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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacidn analiza, el impacto de las practicas sostenibles en
la percepcion del cliente y la competitividad del Hotel Punta Islita, ubicado en Hojancha,
Guanacaste. En un contexto donde el turismo sostenible se ha convertido en una tendencia
global, la reduccién de plasticos y el aumento del reciclaje son factores clave, para la

diferenciacién en el mercado hotelero.

El objetivo general es evaluar, la forma como la implementacion de practicas
sostenibles, especificamente la reduccion de plasticos y el incremento del reciclaje, influyen
en la percepcion del cliente y en la competitividad del Hotel Punta Islita, durante el tercer
cuatrimestre del afio 2024.

Se utiliz6 un enfoque mixto de investigacion, combinando métodos cualitativos y
cuantitativos, para obtener una vision integral del impacto de las iniciativas sostenibles en la
experiencia del cliente. Se realizaron encuestas a los huéspedes del hotel para medir su
percepcion sobre la eliminacion de plasticos de un solo uso, el fomento del reciclaje y la

satisfaccion general, con las iniciativas ambientales implementadas.

Un alto porcentaje de huéspedes valord positivamente, los esfuerzos del hotel en la
reduccién de plasticos, destacando la eliminacion de botellas plasticas y la implementacion

de estaciones de recarga de agua.

La participacion en actividades de reciclaje incremento la percepcidn positiva sobre

la marca del hotel, mejorando su reputacién como un destino sostenible.

Se identifico una correlacion entre la implementacion de estas medidas y la
fidelizacion de clientes, quienes manifestaron mayor intencién de regresar al hotel y

recomendarlo.

La reduccion de plasticos y el reciclaje contribuyeron a la competitividad del hotel, y

lo posicionaron como una opcion preferida por turistas, ecologicamente conscientes.

Los hallazgos de este estudio demuestran, que la sostenibilidad no solo genera
beneficios ambientales, sino que también mejora la satisfaccion del cliente y refuerza la

imagen del Hotel Punta Islita en el mercado. Se recomienda continuar, con estrategias de



concienciacion ambiental para huéspedes y colaboradores, fortalecer las alianzas con

proveedores sostenibles y ampliar la oferta de actividades ecoldgicas para los visitantes.

Este estudio aporta evidencia clave para la industria hotelera, sobre la importancia de
integrar la sostenibilidad como un valor central de su estrategia competitiva, asegurando asi

un turismo responsable y alineado con las expectativas del mercado actual.



CAPITULO 1

1.1. Introduccion

El turismo sostenible ha venido tomando importancia a través de los afios, debido a
que las personas cada vez son mas conscientes de la importancia de preservar los recursos

naturales. Hernandez, J., Aguilera, H. & Bohorquez, L. (2022) mencionan en su tesis que:
Paises que tienen gran renombre a nivel Latinoamericano, como Costa Rica
y otros que estan en busca de fortalecer las actividades ecoturisticas como El Perd,
coinciden en que una de las practicas de gran relevancia para poder promover el
turismo como una fuente importante de la economia, del desarrollo social, cultural y
del cuidado y conservacion de los recursos, es fomentar la actividades académicas
sobre el turismo e incentivar la investigacion, haciendo alianzas con instituciones
educativas, que permeen el conocimiento en todos los actores que hacer parte del
desarrollo de esta actividad turistica, crear conciencia y sentido de pertenencia.(p.34)
En el contexto del turismo latinoamericano, paises como Costa Rica han demostrado
un liderazgo significativo al posicionarse como referentes en la promocion del ecoturismo,
convirtiéndolo en una piedra angular de su economia; esta experiencia destaca la importancia

de practicas, que no solo estimulan el crecimiento econémico, sino que también favorecen el

desarrollo social, cultural y ambiental.

El analisis de como las practicas sostenibles, especialmente la reduccion de plasticos
y el aumento del reciclaje, pueden influir en la percepcion del cliente y la competitividad del
Hotel Punta Islita, en un mundo cada vez méas consciente de la crisis ambiental, sobre todo
en Costa Rica, indica que los consumidores estan valorando cada vez mas los esfuerzos de
sostenibilidad de las empresas y esta tendencia no solo es evidente en los sectores industriales
tradicionales, sino también en la industria hotelera, donde la percepcion de sostenibilidad

puede ser clave en un mercado competitivo.



Tal como lo sefialan Naciones Unidas (2023), "el consumo y la produccién
responsables deben formar parte integral de la recuperacion tras la pandemia y de los planes
de aceleracion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible". (parr. 6)

La creciente relevancia de integrar practicas sostenibles en todas las areas
econdmicas, destacando el caso del Hotel Punta Islita como un ejemplo clave en el sector
turistico, la implementacion de estas practicas no solo responde a la necesidad de mitigar los
impactos ambientales negativos, asociados con la operacién hotelera, sino que también se
alinea, con los Objetivos de Desarrollo Sostenible establecidos por las Naciones Unidas. Al
adoptar medidas como la reduccion del uso de pléasticos, la gestion eficiente de los recursos
hidricos y energéticos y el fomento del reciclaje, el hotel no solo contribuye a la preservacion

del entorno natural en el que opera, también fortalece su competitividad en el mercado global.

Integrar la sostenibilidad, en su modelo de negocio, puede mejorar la percepcién de
los consumidores respecto al hotel y generar un valor afiadido que lo diferencia de otros
competidores. Los viajeros actuales, especialmente aquellos pertenecientes a segmentos de
mercado mas conscientes, valoran cada vez mas las iniciativas sostenibles y prefieren alojarse

en establecimientos, comprometidos con la responsabilidad ambiental.

De esta manera, el hotel puede atraer a un pablico mas exigente, que no solo busca
experiencias de alta calidad, sino también que estén alineadas con sus valores éticos y

ambientales, lo que a largo plazo, ayudaria a fidelizar a los clientes.

Por lo tanto, estas practicas no solo fortalecen la imagen de marca del Hotel Punta
Islita, sino que también fomentan la lealtad de sus clientes y contribuyen a un turismo mas
responsable y consciente. Las practicas verdes en la hoteleria, como la reduccion de plasticos
y el reciclaje, producen un impacto directo en la percepcion de los clientes, particularmente

en Costa Rica, donde la sostenibilidad es un tema pais de suma la relevancia.

Moise, M., Gil-Saura, I. y Ruiz, M. (2021) explican que: "las préacticas verdes
representan un antecedente esencial, por un lado, de la confianza que tiene el huésped en el

hotel y, por otro, de la satisfaccion que tiene con él". (parr. 45)

Con base en esta investigacion, se busca aportar evidencias de que las acciones

medioambientales no solo mejoran la confianza de los huéspedes, sino que también aumentan



su satisfaccion, lo que a su vez podria traducirse en mayor lealtad y recomendaciones
positivas. Ademas, esta investigacion aborda un aspecto crucial para la industria turistica,
como lo es la competitividad, en un contexto donde los viajeros estan cada vez mas
informados y preocupados por el impacto ambiental de sus decisiones; los hoteles que
adoptan préacticas sostenibles no solo mejoran su reputacion, sino que también se posicionan

mejor frente a sus competidores.

Al reducir el uso de plasticos y aumentar el reciclaje, el Hotel Punta Islita podria
diferenciarse en un mercado donde la competencia es intensa, atrayendo un nicho de clientes
dispuestos a pagar mas por servicios que reflejan sus valores. La relevancia social también
radica en la capacidad de esta investigacion para generar conciencia sobre la importancia de
las préacticas sostenibles en la industria hotelera. Es de suma importancia demostrar, que tales
practicas pueden mejorar la percepcién del cliente y la competitividad del hotel, ademas de

que se alienta a otras empresas del sector, a seguir un camino similar.

Esto no solo beneficia a los negocios individualmente, de la misma manera contribuye
a ejercer un impacto positivo a mayor escala, ayudando a mitigar los efectos negativos del
turismo sobre el medio ambiente. Finalmente, esta investigacion podria influir en la
formulacion de politicas puablicas y estrategias empresariales, que promuevan la
sostenibilidad en la industria turistica de Costa Rica, al proporcionar evidencia concreta del
impacto positivo de las practicas sostenibles, en la percepcion y competitividad de los
hoteles, de modo se contribuye a fomentar un cambio, hacia modelos de negocio mas

responsables y comprometidos con el medio ambiente.



1.1. Planteamiento del Problema

En la actualidad, el sector turistico enfrenta una creciente presion, relacionada con
adoptar practicas sostenibles como parte de su operacion diaria, debido a la mayor conciencia
ambiental entre los consumidores y las regulaciones cada vez mas estrictas, en torno a la

sostenibilidad.
Segun explica Anchundia, D. (2023):

La sostenibilidad turistica es sumamente importante para la preservacion del
entorno en que se realiza la actividad turistica, mediante estos estudios se puede
analizar que existe una gran inquietud por tratar de lograr un desarrollo sostenible en
los destinos ya que en su mayoria los impactos que produce el turismo son negativos,
por ende, se busca que la sostenibilidad sea uno de los factores predominantes para

todos los actores involucrados en esta actividad tan dindmica denominada turismo.

(p.3)

En este contexto, el Hotel Punta Islita, ubicado en Hojancha, Guanacaste, ha
implementado iniciativas orientadas a la reduccién de plasticos y el aumento del reciclaje,
como parte de su compromiso con la responsabilidad ambiental. Dichas acciones no solo se
alinean con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) propuestos por las Naciones
Unidas, también buscan mejorar la competitividad del hotel, en un mercado donde la
percepcion del cliente sobre la sostenibilidad se ha convertido en un factor clave, para la

decision de compra.
Salas, P. et al. (2022). Mencionan al respecto:
El turismo sostenible estd disefiado para mejorar la calidad de vida de la
poblacién local, de las personas que trabajan y viven en el destino turistico, proveer
mayor calidad de la experiencia para el visitante, mantener la calidad del medio

ambiente del que dependen tanto la poblacién local como los visitantes. El interés por



desarrollar un turismo sostenible ha crecido en los ltimos afios debido a los impactos
negativos que esta causando el desarrollo del turismo en los destinos que lo practican,
viendo la necesidad de conservar los recursos naturales y culturales para que las
futuras generaciones puedan disfrutar de un ambiente sano y seguro. (p.361)

Un aspecto importante, que mencionan los autores, es la creciente conciencia sobre
los impactos negativos del turismo, lo cual ha impulsado una mayor preocupacién por
conservar los recursos naturales y culturales, no solo para el presente, sino también para las
generaciones futuras, ya que busca garantizar, que las actividades turisticas de hoy no
comprometan la capacidad de las futuras generaciones, para disfrutar de un entorno sano y

seguro.

Aqui se hace evidente el llamado a una planificacion a largo plazo, donde las
decisiones no solo se basen en los beneficios econdmicos inmediatos, sino también en las
implicaciones futuras para el medio ambiente y las comunidades locales. Sin embargo, ain
es necesario evaluar el impacto real de estas practicas, en la percepcion de los huéspedes y

en la competitividad del hotel, durante el tercer cuatrimestre del afio 2024.

A pesar de los esfuerzos por reducir el uso de plasticos y fomentar el reciclaje, existe
un vacio de informacidn sobre como estas acciones son percibidas por los clientes y cémo

influyen en su satisfaccion, lealtad y en su disposicion para recomendar o regresar al hotel.

Asimismo, no se ha determinado de manera concluyente, si la implementacion de
estas practicas genera una ventaja competitiva trascendental, frente a otros hoteles que aun
no han adoptado medidas similares. Esto enfatiza la importancia de un equilibrio entre los
intereses econémicos y sociales de las comunidades locales y las experiencias que se ofrecen
a los turistas. EIl turismo puede ser un motor economico crucial para muchas regiones, pero
si no se gestiona adecuadamente, puede acarrear efectos negativos, como la sobreexplotacion
de los recursos naturales, la degradacion del entorno, la alteracion de la cultura local y la
desigualdad econdémica.

El texto también destaca la "calidad del medio ambiente" como un factor esencial,

tanto para los residentes locales como para los visitantes. La dependencia mutua entre estos



grupos, sobre un entorno saludable, subraya la interconexién entre el bienestar humano y la
preservacion de los recursos naturales. Esto es especialmente relevante, en destinos que basan
su atractivo en su riqueza natural o cultural y la degradacion de esos recursos no solo afectaria
a las poblaciones locales, también disminuiria el atractivo para los turistas y afectaria

negativamente la economia local.

En este sentido, resulta fundamental investigar, la forma como la reduccion de
plasticos y el incremento del reciclaje impactan, tanto en la percepcion del cliente como en
la competitividad del hotel, evaluar si dichas practicas logran satisfacer las expectativas de
sostenibilidad de los huéspedes y como influyen en su experiencia general. Asimismo, es
necesario comprender si estas iniciativas contribuyen a mejorar la imagen del hotel,
posicionandolo como un destino turistico preferido por aquellos que valoran el turismo

responsable, por lo que se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

¢Como impactan las préacticas sostenibles, con base en la reduccion de plasticos y el
aumento del reciclaje, en la percepciédn del cliente y la competitividad del Hotel Punta Islita

durante el tercer cuatrimestre del afio 2024?



1.2.  Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Evaluar el impacto de las practicas sostenibles en la percepcién del cliente y en la
competitividad del Hotel Punta Islita, Hojancha, Guanacaste con base en la reduccion de

plasticos y el aumento del reciclaje durante el tercer cuatrimestre del afio 2024.

1.2.2. Obijetivos Especificos

1.2.2.1.  Analizar el impacto de las practicas sostenibles en la percepcién de marca y la
lealtad de los clientes en el Hotel Punta Islita, Hojancha, Guanacaste, durante el
tercer cuatrimestre del afio 2024.

1.2.2.2.  ldentificar la relacion entre las practicas sostenibles y la satisfaccion del huésped
en el Hotel Punta Islita, Hojancha, Guanacaste, durante el tercer cuatrimestre del
ano 2024.

1.2.2.3.  Explicar el efecto del aumento de las actividades de reciclaje, en la reputacién del
hotel y su atractivo para clientes ecolégicamente conscientes, durante el tercer
cuatrimestre del afio 2024.

1.3.  Justificacion

El turismo sostenible ha ganado importancia en la Ultima década, impulsado tanto por
las expectativas de los consumidores, como por la necesidad de preservar los entornos
naturales que sostienen esta industria. Los consumidores son cada vez mas conscientes de
los impactos ambientales y sociales que puede generar el turismo, lo que ha motivado a las
empresas del sector a integrar précticas sostenibles en sus operaciones diarias, esto no solo
responde a una creciente demanda de turistas responsables, sino también a la presion
regulatoria para cumplir con los Objetivos de Desarrollo Sostenible, establecidos por

organismos internacionales como las Naciones Unidas.

En este contexto, el Hotel Punta Islita, ubicado en Hojancha, Guanacaste, ha
implementado medidas para reducir el uso de plasticos y aumentar el reciclaje, como parte
de su estrategia de sostenibilidad. Estas acciones no solo estan alineadas con los objetivos de
sostenibilidad, también buscan posicionar el hotel como lider en responsabilidad ambiental,

dentro del sector turistico costarricense. Sin embargo, a pesar de estos esfuerzos, persiste una



brecha en el conocimiento sobre cémo los clientes perciben dichas iniciativas y si estas
generan una ventaja competitiva, significativa para el hotel, en un mercado donde la

sostenibilidad es un diferenciador clave.

Segun el Instituto Costarricense de Turismo. (2022) los factores clave, para el uso

eficiente de recursos son:

. La calidad ambiental se mantiene y mejora con enfoques de
proteccion, conservacion, regeneracion y resiliencia.

. La inversion nacional en conservacion, la planificacion
turistica y las practicas sostenibles de los turistas promueven
el uso sostenible de los recursos ambientales.

. Fomentar mejores practicas turisticas sostenibles entre turistas.

. Planificacion turistica que evite problemas ambientales o
socioculturales.

. Gestion del cambio climatico en turismo.

. Balance entre productividad y competitividad para
conservacion de recursos agotables (como agua, cultura,
cobertura boscosa entre otros) para lograr crecimiento y
desarrollo integral. (p.107)

Lo anterior, pone en evidencia el enfoque integral del Plan Nacional de Turismo en
la proteccion y uso sostenible de los recursos naturales, un pilar central en la vision turistica
de Costa Rica, al destacar la importancia de mantener y mejorar la calidad ambiental,
mediante acciones de conservacion y regeneracion. El texto sefiala un compromiso, no solo
con la preservacion del entorno, sino también con su mejora a largo plazo. Esto refleja una

clara prioridad hacia la sostenibilidad, un tema critico en un pais, cuyo atractivo turistico

depende en gran medida de sus ecosistemas.



El impulso en cuanto a aumentar las inversiones, en conservacion y planificacion
turistica, sugiere una conciencia respecto al impacto que el turismo puede producir en los
recursos naturales, lo que requiere una gestion estratégica, al subrayar la necesidad de
fomentar mejores practicas sostenibles entre los turistas. Se reconoce que el éxito del modelo
depende, no solo de las politicas nacionales, sino también del comportamiento individual de
los visitantes, lo que sugiere un enfoque colaborativo, donde tanto al gobierno como a los

turistas corresponden responsabilidades compartidas.

Esta investigacion es viable porque el Hotel Punta Islita ya ha implementado medidas
sostenibles especificas, como la reduccion del uso de plasticos y el aumento del reciclaje, lo
que permite evaluar sus efectos en un entorno real, el acceso a informacion sobre las practicas
del hotel, asi como la posibilidad de encuestar o entrevistar a clientes y personal, aseguran

que se puedan recopilar datos relevantes para el analisis.

Para la persona investigadora, resulta relevante comprender, cdmo estas practicas
pueden mejorar la competitividad y percepcion de marca en el sector hotelero, especialmente
en un pais como Costa Rica, donde el ecoturismo es un pilar fundamental. Este analisis puede
aportar informacion esencial, para futuras estrategias en la industria, contribuyendo respecto
al desarrollo de un turismo mas responsable y alineado con las expectativas de los viajeros

ecoldgicamente conscientes.

La presente investigacion es fundamental, para evaluar el impacto de estas practicas
sostenibles en la satisfaccion y lealtad de los huéspedes, asi como en la competitividad del
Hotel Punta Islita frente a otros competidores. Al analizar la percepcién de los clientes sobre
la reduccion de plasticos y el aumento del reciclaje, se podré determinar si estas acciones
logran satisfacer las expectativas de los turistas ecoldgicamente conscientes y si estas
contribuyen a reforzar la imagen del hotel, como un destino turistico preferido para aquellos
que valoran el turismo responsable. Ademas, permitird identificar oportunidades para
mejorar las estrategias de sostenibilidad del hotel, garantizando que estas practicas no solo
beneficien al medio ambiente, sino también la rentabilidad y reputacién del establecimiento

a largo plazo.

Con este analisis, el Hotel Punta Islita podra tomar decisiones informadas que le

permitan, no solo cumplir con los estdndares ambientales, sino también adaptarse a las



tendencias del mercado, mejorando asi su posicionamiento y atractivo, para un pablico cada

vez mas consciente del impacto de sus decisiones de compra.
1.4. Antecedentes

1.4.1. Antecedentes internacionales

En el contexto internacional, el primer antecedente es una tesis de la Universidad
Nacional de Chimborazo, realizada por Ing. Fabricio Napoledn Gonzalez Santamaria en los
afios 2019 — 2021, para optar por el titulo de Maestria en Turismo, titulada “Las buenas
practicas y turismo sostenible en los centros turisticos comunitarios registrados del canton

Riobamba.”

El objetivo general de la investigacidn planteado fue, determinar la relacion entre las
buenas practicas y el turismo sostenible en los centros turisticos comunitarios registrados del
cantdn Riobamba, mientras que sus objetivos especificos fueron: Determinar la relacion entre
los procesos y el turismo sostenible en los centros turisticos comunitarios registrados de
canton Riobamba; Analizar la relacion entre la organizacién y el turismo sostenible en los
centros turisticos comunitarios registrados de canton Riobamba; Estimar la relacion entre la
calidad de los productos y servicios turisticos con el turismo sostenible en los centros

turisticos comunitarios registrados de canton Riobamba.

La metodologia empleada fue un enfoque mixto, combinando métodos cualitativos y
cuantitativos para desarrollar y luego probar, una teoria sobre el turismo sostenible y las
buenas préacticas. Se aplico un disefio no experimental y transversal, observando el fenémeno
en su entorno natural sin intervencion. La muestra consiste en 30 expertos en turismo
comunitario de Riobamba, seleccionados por conveniencia y la principal técnica de
recoleccion de datos consistio en una encuesta basada en una escala de Likert. La validez del
instrumento fue garantizada por expertos y su confiabilidad, medida con el Alpha de
Cronbach, resultd en un coeficiente de 0,814, lo cual indic6 que los datos eran consistentes

y adecuados para el anélisis.

El autor menciona, que la relacién entre las buenas préacticas y el turismo sostenible
en los centros turisticos comunitarios (CTC) del cantén Riobamba, es esencial para fomentar

un desarrollo equitativo y responsable; la planificacion estratégica, en colaboracion con los



sectores publico y privado, debe enfocarse en la proteccion de los recursos naturales y
culturales, manteniendo la identidad local. La calidad e innovacion en los servicios turisticos
son fundamentales para satisfacer las demandas de los visitantes, mientras que la
sostenibilidad debe integrarse en todas las acciones comunitarias, promoviendo un equilibrio

entre el crecimiento econdmico y la conservacion del entorno. (Gonzélez, F.2021)

El segundo antecedente internacional es una tesis, de la Universidad Externado de
Colombia, elaborada por Del Toro Torres Deniss Sofia y Guarnizo Arteaga Juanita, en el afio
2024, titulada “Reciclaje de los materiales textiles utilizados en el sector hotelero y su aporte

al desarrollo sostenible en el entorno de la operacion en la ciudad de Bogota D.C”.

Como objetivo general, las autoras plantearon: Diagnosticar como el reciclaje de los
materiales textiles, utilizados en el sector hotelero, aporta a la sostenibilidad en el entorno de
la operacion y como objetivos especificos los siguientes: Caracterizar los departamentos de
la operacion de la industria hotelera; Clasificar los materiales textiles del sector hotelero, que
son susceptibles a la transformacion y creacion de nuevos productos; Tipificar alternativas
del reciclaje textil, que contribuyan al desarrollo sostenible del entorno de la operacion
hotelera.

La investigacion utiliza la metodologia de triangulacion, que combina métodos
cualitativos y cuantitativos para estudiar la gestion de textiles en el sector hotelero y proponer
alternativas sostenibles. Esta metodologia permite obtener una vision mas precisa, al articular
diversas fuentes de datos, teorias y métodos de recoleccidn, como entrevistas, encuestas y
estudios de casos. El enfoque abarca tanto el contexto internacional como el nacional,
evaluando el impacto ambiental de la industria textil y su relacién con la operacion hotelera.
Por medio de esta combinacion de enfoques, se busca ofrecer soluciones innovadoras que

promuevan el reciclaje textil y la sostenibilidad en los hoteles.

Las autoras concluyeron, que el reciclaje textil es una alternativa sostenible viable,
no solo para la industria de la moda, sino también para los hoteles, que generan una cantidad
significativa de residuos textiles al final del ciclo de vida Gtil de sus prendas. A pesar de la
normativa existente sobre manejo de residuos, no se aborda especificamente el reciclaje
textil, lo que presenta una oportunidad para implementar una solucion, que beneficie tanto el

medio ambiente como a la operacidon hotelera. La investigacion reveld, que existe un



conocimiento limitado sobre el reciclaje textil entre el publico, asociado erroneamente al
proceso. Ademas, la implementacion de medidas de reciclaje, en la cadena GHL, podria
generar ahorros significativos y valor agregado, promoviendo una cultura de sostenibilidad

en la industria hotelera colombiana. (Del Toro, D. & Guarnizo, J. 2024)

El reciclaje textil emerge como una solucion sostenible y viable para abordar los
desafios de residuos en la industria hotelera; a pesar de la normativa existente sobre manejo
de residuos, la falta de enfoque especifico en el reciclaje textil, revela una oportunidad
estratégica para que los hoteles implementen practicas, que beneficien tanto el medio
ambiente como su operacion. La implementacion de medidas de reciclaje, no solo podria
generar ahorros significativos para los hoteles, sino también contribuir con el desarrollo de
una cultura de sostenibilidad, en la industria hotelera colombiana. Este enfoque no solo
beneficiaria a las empresas, también promoveria un futuro mas sostenible y responsable con

el medio ambiente.

El tercer antecedente internacional es un articulo, de la revista de ciencias sociales de
la Universidad del Zulia en el afio 2024, elaborada por Solis Mufioz Juan Bautista, Neira
Neira Mercedes Lucia, Gonzalez Romero Cindy Dolores y Mantilla Crespo, Xavier Augusto,

titulada Factores que inciden en el turismo sostenible de Cojitambo- Ecuador.

Los autores sefialan, que el turismo sostenible se presenta como un ecosistema de
estrategias fundamentales, para mejorar la calidad de vida y el ingreso de las comunidades,
evidenciando su eficacia en contextos como el ecuatoriano, donde se ha comprobado la
correlacion positiva entre el uso responsable de recursos naturales y el desarrollo
socioeconémico. Al mismo tiempo, la identidad cultural juega un papel crucial en el turismo
sostenible, ya que la preservacion del patrimonio y la promocion de préacticas locales, no solo
fortalecen la economia, también mejoran la calidad de vida de la poblacion, fomentando un
compromiso civico hacia la conservacion de su legado cultural. Asi, la interaccion de estos
elementos crea un entorno propicio, para un desarrollo turistico que respete y valore tanto los
recursos naturales como las tradiciones culturales, asegurando un futuro sostenible para la
industria turistica. (Solis, J. et al. 2024)



1.4.2. Antecedentes nacionales

El primer antecedente nacional es un articulo, de la revista del InstitutoTecnoldgico
de Costa Rica, en el afio 2021, realizada por Mildred Acufia Sossa, Dinorah Calvo Alvarado
y Yorlenny Fontana Coto, titulado Estado de situacion del ocio y el turismo sostenible en

Costa Rica.

En Costa Rica, los sitios historicos y patrimoniales son fundamentales, para preservar
la identidad cultural y fomentar el turismo sostenible. Estos incluyen edificaciones
singulares, monumentos y paisajes culturales, todos reconocidos oficialmente por su valor
historico y cultural. Ademas, las actividades culturales programadas, como celebraciones
anuales organizadas por comunidades, buscan promover y mantener las tradiciones locales,
siendo accesibles y gratuitas para el publico. En este contexto, los espacios acuaticos también
juegan un papel importante, al ofrecer oportunidades recreativas y de esparcimiento, mientras
los sitios de atraccién cultural y natural contribuyen, a la educacién ambiental y cultural de
los visitantes. Juntas, estas iniciativas no solo enriquecen la experiencia turistica, sino que

también fomentan un mayor aprecio por el patrimonio nacional.

Las autoras concluyen que la diversidad de atractivos turisticos en Costa Rica, desde
los naturales hasta los culturales, refleja la riqueza del pais y su capacidad para ofrecer
productos y servicios complementarios, que benefician a la poblacion. No obstante, persisten
contradicciones y asimetrias, en la relacion entre el turismo y el desarrollo humano
sostenible, lo que plantea la necesidad de investigaciones adicionales. Para el futuro, es
crucial que el desarrollo turistico se realice con una planificacion adecuada, tomando en
cuenta la capacidad de carga de los destinos y priorizando el uso de nuevas tecnologias, para
optimizar la experiencia del turista, al tiempo que se aseguran mejoras en la accesibilidad de
los sitios visitados. (Acufia, M., Calvo, D. & Fontana, Y., 2021)

El segundo antecedente es una tesis de la Universidad UIT, elaborada por Synne
Kvamsgy Bjerke en el afio 2023, titulada EIl discurso ecoldgico en textos de informacion

turistica.

El objetivo principal es, analizar el discurso ecologico presente en textos de
informacion y publicidad turistica de Costa Rica. Para ello se utilizara como herramienta de
analisis, la perspectiva del andlisis del discurso ideoldgico (ADI) de Teun van Dijk.



El autor menciona, que en conjunto, tanto en los textos gubernamentales como en los
publicitarios, se observa un uso instrumental del discurso ecolégico, que en algunos casos se
aleja de la evidencia objetiva, para centrarse en una funcién apelativa. Si bien el analisis
refleja la importancia del ecoturismo en la imagen de Costa Rica, también se evidencia que
algunos textos recurren a categorias retoricas, que podrian ser mas rigurosas en términos de

pruebas cientificas o estadisticas completas. (Bjorke, S. 2023)

El tercer y ultimo antecedente nacional es un articulo de Revista Pensamiento Actual
de la Universidad de Costa Rica, en la Sede de Occidente, realizada por Maria Fernanda Vega
Solano y Yendry Sanchez Picado en el afio 2024, titulado “Turismo, ambiente y agenda 2030

en Costa Rica”.

La metodologia del estudio es de caracter descriptivo y enfoque cuantitativo, basada
en la recoleccion de datos documentales, de diversas fuentes oficiales como el Instituto
Costarricense de Turismo (ICT), el Sistema Nacional de Areas de Conservacion (SINAC) y
la Cuenta Satélite de Turismo del Banco Central de Costa Rica (BCCR). Se seleccionaron
variables relacionadas con el turismo y el ambiente, para evaluar su impacto durante la crisis
sanitaria de 2020 y su recuperacion posterior, analizando también campafias promocionales
como "Vamos a turistear”. Ademas, se realizd una revision bibliografica sobre los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS) y su relacion con el turismo en Costa Rica. Los datos
obtenidos fueron sistematizados y analizados, para presentar los principales hallazgos, con
miras al cumplimiento de la Agenda 2030.

Segun las autoras, desde 1888, Costa Rica ha implementado leyes y decretos a favor
del ambiente y la preservacion de recursos naturales, antes incluso de esfuerzos globales
como los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). Con la creacion del Sistema Nacional
de Areas de Conservacion (SINAC), el pais ha fortalecido sus areas silvestres protegidas,
fundamentales para la sostenibilidad y el turismo internacional. A pesar de que muchas
empresas estan vinculadas al turismo, pocas gestionan informes de sostenibilidad. Mejorar
la sostenibilidad ambiental requiere sensibilizacion y la creacion de alianzas estratégicas
entre comunidades, gobiernos, sector privado y universidades, alineandose con el ODS 17.
Es crucial promover la participacion femenina en sectores turisticos, mas alla de los servicios

de alimentos y bebidas. Campafias sobre la importancia de los ecosistemas y la gestion



responsable de los recursos naturales son esenciales para avanzar en los ODS y crear mejores

condiciones para todos. (Vega, M. & Sanchez, Y. 2024)

El compromiso historico de Costa Rica con la sostenibilidad ambiental, evidenciado
desde 1888 a través de diversas leyes y la creacion del Sistema Nacional de Areas de
Conservacion, posiciona al pais como un lider en la conservacion de recursos naturales y en
el desarrollo del turismo sostenible. Sin embargo, la falta de informes de sostenibilidad por
parte de muchas empresas turisticas, refleja una oportunidad no aprovechada para fortalecer
la transparencia y la rendicion de cuentas en el sector. La sensibilizacion y la creacion de
alianzas estratégicas entre comunidades, gobiernos, sector privado y universidades son
esenciales para mejorar la sostenibilidad y cumplir con los ODS. Ademas, promover la
participacion femenina en el turismo puede enriquecer la diversidad y contribuir a practicas
mas sostenibles en la industria. En Gltima instancia, la implementacion de campafias de
concienciacion sobre la importancia de los ecosistemas y la gestién responsable de los
recursos naturales, serd clave para avanzar hacia un futuro mas sostenible y equitativo,

beneficiando tanto a las comunidades locales como al sector turistico en su conjunto.

1.5. Proyecciones

A continuacion, se presentan las proyecciones del proyecto:

» A largo plazo, es probable que la adopcion de practicas sostenibles,
como la reduccion de pléasticos y el aumento del reciclaje, continte
mejorando la percepcion que los clientes tienen del Hotel Punta Islita.
Los huéspedes comenzaran a asociar la marca con valores de
responsabilidad social y ambiental, lo que puede incrementar la
reputacion del hotel, como un lider en sostenibilidad dentro de la
region.

* A medida que los clientes actuales y futuros se familiaricen mas con
las précticas sostenibles del hotel, es previsible que haya un aumento
en la lealtad de aquellos que valoran la sostenibilidad. Estos huéspedes
estaran mas inclinados a regresar al hotel, debido a la alineacion entre

sus valores personales y las acciones sostenibles de la empresa.



Los huéspedes ecoldgicamente conscientes, que han vivido
experiencias positivas en el hotel, pueden convertirse en embajadores
de la marca, recomendando el hotel a amigos y familiares.

La reduccion de plasticos de un solo uso puede mejorar la satisfaccion
de los clientes, especialmente de aquellos preocupados por el impacto
ambiental del turismo. En un futuro cercano, es posible que este grupo
de clientes, no solo valore la reduccion de plésticos, sino que también
prefiera alojarse en lugares que adopten medidas similares,
aumentando las tasas de retorno.

A medida que mas hoteles adopten practicas sostenibles, los clientes
podrian comenzar a esperar que este tipo de medidas sean la norma,
por tanto, el Hotel Punta Islita no solo mejoraria su reputacion, sino
que mantendria un estandar competitivo, en relacion con otros hoteles.
El aumento de las actividades de reciclaje fortalecera, la reputacion
del hotel, ante un publico cada vez mas interesado en la proteccién del
medio ambiente. Estos clientes pueden optar especificamente por
alojamientos, que promuevan practicas de reciclaje y manejo
adecuado de residuos, lo que generard un incremento en la demanda
de este segmento de mercado.

A mediano y largo plazo, la reputacién del hotel como un lugar que
implementa, practicas de reciclaje exitosas, puede atraer nuevos
clientes que valoran los esfuerzos ecol6gicos. Este grupo podria
incluir, tanto turistas nacionales como internacionales, que buscan
destinos alineados con sus valores ambientales.

La adopcion de estas practicas sostenibles consolidara al Hotel Punta
Islita, como un referente en turismo sostenible, esto no solo mejorara
la competitividad del hotel en la region de Guanacaste, sino también a
nivel nacional e internacional, atrayendo a turistas interesados en
destinos responsables con el medio ambiente.

Incremento en la diferenciacion del hotel: En un mercado turistico

cada vez méas competitivo, la diferenciacion es clave. Al fortalecer su
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enfoque en la sostenibilidad, el Hotel Punta Islita podria destacarse
frente a otros establecimientos, que ain no han adoptado medidas
similares. Esto les permitira posicionarse, como una opcion Unica para
los turistas, que buscan un destino mas consciente del impacto
ambiental.

Repercusiones en el crecimiento econdmico del hotel: La mayor
atraccion de clientes, debido a su reputacion ecoldgica y la mejora en
la lealtad del cliente, puede traducirse en un aumento de ingresos. Con
una estrategia sostenible bien implementada, el hotel no solo se
mantendria competitivo, sino que también podria ver un crecimiento
en sus beneficios econémicos, reinvirtiendo en mejoras adicionales a
sus instalaciones y servicios.

A medida que el hotel continGe implementando sus iniciativas de
reciclaje y reduccion de pléasticos, es previsible que en el futuro
desarrollen o adopten nuevas préacticas sostenibles e innovadoras,
como la energia renovable o la mejora de la eficiencia energética.
Hotel Punta Islita podria asumir un rol mas activo, en la educacion de
sus clientes sobre las practicas sostenibles que adopta. Esto podria
incluir, desde informacidn en las habitaciones, hasta la organizacion
de actividades que permitan a los huéspedes participar activamente en
las iniciativas de sostenibilidad del hotel, lo que reforzaria el vinculo

entre el cliente y la marca.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Turismo Sostenible

El turismo sostenible es una estrategia fundamental, para mitigar los impactos
negativos que el turismo convencional genera en el medio ambiente, la economia y las

comunidades.
Segun explica Amador, C. (2021):

El Turismo Sostenible es una base sélida para el proceso de minimizar los
impactos sobre el medio ambiente, asimismo respetar la autenticidad de la cultura
local fomentando oportunidades para el futuro, de igual manera también contribuye
en el desarrollo de las comunidades locales, con el fin de mejorar la calidad de vida
de la poblacion generando ingresos, empleos y reduciendo la pobreza, de esta manera
satisface las necesidades del visitante y de las regiones receptoras, de ahi la
importancia de crear conciencia sobre realizar préacticas turisticas sostenibles. (p.1)
El turismo sostenible no solo mitiga los impactos negativos sobre el entorno natural,

sino que también promueve el respeto por las culturas locales y contribuye al desarrollo de
las comunidades receptoras, la generacion de ingresos y empleos, junto con la reduccién de

la pobreza, son pilares esenciales para mejorar la calidad de vida de las personas, en estas

regiones.

El turismo sostenible se posiciona como una herramienta clave, para satisfacer las
expectativas de los visitantes, sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras, para
disfrutar de los mismos recursos; es importante crear conciencia entre los actores del sector
turistico, para implementar précticas responsables que beneficien, tanto a los destinos como

a los viajeros.

Otra definicion es, la de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), la cual afirma

que este tipo de turismo "satisface las necesidades de los turistas actuales y de las regiones



receptoras, al tiempo que protege y mejora las oportunidades para el futuro™. (OMT, 2019,
s.p.)

El turismo sostenible busca un equilibrio entre las necesidades actuales y futuras,
tanto de los turistas como de las comunidades receptoras, al centrarse en la proteccién y

mejora de las oportunidades para el futuro.

Abarca tres dimensiones clave, primero esta la ambiental, la cual se centra en cuidar
los recursos naturales, preservando los ecosistemas y promoviendo la biodiversidad, aunque
puede ocasionar impactos como sobreexplotacion y alteracion del paisaje. La segunda es la
econdémica y busca un desarrollo financiero equilibrado, generando empleo y mejorando las
condiciones de vida en las comunidades anfitrionas, aunque puede causar inflacion y
dependencia del turismo. Finalmente, la social promueve el respeto y la conservacion de la
cultura local, fomentando el intercambio cultural y la revitalizacion de tradiciones, aunque
enfrenta riesgos como conflictos sociales y pérdida de autenticidad cultural. Estas
dimensiones buscan un balance, para garantizar un turismo responsable y beneficioso para
todos. (Amador, C. 2021)

2.1.1. Impacto ambiental

Las actividades turisticas no planificadas pueden provocar contaminacion, pérdida de
biodiversidad y sobreexplotacion de recursos; sin embargo, el turismo sostenible promueve
el uso eficiente de los recursos y la preservacion de ecosistemas fréagiles, garantizando su

conservacion para futuras generaciones.
El autor Torres, V. (2024) indica al respecto:

El turismo proporciona tanto beneficios como inconvenientes en el medio
ambiente, por ejemplo, las emisiones de gases de efecto invernadero; la degradacion
ambiental, resultado de la construccion de proyectos turisticos; y, la afluencia de
aguas residuales, tienen un impacto negativo en la calidad del agua. (p.364)

Las emisiones de gases de efecto invernadero y la degradacion ambiental, provocada

por la construccidn de proyectos turisticos, son ejemplos de cémo este sector puede contribuir



al deterioro del entorno natural. La afluencia de aguas residuales afecta negativamente la
calidad del agua, lo que subraya la necesidad de implementar estrategias sostenibles que
mitiguen esos efectos, esto pone de relieve la importancia de equilibrar el desarrollo turistico,
con la proteccion del medio ambiente, para garantizar su viabilidad a largo plazo y evitar

dafos irreversibles.

Los residuos plasticos en los océanos son una de las mayores preocupaciones
ambientales y afectan especialmente las islas remotas, donde grandes cantidades de plastico
llegan a las costas, debido a las corrientes oceanicas y el viento. Estas islas actian como
sumideros que acumulan temporalmente desechos plésticos, permitiendo evidenciar la
magnitud del problema; el desarrollo del turismo en estos destinos contribuye al aumento del
uso de plasticos de un solo uso, como envases para alimentos y bebidas, lo que agrava la
situacion. El rapido crecimiento del turismo, impulsado por factores como la mayor riqueza
global, el interés por viajar y las mejoras en el transporte, generan una presion adicional en
estas islas, que suelen contar con recursos limitados, poco espacio y sistemas de gestion de

residuos, insuficientes para enfrentar el problema. (Penilla, M, & Koot, Y., 2020)

Cabe destacar, que el 90 % de las playas, tanto del Caribe como del Pacifico presentan
contaminacion por plasticos, microplasticos y quimicos derivados de estos materiales. En las
aguas colombianas se han encontrado hasta 8 000 microplasticos por litro y 1 000 por metro
cuadrado en las playas, lo que impacta de manera negativa tanto al turismo costero como al
sector pesquero. (Cortes, K. 2022)

Ante este panorama, algunos destinos han comenzado a implementar iniciativas
innovadoras, para reducir el impacto ambiental del turismo, como la prohibicion de plésticos
de un solo uso, la promocion de materiales biodegradables y la creacion de programas de
educacion ambiental, dirigidos tanto a residentes como a visitantes, con el fin de mitigar el
problema de los desechos plasticos, sino también posicionar las islas como destinos
sostenibles, que priorizan la conservacion del medio ambiente y la cultura local, fortaleciendo

su atractivo turistico y su compromiso con el desarrollo sostenible.



2.1.2. Reduccion de plasticos

El uso de plasticos de un solo uso es uno de los principales desafios ambientales,
eliminar estos plasticos en sectores como el turismo es esencial, para proteger los ecosistemas

y reducir la contaminacion global.
Segun Cortes, K. (2022) el pléstico:

Polimero sintético hecho por el hombre, como un material ligero, higiénico y
resistente que se puede moldear de distintas maneras y utilizar en una amplia gama
de aplicaciones, incluye aditivos quimicos en su composicion, los cuales son
agregados para brindar caracteristicas particulares, como no oxidantes, no corrosivos,

no biodegradables. (p.9)

El plastico, debido a su versatilidad y propiedades tnicas, ha revolucionado multiples
industrias, desde la medicina hasta la tecnologia, siendo fundamental en la vida cotidiana, su
durabilidad, que lo hace ideal para una gran variedad de usos. También lo convierte en un
problema ambiental cuando no se gestiona adecuadamente, su resistencia a la degradacion
natural significa, que puede perdurar en el medio ambiente durante siglos, contribuyendo a
la acumulacion de residuos plasticos en océanos, rios y suelos, afectando gravemente los

ecosistemas.

El reciclaje de plasticos ha sido una de las soluciones propuestas, aunque su
efectividad se ve limitada por la dificultad de procesar algunos tipos de plasticos. La creciente
produccién y el uso desmedido de plasticos, de un solo uso, subraya la urgencia de encontrar
alternativas sostenibles, que reduzcan el impacto ambiental y promuevan un uso mas

responsable de este material.

2.1.3. Aumento del reciclaje
La gestion adecuada de los residuos, mediante el reciclaje, no solo minimiza el

impacto ambiental, también educa a los turistas sobre la importancia de précticas sostenibles.

En Finlandia, el reciclaje es un modelo por seguir, ya que lograron reciclar el 99%

de sus residuos municipales en 2017. Cada edificio cuenta con contenedores de reciclaje, lo



que promueve la participacion de los ciudadanos. Ademas, la economia circular juega un
papel crucial en el pais, reutilizando materiales para la creacion de nuevos productos y
extendiendo la vida atil de los materiales. Francia, por su parte, tiene como objetivo eliminar
los plasticos de un solo uso para 2025 y alcanzar una tasa de reciclaje del 100% para los
plasticos. El sistema de reciclaje se apoya en un enfoque descentralizado, con regulaciones
que varian segun las regiones, y sanciones econdmicas para quienes no reciclan
correctamente. (Diaz, A. 2020)

La implementacion de politicas efectivas de reciclaje, como las de Finlandia y
Francia, sirve como un ejemplo destacado para otros paises, que buscan mejorar sus practicas
de gestion de residuos. Estas iniciativas no solo promueven la reduccion de desechos en
vertederos, sino que también fortalecen la conciencia ambiental en las comunidades,

fomentando una cultura de responsabilidad compartida.

Por otra parte, paises como Finlandia, que han integrado exitosamente modelos de
economia circular, demuestran que la reutilizacion de materiales no solo es viable, sino
también rentable, mientras que enfoques ambiciosos, como el de Francia para eliminar
plasticos de un solo uso, subrayan la importancia de regulaciones estrictas y objetivos a largo

plazo.

Implementar medidas también puede ser un reto como sucede en Canarias, en donde
se presentan importantes retos, especialmente en lo que respecta a la separacion y reciclaje
de residuos domésticos. La ratio entre la cantidad de residuos recogidos de forma separada
y el total de los residuos domésticos generados indica una debilidad en el modelo de gestion
regional. Solo alrededor del 20% de los residuos domésticos son separados para su reciclaje
o tratamiento, lo que implica que cerca de un millén de toneladas de residuos se entierran en
vertederos, sin tratamiento previo cada afio. Esta cifra esta muy por debajo de los objetivos
de reciclaje, establecidos a nivel nacional para la presente década. A pesar de este déficit
historico, se observa una mejora desde 2014 en las tasas de separacion de residuos, aunque
las tendencias aun no son suficientes, para cumplir con los objetivos de reciclaje y
sostenibilidad. La falta de monitoreo y visibilidad, sobre la generacion de residuos

provenientes del sector turistico, agrava la situacion. (Cortes, K. 2022)



A pesar de los avances logrados en los ultimos afios, el caso de las Islas Canarias
refleja los desafios significativos, que conlleva implementar medidas efectivas de reciclaje y
sostenibilidad, especialmente en regiones con alta actividad turistica, este panorama, lejos de
los objetivos nacionales de reciclaje, destaca la necesidad de que se utilice un enfoque mas
integral y coordinado, que incluya monitoreo efectivo y estrategias especificas para sectores
clave como el turismo, cuya contribucién al problema no esta suficientemente cuantificada.
El caso de Canarias ilustra como, sin el compromiso y la participacién activa de las
comunidades y sectores econdémicos, los esfuerzos por alcanzar la sostenibilidad pueden

enfrentar barreras dificiles de superar.

2.2. Hotel Punta Islita

El Hotel Punta Islita, situado en Costa Rica, se ha destacado como un referente en
turismo sostenible, ofreciendo una experiencia que respeta y promueve el entorno natural.
Costa Rica, reconocida mundialmente por su liderazgo en turismo responsable, tiene su
territorio protegido por ecosistemas naturales, lo que subraya el fuerte compromiso del pais
con la conservacion y sostenibilidad ambiental. (ICT, 2020)

Inaugurado en 1994, este hotel ha sido un pilar en el desarrollo de la comunidad, que
anteriormente se dedicaba principalmente a la ganaderia y la agricultura. Su apertura
representd un reto debido a las condiciones de acceso en aquel entonces, pero también abrid
oportunidades laborales para los habitantes locales. Desde sus inicios, el hotel ha priorizado
la capacitacién del personal, contando con colaboradores que han estado desde su

inauguracion y que han crecido profesionalmente dentro de la organizacion.

Ademas de su enfoque en la hospitalidad, el hotel ha impulsado iniciativas culturales
y educativas, estableciendo alianzas con artistas nacionales e internacionales, para ofrecer

cursos a la comunidad, como talleres de ocarina y marimba.

Este compromiso se refleja en las précticas sostenibles, implementadas en el hotel,
como el manejo adecuado de recursos, la promocién de la biodiversidad y la minimizacion
de la huella ecoldgica, lo que lo convierte en un destino ideal para los viajeros, conscientes

de su impacto ambiental.



2.2.1. Practicas sostenibles implementadas

El Hotel Punta Islita ha integrado una serie de iniciativas sostenibles, que abarcan
varios aspectos clave de la operacion hotelera, las cuales incluyen el uso de energia
renovable, el tratamiento eficiente de aguas residuales y programas de conservacion de la

flora y la fauna locales.

Morazén, P. (2021) cita a la Comision Brundtland, la cual explica que: “El desarrollo
sostenible es el desarrollo que satisface las necesidades de la generacidén presente sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias
necesidades”. (p.305)

La implementacion de practicas sostenibles no solo responde a una necesidad
ambiental, sino que también se ha convertido en un factor diferenciador dentro del sector
hotelero. Como menciona la Comision Brundtland, citada por Morazan (2021), el desarrollo
sostenible implica un enfoque que equilibre las necesidades actuales y futuras. En este
contexto, al reducir el uso de plasticos y fomentar el reciclaje, el Hotel Punta Islita no solo
contribuye a la conservacion del entorno, sino que fortalece su posicionamiento como un
destino comprometido con la sostenibilidad, lo que puede influir en la percepcion y lealtad

de los huéspedes.

El hotel esta alineado con los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS),

integrando una estrategia de sostenibilidad basada en tres pilares fundamentales:

1. Etica y Transparencia: Se asegura una operacion responsable en sus hoteles y
restaurantes, promoviendo el bienestar de los colaboradores y un ambiente laboral

justo y equitativo.

2. Proteccion Ambiental: Se implementan estrategias para la conservacion de los
recursos naturales, minimizando el impacto ecolégico y fomentando practicas

sostenibles entre empleados y huéspedes.

3. Gestidn Responsable de Proveedores: Se trabaja con proveedores comprometidos
con la sostenibilidad, garantizando productos y servicios alineados con estos

principios.



Segun los informes del hotel, estas medidas ayudan a reducir su impacto ambiental y
también contribuyen directamente, con el bienestar de las comunidades locales. Por medio
de la creacién de empleos verdes, el apoyo a los proyectos comunitarios y la colaboracion
con productores locales, el Hotel Punta Islita genera un impacto econémico positivo en la
region, promoviendo un modelo de turismo que beneficia, tanto el medio ambiente, como a

las personas que viven en las cercanias.

El compromiso del Hotel Punta Islita, con la sostenibilidad, es una de las principales

caracteristicas que lo distingue, como un referente en turismo responsable en Costa Rica.

2.2.2. Reduccion de plasticos y reciclaje

Una de las estrategias clave del Hotel Punta Islita, para fomentar la sostenibilidad, es
la eliminacién de plasticos de un solo uso y la implementacion de estaciones de reciclaje

accesibles para huéspedes y empleados.

El hotel ha desarrollado un programa solido de sostenibilidad, con iniciativas clave

para reducir su impacto ambiental:

e Reduccién del plastico de un solo uso: Se ha logrado disminuir el plastico en mas
del 60% mediante la eliminacion de botellas plasticas, la implementacion de botellas

de vidrio reutilizables, estaciones de recarga de agua y empaques biodegradables.

e Optimizacién del uso de recursos: Se monitorea constantemente el consumo de
electricidad y agua, para identificar oportunidades de ahorro y evitar desperdicios. Se
realizan analisis periddicos para comprender variaciones en el consumo y mejorar la

eficiencia energética.

o Concienciacion ambiental: Se llevan a cabo programas de sensibilizacion para
empleados y huéspedes, fomentando la cultura del reciclaje y el uso responsable de

los recursos.

o Limpieza de playas: Como parte de su compromiso con el entorno, el hotel organiza
jornadas de limpieza, de una a dos veces al mes, involucrando a colaboradores y

miembros de la comunidad.



o Gestion integral de residuos: El hotel cuenta con un Sistema Integral de Desechos
(SID) que permite la correcta separacion y reciclaje de residuos, beneficiando tanto
la operacion interna como a los habitantes de la zona. Se esta trabajando en conjunto
con la municipalidad para fortalecer esta iniciativa. Ademas, en habitaciones,
restaurantes y areas comunes, se han instalado estaciones de reciclaje para facilitar la

separacion de residuos.

Con esta iniciativa se busca, reducir significativamente la cantidad de desechos no
biodegradables generados en sus instalaciones, alinedndose con los objetivos globales de
reducir el impacto ambiental del turismo. EIl hotel ha reemplazado los plasticos de un solo
uso, como botellas, pajillas y envases, por alternativas reutilizables o biodegradables, y ha

implementado sistemas de reciclaje, que garantizan una correcta gestion de los desechos.

Estas estaciones de reciclaje estan disefiadas, para facilitar la separacion de materiales
como papel, vidrio, plasticos y residuos organicos, promoviendo la participacion activa, tanto
de los visitantes como del personal, en las practicas responsables. El hotel complementa estas
medidas con campafias educativas que sensibilizan a los huéspedes, sobre la importancia del

reciclaje y su impacto en la conservacion del entorno natural.

Al adoptar estas acciones, el Hotel Punta Islita no solo disminuye su huella ecolégica,
sino que también refuerza su posicionamiento como un destino turistico sostenible. Este
enfoque contribuye a proyectar una imagen de marca que atrae a viajeros conscientes del
medio ambiente y comprometidos con la protecciéon de los ecosistemas, consolidando su

reputacion como un modelo por seguir, en la industria del turismo responsable.

2.2.3. Competitividad y diferenciacion en el mercado

Segun Porter (1985) citado por Seminario, A (2023), una empresa tiene ventaja
competitiva si su rentabilidad esta por encima del promedio de su sector, se puede lograr a
través de costos mas bajos, mayor valor percibido por los clientes, 0 una combinacion de
ambas estrategias. La clave no es necesariamente ser el mejor en el servicio, sino ofrecer un
atributo que los consumidores valoren y los motive a preferir la oferta, frente a la

competencia.



En el caso de un ecohotel, la ventaja competitiva puede estar en la exclusividad del
servicio, en comunidades donde no hay alternativas similares; esto no solo evita la
competencia directa, sino que introduce una oferta que complementa los atractivos turisticos
locales, posicionando al ecohotel como un servicio innovador, lo cual proporciona una
ventaja estratégica, permitiendo captar el mercado local y consolidarse como un referente
sostenible en la region, mientras se trabaja para mantener la ventaja, mediante adaptaciones

constantes a las necesidades del sector. (Seminario, A. 2023)

La ventaja competitiva, en el caso de un ecohotel, no solo radica en la exclusividad
de su servicio, sino también en su capacidad para generar valor agregado a traves de précticas
sostenibles y experiencias unicas que resuenen con los consumidores; lograr esta ventaja en
un mercado dinamico es indispensable, para fortalecer la posicion competitiva del ecohotel.
Por ejemplo, implementar nuevas tecnologias verdes, diversificar las ofertas turisticas o
establecer alianzas estratégicas con actores locales, puede garantizar que la propuesta de

valor siga siendo relevante y atractiva.
Bores, A. (2024) realiza un analisis de dos autores donde explica lo siguiente:

En este contexto, autores como Jones, Hillier y Comfort (2024) destacan la
importancia de la sostenibilidad en el sector hotelero, argumentando que las empresas
que adoptan préacticas sostenibles no solo ganan ventajas competitivas, sino que
también obtienen beneficios financieros a largo plazo y fortalecen su reputacion y
lealtad de los clientes. Ademas, investigaciones recientes de Rhou y Signal (2019)
han demostrado que la sostenibilidad en hoteles de lujo puede generar un impacto
positivo en la experiencia del cliente, mejorando la percepcion de la marca y
aumentando la disposicion a pagar por servicios y productos sostenibles. (p.7)

La sostenibilidad se ha convertido en un pilar fundamental, para el desarrollo de
estrategias en el sector hotelero; en este sentido, implementar practicas sostenibles responde

a la creciente demanda de viajeros conscientes, pero también permite a las empresas

diferenciarse en un mercado competitivo. Como indican Jones, Hillier y Comfort (2024), los



beneficios van mas alla de lo ambiental, al impactar positivamente en la reputacién y en la
fidelidad de los clientes, lo que a su vez se traduce en ventajas financieras a largo plazo. Esto
realza, la forma como la integracién de la sostenibilidad puede ser una inversion, que
garantiza rentabilidad y relevancia en un entorno global, cada vez mas orientado hacia la

responsabilidad social corporativa.

Por otra parte, investigaciones como las de Rhou y Signal (2019) refuerzan la relacion
directa entre las préacticas sostenibles y la experiencia del cliente, especialmente en el
segmento de hoteles de lujo, la percepcion de una marca comprometida con el medio
ambiente mejora significativamente la satisfaccion de los huéspedes, quienes no solo valoran
la responsabilidad ambiental, sino que también estan dispuestos a pagar mas por servicios
que reflejen estos valores, lo cual demuestra que la sostenibilidad no solo debe entenderse
como un compromiso ético, sino como una herramienta clave, para aumentar la

competitividad y el posicionamiento en el mercado.

2.3. Percepcion del Cliente

La percepcion del cliente es un factor determinante, en la evaluacion de la eficacia de
las préacticas sostenibles, ya que influye directamente en la medida como los huéspedes
valoran y experimentan los esfuerzos de un hotel o destino turistico, en cuanto a su

compromiso con el medio ambiente y la responsabilidad social.

2.3.1. Satisfaccién de los clientes

La satisfaccion del cliente es una percepcion, que surge al comparar las expectativas
previas sobre un producto o servicio, con la experiencia obtenida o los resultados alcanzados.
Si estos resultados no cumplen con las expectativas, el cliente se siente insatisfecho. Cuando
los resultados cumplen con las expectativas, el cliente se siente satisfecho, y si superan lo
esperado, el cliente experimenta una alta satisfaccion o incluso entusiasmo. (Kotler y Keller,
2016)

Garantizar la satisfaccion del cliente implica, no solo proporcionar un alojamiento
comodo, sino también ofrecer un servicio personalizado, sostenible y alineado con las

expectativas ecoldgicas de los visitantes. Al superar estas expectativas, el ecohotel no solo



fomenta la satisfaccion, también crea embajadores de la marca, que contribuyen a fortalecer

su reputacion y atraer a nuevos clientes a través de recomendaciones positivas.
Segun Mahecha, O. et al. (2020) definen dicho término:

La satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores de la calidad
de un servicio. Dadas las caracteristicas propias de un servicio, la relacion entre
percepciones y expectativas es relativa a cada cliente en particular. Ademas, expone
los métodos para obtener informacién acerca de la satisfaccion que posee el cliente
sobre el servicio que brinda una organizacion. (p.2)

Para medir esta satisfaccion, es fundamental implementar métodos que permitan
recolectar informacién precisa sobre las experiencias de los clientes. Estas herramientas
pueden incluir encuestas, entrevistas o sistemas de retroalimentacion directa, que ayudan a

identificar &reas de mejora y también fortalecen la relacion con los usuarios, al demostrar

interés genuino por sus opiniones.
Kotler, P. (2019) afirma que:

La cadena del valor identifica nueve actividades relevantes en términos de
estrategia que generan valor y costo en un negocio especifico, éstas comprenden cinco
actividades primarias (parte inferior de dibujo) y cuatro actividades de apoyo (parte
superior de dibujo). Las actividades primarias representan la secuencia de llevar
materiales a la empresa, operar con base en esos materiales, comercializarlos y darles
servicio. Las actividades de apoyo tienen lugar al mismo tiempo que se desarrollan
estas actividades primarias. (p.10)

La cadena de valor propuesta permite a las empresas, analizar detalladamente como

cada actividad contribuye a la generacion de valor para el cliente y a la optimizacion de costos

dentro de su modelo de negocio. Estas actividades primarias, como la logistica de entrada,



operaciones, logistica de salida, mercadotecnia, y servicios, se encargan de transformar los

insumos en productos o servicios terminados, que llegan al consumidor final.

Por otro lado, las actividades de apoyo, como la gestion de recursos humanos, el
desarrollo tecnologico, las adquisiciones y la infraestructura de la empresa, ofrecen el soporte
necesario para que las actividades primarias se ejecuten de manera eficiente y alineada, con
los objetivos estratégicos del negocio. Este enfoque integral permite, identificar
oportunidades de mejora y crear ventajas competitivas al optimizar cada eslabon de la

cadena, fortaleciendo la posicion de la empresa en el mercado.
Kotler, P. (2019) también explica el costo de perder clientes y plantea lo siguiente:
Las compaiiias estan obligadas a observar con cuidado la cantidad de clientes
que pierden y a emprender acciones de inmediato para disminuir la pérdida. Los pasos
para seguir son cuatro:

1. La compaiiia tiene que definir y cuantificar la cantidad de clientes que
mantiene.

2. Debe distinguir los distintos motivos por los que se genera disgusto entre
los clientes e identificar aquellos que pueden administrarse mejor.

3. Necesita estimar que tantas utilidades deja de percibir cuando pierde a un
cliente. Valor de vida util del consumidor: las utilidades que él generaria si hubiera
seguido comprando a lo largo del nimero normal de afios.

4. La compafiia necesita saber qué tanto cuesta reducir la cantidad de
deserciones. (p.11)

Este enfoque implica, no solo identificar la tasa de retencion de clientes, sino también
profundizar en las razones que generan insatisfaccion, para abordarlas de manera proactiva.
Comprender el "valor de vida atil del consumidor” permite a las empresas, cuantificar el
impacto financiero de la pérdida de un cliente, lo cual subraya la relevancia de invertir, en

medidas que reduzcan las tasas de abandono



2.3.4. Aumento del turismo sostenible

Un informe de Booking (2023) explica que:

Las barreras para viajar de manera mas sostenible parecen mas altas que
nunca, y se han producido algunos cambios reveladores en los ultimos 12 meses. Mas
de la mitad (56%) de los viajeros cree que no hay suficientes opciones de viajes
sostenibles, mientras que el 75% quiere que las empresas de viajes ofrezcan opciones
de viaje mas sostenibles (un 69% respecto a 2022). A pesar de sus buenas intenciones,
el 45% de las personas que viajan no sabe donde encontrar opciones mas sostenibles.
Por ejemplo, el 74% busca experiencias auténticas que sean representativas de la
cultura local, pero en claro contraste, el 43% no sabe cdmo ni dénde encontrar estos
tours y actividades que garanticen que redundaran en beneficio de la comunidad local.
(pérr.5)

El informe de Booking (2023) revela una desconexion interesante entre el deseo de
los viajeros de adoptar practicas mas sostenibles y la falta de opciones accesibles y claras en
el mercado, aunque la mayoria de los turistas muestra un creciente interés por opciones
sostenibles. Como lo demuestra el aumento del 75% en la demanda de estas alternativas,
persisten importantes barreras, como la falta de conocimiento sobre dénde encontrarlas, lo
cual sefiala una oportunidad para las empresas turisticas, de no solo ofrecer opciones mas

sostenibles, sino también de educar y facilitar a los viajeros, el acceso a experiencias que

sean auténticas y beneficien a las comunidades locales.



Figura 1. Acciones sostenibles realizadas durante las vacaciones

Acciones Sostenibles realizadas
durante las vacaciones

74% apagd el aire acondicionado del alojamiento cuando
no estaba alli

66% reutilizé la misma toalla varias veces
57% empled su propia botella de agua reutilizable

75% apago las luces y los electrodomésticos del
alojamiento cuando no estaba alli

55% recicld la basura mientras estaba de viaje

27% opto por que no limpiaran su habitacion a diario

Fuente: Booking.com. (2023). Informe sobre turismo sostenible 2023.

La imagen destaca, diversas acciones sostenibles realizadas por los viajeros durante
sus vacaciones, entre las cuales el reciclaje de basura alcanz6 el 55% de adopcidn, con lo que
se posicion6 como una practica relevante, pero menos prioritaria en comparacién con
acciones como apagar luces y electrodomeésticos (75%) o reutilizar toallas (66%). Aunque
mas de la mitad de los turistas muestran conciencia sobre la correcta gestion de residuos, este
porcentaje sugiere que ain hay margen para promover el reciclaje, como una prioridad

ambiental en los viajes.

2.4. Turismo Sostenible en Costa Rica

Segln menciona Villamil, V. (2024):

Con menos del 1% de la superficie terrestre del planeta, Costa Rica alberga el
6,5% de la biodiversidad mundial y el 3,5% de la vida marina. Este pequefio pais se
enorgullece de sus esfuerzos pioneros en la conservacion ambiental. Desde 1990,
Costa Rica ha duplicado el tamafio de sus bosques y actualmente el 59% de su

territorio esta cubierto de vegetacion. Ademas, el 25% del pais esta designado como


https://es.rollingstone.com/?s=Costa+Rica

areas protegidas, garantizando la preservacion de su riqueza natural para las

generaciones futuras. (parr.2)

Este enfoque de conservacion de la biodiversidad no solo refleja, el compromiso de
Costa Rica con el medio ambiente, sino que también resalta su papel como lider global en el
turismo sostenible. La implementacion de politicas de proteccion ambiental, como la
ampliacién de areas protegidas y la reforestacion, ha sido fundamental para mantener un
equilibrio ecoldgico, permitiendo que el pais sea reconocido por su esfuerzo en la

preservacion de ecosistemas Unicos.

La conservacion de la biodiversidad en Costa Rica se ha convertido en un pilar
estratégico del turismo, atrayendo a turistas interesados en experiencias de ecoturismo que
valoran la sostenibilidad y el respeto por la naturaleza, lo que demuestra como el desarrollo
del turismo y la conservacion del medio ambiente pueden trabajar en conjunto para generar

beneficios econdmicos y sociales, al tiempo que se protege el patrimonio natural.

El Instituto Costarricense de Turismo (ICT) destaca que el Consejo Global de
Turismo Sostenible otorgd a Costa Rica, un reconocimiento internacional por su continuo
esfuerzo, en el desarrollo y promocion del turismo sostenible. Este reconocimiento valida la
norma del Certificado de Sostenibilidad Turistica (CST) del Instituto Costarricense de
Turismo (ICT) y eleva su credibilidad global al alinearse con los estandares internacionales
para la gestion sostenible, la promocidon de beneficios sociales y econémicos para las
comunidades locales, la conservacion del patrimonio cultural y la reduccién de la

contaminacion.

Este premio destaca el trabajo de Costa Rica como destino turistico sostenible,
evolucionando del ecoturismo hacia un enfoque mas integral, que promueve una conciencia
ecologica y ambiental en las empresas turisticas, con acciones concretas de sostenibilidad,

que benefician a las comunidades y generan encadenamientos productivos.

El Consejo Global de Turismo Sostenible (GSTC) también indico, que la norma CST
2.0 de Costa Rica es ahora equivalente a los Criterios de la Industria del GSTC, lo que
refuerza la confianza y credibilidad de los consumidores en el turismo sostenible. Los
criterios abarcan aspectos sociales, culturales, ademéas de ambientales y coinciden con los



pilares del CST, promoviendo la sostenibilidad integral en el sector turistico. La certificacion
CST, implementada por el ICT desde 1997, reconoce el esfuerzo de las empresas turisticas
costarricenses, por mitigar los impactos negativos de sus operaciones y fortalecer el

desarrollo social, cultural y econdémico en los destinos turisticos. (ICT, 2020)

Este respaldo internacional, fortalece la posicion de Costa Rica como lider en turismo
sostenible, al alinearse con los estandares globales establecidos por el GSTC, la
implementacién de la norma CST 2.0 no solo refuerza la credibilidad del pais, en el ambito
internacional, sino que también establece un compromiso continuo con la mejora de las
practicas turisticas que respetan y promueven la biodiversidad, el desarrollo econémico local

y el bienestar social.

2.4.1. Impacto en las comunidades locales

De acuerdo con Villamil, V. (2024):

El compromiso con el desarrollo sostenible no termina con la estadia en los
hoteles de Costa Rica. De hecho, se inicia alli. Algunos hoteles, como Westin Reserva
Conchal y W Costa Rica, destinan un porcentaje de sus ganancias a una cuenta de
inversion social que financia proyectos comunitarios, como la construccion de
estaciones de policia y la donacion de equipos a centros de salud. Por su parte, el
Costa Rica Marriott y Los Suefios Marriott, aportan a fondos que respaldan proyectos
de ONG locales, como la intervencién del espacio publico y el apoyo a hogares de
nifios necesitados. (parr.8)

Estas acciones contribuyen de diversas maneras al bienestar social, econémico y
ambiental de las comunidades, los proyectos financiados por los hoteles, como la

construccion de estaciones de policia o la provision de equipos a centros de salud,

contribuyen directamente a mejorar los servicios publicos y la seguridad en las comunidades.

Las donaciones y el apoyo a centros de salud, y hogares de nifios en riesgo, necesitan

ayuda para acceder a recursos fundamentales y al invertir en proyectos de ONG y fondos que



respaldan la intervencion del espacio publico, los hoteles contribuyen a la creacion de un
entorno mas atractivo para el turismo, lo cual a su vez favorece el desarrollo econémico de
la comunidad. Este enfoque también puede generar empleos y fomentar el comercio local, de

modo que beneficia a empresas pequefias y medianas.



CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de la investigacion

Esta investigacion se basa en un enfoque cualitativo, para abordar el anélisis de las
practicas sostenibles implementadas en el Hotel Punta Islita. La naturaleza cualitativa de este
estudio radica en la exploracion de la percepcion de los clientes, en cuanto a las iniciativas
de reduccién de plasticos y el aumento del reciclaje, asi como en la recopilaciéon de
informacion, sobre las actitudes de los huéspedes hacia el turismo sostenible y las decisiones
de la gerencia del hotel.

El enfoque cualitativo, Pifia, L. (2023) lo describe como:

La investigacion cualitativa aborda los significados, las acciones de los
individuos y la manera en que estos se vinculan con otras conductas propias de la
comunidad; ademas que conlleva a explicar los hechos sociales, buscando la manera
de comprenderlos. De la misma manera, analiza, interpreta y comprende la realidad
estudiada tal como aparece, esto es, tal como es y se da, situacién que la hace
caracterizar como una metodologia fenomenoldgica. Asi también ayuda teéricamente
a interpretar y comprender la intersubjetividad como formas de obtener la verdad de
la realidad, la interpretacion de la forma de pensar del sujeto, quien es que da la
informacién y actia como ser pensante y participativo en la interpretacion de su
realidad. (parr.7)

Este enfoque se apoya en entrevistas, encuestas y analisis de la percepcion de los
clientes, lo que permite comprender las motivaciones, detras de la satisfaccion y lealtad de

los huéspedes, en relacién con las practicas ambientales del hotel, asi como las expectativas

de los clientes sobre la sostenibilidad.



3.2. Diseiio de la investigacion

El alcance de la investigacion se situa en un paradigma exploratorio y descriptivo,
fundamentado en la exploracion de un tema poco investigado y novedoso, pero enfocado en
el sector turistico, especificamente en la implementacion de précticas sostenibles en el Hotel

Punta Islita.

Segln Hernandez, R. & Mendoza, C. (2018), menciona que:

"Los estudios exploratorios se llevan a cabo cuando el proposito es examinar
un fendmeno o problema de investigacion nuevo o poco estudiado, sobre el cual se
tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la
literatura revelé que tan solo hay guias no investigadas e ideas vagamente
relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y
areas desde nuevas perspectivas”. (p. 106)

En este caso, la investigacion tiene un alcance exploratorio, ya que se adentra en el
analisis de cdmo la reduccion de plésticos y el aumento del reciclaje impactan en la
percepcion del cliente y en la competitividad del hotel, aspectos que no han sido
suficientemente investigados en el contexto local de Hojancha, Guanacaste. Este enfoque
exploratorio permitir4 generar informacion relevante para futuros estudios, identificar

conceptos clave y proporcionar una base solida para investigaciones mas rigurosas, en el

ambito del turismo sostenible.

Ademas, la investigacion adopta una temporalidad transversal, lo que significa que

los datos se recogeran en un momento especifico, centrado en el tercer cuatrimestre del 2024.

Respecto al enfoque de investigacién mixto, se selecciona un disefio explicativo

secuencial (DEXPLOS), donde se prioriza el método cualitativo.

Este disefio secuencial tiene como objetivo combinar ambos enfoques, cualitativo y
cuantitativo, para proporcionar una comprension mas completa y profunda del impacto de

las précticas sostenibles en el Hotel Punta Islita.



3.3. Fuentes de Informacion

3.3.1. Fuentes primarias

Hernandez, R. & Mendoza, C. (2018) indican al respecto, que “Las referencias o
fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pues se trata de documentos que

incluyen los resultados de los estudios correspondientes”. (p.72)

Las fuentes primarias comprenden materiales originales y de primera mano, que
proporcionan informacién directa sobre el tema o fendmeno investigado. Estos recursos
incluyen documentos o evidencias, creados por personas que presenciaron o participaron en
los eventos descritos. Ejemplos de fuentes primarias pueden ser testimonios escritos, como
diarios personales, cartas, autobiografias o correspondencia entre individuos. También
abarcan objetos fisicos como monedas, artefactos histdricos, fotografias y articulos
periodisticos contemporaneos, que ofrecen una vision directa de un momento 0 suceso
particular. En el &mbito académico, también se consideran fuentes primarias las
investigaciones originales, los estudios de campo, o cualquier material que ofrezca un acceso

sin intermediarios al tema en cuestion.

En este estudio, como fuentes primarias se van a realizar encuestas a los huéspedes
del Hotel.

3.4. Poblacion y Muestra

La poblacion y muestra son un conjunto de personas importantes en un estudio,

Hernandez, S., Mendoza C. (2017) las definen de la siguiente manera:

Una muestra es un subgrupo de la poblacion o universo que te interesa, sobre
la cual se recolectaran los datos pertinentes, y debera ser representativa de dicha
poblacién (de manera probabilistica, para que puedas generalizar los resultados
encontrados en la muestra a la poblacion). EI universo o poblacién es definido o, al
menos perfilado, desde el planteamiento del problema. (p.196)

En esta investigacion, la poblacion presentada son todos los hombres y mujeres de 18

a 65 afos que hayan visitado el Hotel Punta Islita.



El tipo de muestreo que se utiliza en esta investigacion fue no probabilistico, ya que
no se cuenta con un marco muestra para el calculo de esta y la seleccién de las unidades de

estudio.

Para obtener la muestra se utiliza el método de cadena o bola de nieve, el cual consiste
en buscar un grupo de personas con caracteristicas similares que cumplan las de la poblacién
de estudio establecida; la encuesta se realiza por medio del correo electronico, WhatsApp,

Facebook e Instagram del Hotel Punta Islita.

Hernandez, S., Mendoza C. (2017) explican que: “Los conceptos, hipétesis y teorias
en los estudios cualitativos son explicaciones de lo que se ha vivido, observado, analizado y
evaluado en profundidad. La teoria emana de las experiencias de los participantes y se

fundamenta en los datos”. (p.498)
3.5. Tamano de la muestra

Se establece el tamafio de la muestra en 100 unidades de estudio, considerando que

es una cantidad significativa.

3.6. Variables o Unidades de Analisis

Tabla 1. Variables

Objetivo Variable |Indicadores| Definicion Definicion Definicion
Especifico Conceptual Operacional | Instrument
al
Evaluar el Practicas | Reduccion | Las practicas | Implementacio | Analisis de
impacto de las | sostenibles | de plasticos. |  sostenibles n de acciones | las préacticas
practicas Aumento de buscan sostenibles en de
sostenibles en actividades | minimizar el | el Hotel Punta | sostenibilida
la percepcidn de reciclaje. impacto Islita que d del hotel
del cliente y ambiental y incluyan la mediante
enla promover un reduccién de | encuestas a
competitivida uso responsable | plasticosy el clientes.
d del Hotel de los recursos. | fomento del
Punta Islita, reciclaje.
Hojancha,
Guanacaste a
partir de la
reduccion de
plasticos y el
aumento del




reciclaje

durante el
tercer
cuatrimestre
del afio 2024.
Analizar el | Percepcion | Satisfaccion | La percepcion Medir la Encuestas a
impacto de las | de marca. | del cliente. | de marcaesla | satisfacciony | huéspedes
practicas Lealtad del | formaenque | lealtad de los sobre su
sostenibles en cliente. los clientes del | satisfaccion
la percepcidn consumidores Hotel Punta y lealtad
de marcay la interpretan y Islita tras la hacia el
lealtad de los valoran una | implementacio | hotel, con
clientes en el marca en n de practicas | base en las
Hotel Punta funcién de sus | sostenibles. practicas
Islita, experiencias. sostenibles.
Hojancha,
Guanacaste,
durante el
tercer
cuatrimestre
del afio 2024.
Identificar la | Satisfaccio | Opiniones | La satisfaccion | Evaluar como | Encuestas
relacion entre n del sobre el uso | del huésped se | lareduccion para
las préacticas | huésped | de plésticos. refiereala |de plasticos de | recolectar
sostenibles y Grado de experiencia un solo uso opiniones
la satisfaccion satisfaccion | general de los | impacta en la sobre la
del huésped general. clientes en experiencia | satisfaccion,
en el Hotel relacion con los | del huésped. | con respecto
Punta Islita, servicios ala
Hojancha, ofrecidos. reduccién de
Guanacaste, plasticos.
durante el
tercer

cuatrimestre
del afio 2024.




Explicar el | Reputacié | Opiniones |La reputacion se | Analizar como | Encuestas
efecto del | n del hotel. sobre refiere a la las iniciativas | para medir
aumento de reciclaje. percepcién de reciclaje la
las Percepcion publica que afectan la percepcion
actividades de de eco- |tiene un hotel en | reputacién del publica
reciclaje en la amigabilida | funcién de sus | Hotel Punta sobre las
reputacion del d. acciones 'y Islita. practicas de
hotel y su comportamiento reciclaje del
atractivo para S. hotel.
clientes
ecologicamen
te
conscientes,
durante el
tercer
cuatrimestre
del afio 2024.

3.7. Instrumentos

El instrumento de recoleccién que se utiliz6 fue la encuesta. Se obtuvieron los datos
de forma estandarizada y rapida, ademas de que en forma online se obtiene un mayor alcance

y se puede compartir masivamente por redes sociales.

Segun Avila, H, Gonzéalez, M & Licea, S. (2020) existen dos formas principales de

recopilar informacion mediante entrevistas:

La entrevista en si misma y el cuestionario o0 encuesta, es importante aclarar
un aspecto tedrico en este contexto: ambos métodos, al igual que las pruebas o tests,
utilizan cuestionarios. Por lo tanto, no es adecuado asociar el cuestionario inicamente
con las encuestas, no deben considerarse como iguales, ya que cada método tiene
caracteristicas propias y distintivas. (p.64)

Con esta investigacion, se pretende responder a la pregunta central del estudio,
abordando el objeto principal que se espera desarrollar, para obtener resultados

significativos. El andlisis detallado de la unidad de estudio es fundamental para incrementar

las probabilidades de obtener una investigacion sélida y fructifera. A través de una



comprension profunda de los factores en juego, se aspira a ofrecer un panorama claro sobre
los efectos de las préacticas sostenibles en el &mbito hotelero, especificamente en el Hotel
Punta Islita, Hojancha, Guanacaste.

3.8. Revision Bibliografica

Una revisidn bibliogréfica es un componente esencial del trabajo académico,
ya que permite estructurar articulos cientificos, trabajos de fin de grado, maestrias o tesis. Su
propdsito principal es realizar una investigacion documental, basada en la recopilacion de
informacidn ya existente, sobre un tema o problema determinado. Al analizar una amplia
variedad de fuentes como revistas cientificas, articulos especializados, libros, archivos y
otros trabajos académicos, se busca obtener una comprension profunda y actualizada del
estado del tema en cuestidn. Este tipo de revision no solo facilita una vision global del campo
de estudio, sino que también ayuda a identificar vacios en la investigacion existente, orientar

futuras investigaciones y proporcionar un marco tedrico solido para el trabajo académico.

3.9. Proceso para la Recoleccion y Analisis de Datos

Hernandez, S., Mendoza C. (2018) expresan que “Toda medicion o instrumento de
recoleccion de datos cuantitativos debe reunir tres requisitos esenciales: confiabilidad,
validez y objetividad”. (p.302)

Microsoft Office Excel sera utilizado como una herramienta clave, para almacenar la
informacidn recolectada y facilitar la creacion de graficos, que resuman los datos obtenidos,
al conectarse con Google Forms, Excel permite la generacién automatica de un documento,
que contiene todos los datos del cuestionario, optimizando asi el proceso de analisis. El
enfoque para analizar la informacion recolectada, en esta investigacion, consistira en técnicas
descriptivas utilizando graficos y tablas, que facilitaran la interpretacion de los datos,

necesarios para poder analizar y responder las preguntas de investigacion planteadas.

Las fases de la investigacion son las siguientes:

Seleccidn del tema de investigacion.

Ejecucion del tema de investigacion.

Recoleccién de datos bibliograficos.

Realizacion de entrevistas a profundidad.



e Desarrollo de la informacion.

e Conclusiones y recomendaciones.

Estas fases permiten ejecutar un estudio, bien fundamentado en el conocimiento
tedrico y practico, mediante el analisis de fuentes bibliogréficas confiables y la realizacion

de encuestas.



CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo, se presentan los resultados obtenidos de las 100 encuestas aplicadas

a los huéspedes del Hotel Punta Islita.

Tabla 2. Porcentaje de huéspedes primerizos en el Hotel Punta Islita

Primera vez que se hospeda Cantidad Cantidad relativa
Si 90 90 %
No 10 10%
Total 100 100 %

Percepcion sobre las Practicas Sostenibles

En el siguiente apartado se presentan los resultados de las encuestadas aplicadas a
los huéspedes en donde se pretende conocer la percepcion sobre las précticas sostenibles en
el Hotel Punta Islita.

Figura 2. Porcentaje de huéspedes primerizos en el Hotel Punta Islita

= Si = No

Los resultados reflejan, que el 90 % de los huéspedes encuestados se hospedaban en
el Hotel Punta Islita por primera vez, mientras solo el 10 % ya habia visitado el hotel en

ocasiones anteriores.



Tabla 3. Frecuencia de visita a hoteles o resorts sostenibles

Frecuencia de visita a hoteles o resorts sostenibles Cantidad Cantidad relativa
Algunas veces 64 64 %
Siempre 30 30 %
Nunca 6 6 %
Total 100 100 %

Figura 3. Frecuencia de visita a hoteles o resorts sostenibles

= Algunasveces = Siempre = Nunca

Los datos reflejan una mayor preferencia de los huéspedes por el turismo sostenible,
ya que el 64 % eligié la opcion ‘algunas veces’, respecto a hospedarse en hoteles con
practicas ambientales responsables, lo cual indica que la sostenibilidad no es solo una

tendencia pasajera, sino un criterio relevante en la toma de decisiones de los viajeros.

Por otro lado, el 30 % de los encuestados indico preferir siempre establecimientos
sostenibles, por lo que este segmento de clientes esta altamente comprometido con el turismo
responsable, lo cual representa una oportunidad para el Hotel Punta Islita, en cuanto a
fortalecer su posicionamiento como un destino ecoldgico, destacando sus iniciativas

ambientales en su estrategia de comunicacion y mercadeo.

Sin embargo, el 6 % de los encuestados que manifestdé nunca haber optado por este
tipo de hospedaje, muestra que aun existe un segmento de consumidores, quienes no

consideran la sostenibilidad como un factor determinante en su eleccion, ya que simplemente



priorizan otros aspectos en su experiencia de viaje. Para atraer a este segmento, seria clave
implementar estrategias de sensibilizacion, que destaquen los beneficios econdmicos,
ambientales y de confort que ofrecen este tipo de alojamientos, asegurando que los clientes

perciban la sostenibilidad, como un valor agregado mas que como un sacrificio.

Tabla 4. Importancia de las practicas sostenibles en la eleccion de un hotel

Importancia de las practicas sostenibles en la eleccidon de un Cantidad
hotel Cantidad relativa

Muy importante 88 88 %

Importante 12 12 %

Poco importante 0 0%

No es importante 0 0%

Total 100 100 %

Figura 4. Importancia de las practicas sostenibles en la eleccion de un hotel

Importante - 12%

Poco importante 0%
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Los resultados reflejan, que la sostenibilidad es un factor determinante en la decision
de hospedaje de los encuestados, el 100 % de los participantes le otorgan algin grado de
importancia y la ausencia de respuestas en las categorias de ‘poco importante’ o ‘nada
importante’ sugiere, que en el mercado objetivo del Hotel Punta Islita, la sostenibilidad ya

no es solo un valor agregado, sino un criterio esencial, en la eleccion de hospedaje.



Cabe destacar, el hecho de que el 88 % considera las practicas sostenibles como
‘muy importantes’, lo cual indica que una gran mayoria de los clientes tiene una conciencia

ambiental fuerte y espera que los hoteles adopten medidas concretas en este &mbito.

Ademas, el 12 % que califica la sostenibilidad como importante podria representar
un segmento de clientes, que si bien valora estas précticas, tal vez prioriza otros factores

como el precio, la comodidad o la experiencia general.

En general, estos hallazgos confirman que el turismo sostenible es un factor clave en

la percepcion del cliente y puede ser un diferenciador competitivo para el hotel.

Tabla 5. Nivel de conocimiento sobre las medidas del Hotel Punta Islita para

eliminar plasticos de un solo uso

Nivel de conocimiento sobre las medidas del Hotel Punta Islita Cantidad
para eliminar plasticos de un solo uso Cantidad relativa

Si 92 92 %

No 8 8 %

Total 100 100 %

Figura 5. Nivel de conocimiento sobre las medidas del Hotel Punta Islita para

eliminar plasticos de un solo uso

= Si = No



Estos datos evidencian, que el hotel ha logrado comunicar de manera efectiva sus
iniciativas sostenibles a la mayoria de sus huéspedes. Los resultados reflejan que la gran
mayoria de los encuestados correspondientes al 92 %, estadn conscientes de las acciones
implementadas por el Hotel Punta Islita, para reducir la utilizacion de plasticos de un solo

uso, mientras el 8 % no tiene conocimiento de estas medidas.

Este alto nivel de reconocimiento sugiere, que las estrategias de comunicacion y
sefializacion de parte del hotel han sido efectivas, en transmitir sus esfuerzos de
sostenibilidad. Sin embargo, la existencia del 8 % de huéspedes que no estan informados,
sobre estas iniciativas, plantea la necesidad de reforzar sus estrategias de comunicacion sobre
reciclaje, mediante materiales informativos en las habitaciones, sefializacion mas visible en
areas clave, capacitaciones al personal para que transmitan mejor el mensaje e incluso

campanas en redes sociales, dirigidas a los clientes antes y después de su estadia.

Tabla 6. Influencia de las iniciativas del hotel para reducir plasticos de un solo uso

sobre la mejora de la experiencia como huésped

Influencia de las iniciativas del hotel para reducir plasticos de un solo Cantidad
uso sobre la mejora de la experiencia como huésped Cantidad  relativa

Si, mejora mucho 90 90 %

Si, mejora un poco 8 8 %

No noto la diferencia 1 1%

No, no mejora 1 1%

Total 100 100 %



Figura 6. Influencia de las iniciativas del hotel para reducir plasticos de un solo uso
sobre la mejora de la experiencia como huésped
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Los datos reflejan que la gran mayoria de los encuestados, con un porcentaje del
90 %, perciben que las acciones sostenibles del Hotel Punta Islita mejoran significativamente
su experiencia, mientras que el 8 % opina que estas practicas generan una mejora moderada.

Solo el 2 % de los encuestados no percibe un impacto positivo en su estadia.

La percepcion positiva mayoritaria indica, que estas acciones pueden ser un factor
diferenciador en la experiencia del cliente, ya que fortalece la imagen del hotel como un

establecimiento comprometido con la sostenibilidad.

Sin embargo, la existencia del 2 % que no nota mejoras o incluso considera que estas
précticas no aportan valor, sugiere la importancia de una comunicacién mas efectiva sobre
los beneficios de estas iniciativas. Es posible que algunos huespedes no sean plenamente
conscientes, de cdmo estas acciones impactan su experiencia, o de que sus expectativas en

términos de confort y conveniencia pueden ser afectadas directamente por ellas.



Tabla 7. Nivel de satisfaccion con las acciones del hotel para reducir el uso de

plasticos de un solo uso

Nivel de satisfaccion con las acciones del hotel para reducir el Cantidad
uso de plasticos de un solo uso Cantidad relativa

Muy satisfecho 75 75 %

Satisfecho 20 20 %

Ni satisfecho, ni insatisfecho 5 5%

Insatisfecho 0 0%

Muy insatisfecho 0 0%

Total 100 100 %

Figura 7. Nivel de satisfaccion con las acciones del hotel para reducir el uso de plasticos de

un solo uso
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Los resultados muestran, un alto nivel de satisfaccion con las medidas sostenibles
implementadas en el Hotel Punta Islita, pues el 75 % de los encuestados indican que estan

muy satisfechos y el 20 % afirma que estan satisfechos.

El hecho de que ningin encuestado se haya declarado insatisfecho o muy insatisfecho
indica, que estas medidas no generan rechazo ni inconvenientes significativos para los
visitantes. Sin embargo, el 5 % de los huéspedes que se posiciona de manera neutral (ni
satisfecho ni insatisfecho) podria ser un indicio de que, para algunos clientes, estas acciones

no generan un impacto suficiente, como para influir en su percepcion general del servicio.



Los datos evidencian, que las estrategias de sostenibilidad implementadas han sido
exitosas en cuanto a generar satisfaccion entre los huespedes, no obstante, para garantizar
que todos los visitantes perciban y valoren plenamente estas iniciativas, el hotel podria
fortalecer la forma en que comunica los beneficios de sus practicas sostenibles, asegurando

gue cada huésped participe y sea consciente del impacto positivo que estas generan.

Tabla 8. Calificacion del esfuerzo del hotel en fomentar el reciclaje durante su

estancia

Calificacion del esfuerzo del hotel en fomentar el reciclaje durante Cantidad
Su estancia Cantidad relativa

Excelente 73 73 %

Bueno 22 22 %

Regular 5 5%

Deficiente 0 0%

Total 100 100 %

Tabla 9. Calificacion del esfuerzo del hotel en fomentar el reciclaje durante su

estancia
80%
73%
70%
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El anélisis de estos resultados muestra, que la mayoria de los huéspedes tiene una
percepcion muy positiva, sobre el esfuerzo del Hotel Punta Islita en fomentar el reciclaje. El
73 % lo califica como excelente, lo que refleja una fuerte apreciacion, por parte de los

clientes, en relacion con las acciones del hotel en este ambito.



Por otro lado, el 22 % de los encuestados considera el esfuerzo como bueno, lo que
aun sugiere una valoracion positiva, lo cual puede implicar que, aunque el hotel esta
cumpliendo con las expectativas, podria haber areas de mejora que permitan elevar ain mas,

la percepcion de los huéspedes hacia un nivel sobresaliente.

Es interesante notar, que Unicamente el 5% de los encuestados califico el esfuerzo
como "regular", lo que indica que una minima fraccion de los huéspedes considera, que el
esfuerzo de reciclaje podria mejorar. Afortunadamente, este porcentaje bajo muestra, que el
esfuerzo del hotel en este aspecto no esta siendo rechazado, por una porcion significativa de

los clientes.

Cabe destacar, que la ausencia de respuestas calificando el esfuerzo como
"deficiente™ es un aspecto positivo, ya que sugiere, que las iniciativas de reciclaje del hotel

No generan una percepcion negativa, entre los huéspedes.

Tabla 10. Participacion de los huéspedes en las actividades de reciclaje ofrecidas,

otra técnica de sostenibilidad del hotel

Participacién de los huéspedes en las actividades de reciclaje Cantidad
ofrecidas, otra técnica sostenibilidad del hotel Cantidad  relativa

Si 62 62 %

No 27 27 %

No sabia que existia 11 11 %

Total 100 100 %



Figura 8. Participacién de los huéspedes en las actividades de reciclaje ofrecidas,

otra técnica sostenibilidad del hotel

= Si mNo = Nosabiaque existia

El andlisis de estos resultados revela, que una proporcion significativa de los
huéspedes, correspondiente al 62%, ha participado activamente en las actividades de reciclaje

y otras iniciativas sostenibles promovidas por el Hotel Punta Islita.

El 27% de los encuestados, que no han participado en estas actividades, podria sefialar
una oportunidad para mejorar la promocién o la accesibilidad de estas iniciativas. A pesar de
que este porcentaje no es alarmante, refleja que una parte del publico podria no estar lo

suficientemente motivada o informada para involucrarse.

Ademas, el 11% que menciond desconocer la existencia de estas actividades es un
aspecto que requiere atencion y la falta de conocimiento sobre estas actividades puede indicar
que las iniciativas no estan siendo lo suficientemente visibles, 0 comunicadas de manera

efectiva a los huéspedes, desde el momento de su llegada o durante su estancia.



Impacto en la Satisfaccion y Percepcion de Marca

A continuacidn, se presentan los resultados de las encuestas aplicadas, para identificar
larelacion entre las practicas sostenibles y la satisfaccion del huésped en el Hotel Punta Islita,

Hojancha, Guanacaste, durante el tercer cuatrimestre del afio 2024.

Tabla 11. Nivel de satisfaccion general con el Hotel Punta Islita

Nivel de satisfaccion general con el Hotel Punta Islita (donde 1 es Cantidad
muy insatisfechos y 5 muy satisfecho) Cantidad relativa
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 8 8%
5 92 92 %
Total 100 100 %

Figura 9. Nivel de satisfaccion general con el Hotel Punta Islita

Average rating (4.92)

Los resultados muestran, que la mayoria de los huéspedes del Hotel Punta Islita se
sienten altamente satisfechos con su experiencia, lo que se refleja en el 92 % de calificaciones
méaximas (5 - Muy Satisfecho) y el 8 % con una calificacién de 4. Este nivel de satisfaccion
es notable, ya que no se registraron respuestas de insatisfaccion (calificacion de 1, 2 0 3), lo
que indica que la mayoria de los visitantes perciben la estancia como excepcional. Un puntaje
ponderado de 4.92 sobre 5 resalta la calidad consistente del servicio, lo que sugiere que el

hotel ha logrado superar las expectativas de los huéspedes.

El esfuerzo que ha hecho el hotel, en cuanto a la reduccién de plasticos de un solo
uso y otras iniciativas ecoldgicas, podria estar influyendo de manera significativa en esta
percepcidn positiva, los huéspedes que valoran estas practicas sostenibles podrian haber
vinculado su experiencia, no solo con la calidad de los servicios ofrecidos, sino también con

la alineacion de sus valores personales con los esfuerzos del hotel, por cuidar el



medioambiente. Ademas, la ausencia de muestras de insatisfaccion, en las calificaciones,
podria reflejar una sélida reputacion del hotel, que genera confianza y lealtad entre los
clientes, basada en que el hotel no solo ofrece una experiencia excelente en términos de
confort y servicio, sino que al integrar la sostenibilidad en su propuesta de valor, también
logra un impacto positivo en la imagen de la marca, la fidelizacion de los huéspedes y la

satisfaccion general.

Tabla 12. Influencia de las practicas sostenibles en la percepcion de la marca del

hotel
Influencia de las practicas sostenibles en la percepcion de la Cantidad
marca del hotel Cantidad relativa
Si, mucho 95 95 %
Si, un poco 5 5%
No influye 0 0%
No influyen mucho 0 0%
Total 100 100 %

Figura 10. Influencia de las practicas sostenibles en la percepcion de la marca del
hotel

m Si, mucho = Si,unpoco = Noinfluye = Noinfluyen mucho

El 95 % de los encuestados indico que estas acciones influyen significativamente en
su percepcidn del hotel, lo que indica que la sostenibilidad es vista como una caracteristica

importante y valorada. Los huéspedes estan cada vez més comprometidos con el consumo



responsable y buscan apoyar a las empresas que muestran un compromiso genuino con el

cuidado del medioambiente.

El enfoque del hotel en la sostenibilidad también actia como un diferenciador en un
mercado altamente competitivo, muchos turistas buscan experiencias que no solo sean
agradables, sino que también sean responsables y éticas. Al implementar précticas
sostenibles, el Hotel Punta Islita no solo contribuye al medioambiente, sino que también se
posiciona como un lider dentro del sector hotelero en Guanacaste, lo que mejora su

reputacion en el mercado.

Desde el punto de vista emocional, la lealtad se ve reforzada porque los huéspedes

sienten, que al elegir el hotel, estan participando en un esfuerzo colectivo para mejorar el

planeta.
Tabla 13. Recomendacién del Hotel Punta Islita por sus practicas ecoldgicas
Recomendacion del Hotel Punta Islita por sus Préacticas Cantidad
Ecolégicas Cantidad relativa
Si 100 100%
No 0 0%
Total 100 100%

Figura 11. Recomendacion del Hotel Punta Islita por sus practicas ecoldgicas

= Si = No



El hecho de que el 100 % de los encuestados recomendaria el hotel a otros, debido a
sus iniciativas ecoldgicas, es un indicativo claro de que estas acciones no solo mejoran la
percepcion del establecimiento, sino que también generan un fuerte compromiso emocional
en los clientes. Los huéspedes no solo valoran los servicios y la calidad de la estancia, sino

también el impacto positivo que el hotel tiene en el medioambiente.

La recomendacién del hotel, por parte de todos los encuestados, resalta como la
sostenibilidad se ha convertido en un factor diferenciador clave de la empresa, el hecho de
que el Hotel Punta Islita sea percibido, como un lider en este aspecto, refuerza su reputacién
y crea un valor agregado que los huéspedes estan dispuestos a compartir con otros, lo que

amplifica su alcance y visibilidad.

Este tipo de recomendacion también esta relacionado con la lealtad del cliente, ya que
aquellos que se sienten satisfechos y alineados, con los valores sostenibles del hotel, son mas
propensos a regresar y a recomendarlo a sus circulos. Ademas, la recomendacion puede
generar un efecto multiplicador, ya que las recomendaciones de los huéspedes son una de las
formas mas efectivas de atraer nuevos clientes, que compartan los mismos valores, lo que

crea un ciclo positivo para el hotel.

Tabla 14. Probabilidad del regreso de los huéspedes al Hotel Punta Islita por su

compromiso con la sostenibilidad

Probabilidad del regreso de los huéspedes al Hotel Punta Islita por su Canti  Cantidad

compromiso con la sostenibilidad dad relativa
Muy probable 85 85 %
Probable 15 15%
Muy poco probable 0 0%
No regresaria 0 0%

Total 100 100 %



Figura 12. Probabilidad del regreso de los huéspedes al Hotel Punta Islita por su

compromiso con la sostenibilidad
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Los resultados destacan claramente, la relacion entre las practicas sostenibles del
Hotel Punta Islita y la fidelizacion de los huéspedes, dado que el 85 % de los encuestados
considera muy probable regresar al hotel y el 15 % lo califigue como probable. Dicho
resultado sugiere, que las iniciativas sostenibles del hotel producen un impacto significativo,
no solo en la satisfaccion inmediata de los huéspedes, sino también en su compromiso con la

marca, a largo plazo.

La sostenibilidad se presenta como un factor decisivo para los huéspedes a la hora de
elegir regresar, lo que indica que estos programas ecoldgicos son bien recibidos y ademas

crean un vinculo emocional y un sentimiento de alineacion, con los valores del hotel.

Competitividad del Hotel

En el siguiente apartado se presentan los resultados en relacion con el objetivo:
Explicar el efecto del aumento de las actividades de reciclaje en la reputacion del hotel y su
atractivo para clientes ecoldgicamente conscientes, durante el tercer cuatrimestre del afio
2024.



Tabla 15. Comparacidn de las précticas sostenibles del Hotel Punta Islita con otros
hoteles visitados

Comparacion de las practicas sostenibles del Hotel Punta Islita con Cantidad
otros hoteles visitados Cantidad relativa

Mucho mejor 84 84 %

Un poco mejor 14 14 %

Igual 2 2%

Un poco peor 0 0%

Mucho peor 0 0%

Total 100 100 %

Figura 13. Comparacion de las practicas sostenibles del Hotel Punta Islita con otros

hoteles visitados
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El analisis de estos resultados revela, un fuerte posicionamiento competitivo del Hotel
Punta Islita en el mercado hotelero, particularmente, en lo que respecta a su compromiso con
la sostenibilidad. El 84 % de los encuestados considera, que las iniciativas sostenibles del
hotel son mucho mejores, en comparacion con otros establecimientos; resalta que el hotel ha
logrado destacarse significativamente frente a la competencia, lo que le otorga una ventaja
competitiva clara, en un sector cada vez mas consciente de la importancia de la

responsabilidad ambiental.

Ademas, el 14 %, el cual considera que las practicas del hotel son un poco mejores,

también refleja una percepcidn positiva de sus esfuerzos sostenibles, aunque en menor



medida, lo que puede estar relacionado con expectativas mas altas en la industria o con el

grado de conciencia de sostenibilidad de los encuestados.

Por otro lado, el 2 % el cual opina que las practicas son similares a las de otros hoteles,
sugiere que aunque el hotel se percibe generalmente como lider en sostenibilidad, aun hay

un pequefio margen para mejorar y diferenciarse alin mas en este aspecto.

Finalmente, el hecho de que ninguno de los encuestados perciba, que las préacticas del
hotel sean peores que las de otros establecimientos, es un gran logro. Refuerza la idea de que
las iniciativas sostenibles del hotel no solo estan alineadas con las expectativas del cliente,
sino que superan las de la mayoria de sus competidores. Este resultado refuerza ain mas el
posicionamiento del hotel, como referente de sostenibilidad en la industria, lo que puede
generar una ventaja estratégica a largo plazo, al atraer a huéspedes comprometidos con el
cuidado del medioambiente y fomentar una lealtad, que trasciende el simple disfrute del

servicio.
Tabla 16. Impacto de cémo las actividades de reciclaje mejoran la reputacion del
hotel en términos de sostenibilidad

Impacto de cdmo las actividades de reciclaje mejoran la Cantidad
reputacién del hotel en términos de sostenibilidad Cantidad relativa

Si, mucho 91 91%

Si, poco 7 7%

No noto la diferencia 2 2%

No, no mejora 0 0%

Total 100 100%



Figura 14. Impacto de como las actividades de reciclaje mejoran la reputacion del
hotel en términos de sostenibilidad
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El 91% de los encuestados considera, que las actividades de reciclaje mejoran
significativamente la reputacion del hotel en términos de sostenibilidad, lo que indica que la
mayoria de los huéspedes valora de manera destacada, las acciones concretas que el hotel
Ileva a cabo, para reducir su impacto ambiental, lo que no solo refleja un compromiso con el
cuidado del medio ambiente, sino también un valor afiadido para los clientes, que se sienten

identificados con estos principios.

El 7 % que considera moderada la mejora sugiere, que aungue el reciclaje produce un
impacto positivo en la reputacion del hotel, este podria estar buscando una mayor visibilidad
0 mayor escala en las acciones implementadas, lo que podria estar relacionado con la

necesidad de una comunicacion mas efectiva, sobre las iniciativas sostenibles del hotel.

Por otro lado, el 2 % no nota ninguna diferencia; aunque el reciclaje es percibido
positivamente por la mayoria, existe una pequefia fraccion de huespedes que no identifica

una relacion directa entre esas actividades y la reputacion del hotel.

Lo méas destacable de estos resultados es, que ningln encuestado considera
perjudiciales las actividades de reciclaje para la reputacion del hotel, lo que refuerza ain mas

la eficacia de las iniciativas implementadas.



Tabla 17. Atractivo del Hotel Punta Islita para clientes ecol6gicamente conscientes

gracias a sus practicas sostenibles (donde 1 es muy satisfechos y 4 muy insatisfecho).

Atractivo del Hotel Punta Islita para clientes ecolégicamente

conscientes gracias a sus préacticas sostenibles (donde 1 es muy Cantidad
satisfechos y 4 muy insatisfecho). Cantidad relativa
1 96 96 %
2 2 2%
3 1 1%
4 1 1%
Total 100 100 %

Figura 15. Atractivo del Hotel Punta Islita para clientes ecolégicamente conscientes

gracias a sus practicas sostenibles (donde 1 es muy satisfechos y 4 muy insatisfecho).
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El analisis de los resultados sobre la percepcion de los huéspedes, respecto al atractivo
del Hotel Punta Islita, en relacién con sus practicas sostenibles, muestra una respuesta
ampliamente positiva. EI 96 % de los encuestados considera que las practicas sostenibles del

hotel aumentan significativamente su atractivo al otorgar la calificacion mas alta (1).

Por otro lado, el 2 % de los encuestados que califican el impacto con un 2 indica una
satisfaccién moderada, lo cual sugiere, que aunque valoran las practicas sostenibles, opinan

que estas podrian mejorarse o ampliarse en algun aspecto.



Finalmente, el 2 % que califico con 3y con 4 refleja, una percepcion mas neutral o
menos impactada por las practicas sostenibles. Aunque este porcentaje es bajo es relevante,
pues indica que algunos huéspedes no consideran estas acciones como decisivas, en su

experiencia general, o no las identifican como una prioridad al elegir el hotel.

Sugerencias de los huéspedes sobre iniciativas sostenibles adicionales

En relacion con las iniciativas sostenibles, que los huéspedes del Hotel Punta Islita
desearian ver implementadas, las respuestas reflejan un interés significativo por fortalecer el
compromiso ambiental del hotel. Algunas de las propuestas incluyen el fomento del uso de
vehiculos no emisores de humo, como bicicletas, asi como la creacion de papel artesanal a

partir de residuos reciclados.

También se sugirié la implementacion de mas jardines ecoldgicos, con plantas
autoctonas resistentes al calor, que reducirian la necesidad de riego, ademas de la instalacion
de basureros separados en las habitaciones, para facilitar la participacion activa de los
huéspedes en el reciclaje. Otras ideas incluyen la siembra de arboles, la limpieza de la playa,

la creacion de abono por compostaje y la colocacién de centros de reciclaje mas visibles.

Sin embargo, algunos huéspedes destacaron, que el hotel ya estd muy bien enfocado
en sus esfuerzos sostenibles, 1o que demuestra una percepcion positiva hacia las iniciativas

actuales.



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

A continuacion, se presentan las conclusiones derivadas del analisis de los resultados
obtenidos, en el estudio sobre las practicas sostenibles implementadas por el Hotel Punta
Islita. Estas conclusiones estan orientadas a responder a los objetivos planteados,
relacionados con el impacto de las iniciativas ecoldgicas en la percepcién de marca, la
satisfaccion de los huéspedes, asi como en la competitividad del hotel en el mercado turistico.
Cada conclusion aborda un aspecto especifico del estudio, brindando una vision clara de
cdémo las acciones sostenibles contribuyen al posicionamiento y la lealtad de los clientes,

ademas de la reputacion del hotel, como lider en sostenibilidad en la region.

v Las practicas sostenibles, implementadas por el Hotel Punta Islita, han
generado un impacto positivo en la percepcién de la marca. Los huéspedes se
sienten mas conectados con un hotel comprometido con la sostenibilidad, lo
cual refuerza la imagen de la marca como confiable y atractiva.

v La mayoria de los encuestados mostro una mayor lealtad hacia el Hotel Punta
Islita debido a las iniciativas sostenibles. La reduccion de plasticos y el
fomento del reciclaje contribuyeron, a que los huéspedes se sintieran
satisfechos, destacando que estas préacticas influyen positivamente en su
decision de recomendar y regresar al hotel.

v’ La eliminacion de plasticos de un solo uso, como botellas, y la instalacion de
estaciones de recarga de agua, fueron valoradas positivamente por los
huéspedes. Sin embargo, la falta de informacion clara sobre las iniciativas
sostenibles limita la comprensién completa del impacto, lo que sugiere la
necesidad de aumentar la comunicacion al respecto.

v’ Las actividades de reciclaje implementadas por el Hotel Punta Islita han
mejorado significativamente la reputacion del hotel. Los huéspedes que
participaron en estas actividades expresaron un nivel alto de satisfaccion y
una percepcion mas favorable de la marca, lo que contribuye positivamente a

la imagen de la empresa.



v Gracias a las iniciativas sostenibles, el Hotel Punta Islita se ha posicionado
como un referente en turismo responsable. Este compromiso con la
sostenibilidad ha mejorado su competitividad y atraido a un segmento de
turistas, interesados en opciones de hospedaje ecologicas.

v’ Las practicas sostenibles, adoptadas por el Hotel Punta Islita, han producido
un impacto significativo y positivo en su reputacion, con base en la
satisfaccion de los huéspedes y permitido lograr la lealtad de los clientes.
Estas iniciativas han mejorado la percepciéon de la marca y generado una
ventaja competitiva en el mercado, consolidando al hotel como lider en

sostenibilidad en la industria hotelera.



Recomendaciones:

El hotel debe seguir reforzando, su estrategia de comunicacion en torno a sus
practicas sostenibles, utilizar plataformas como redes sociales y el sitio web del hotel, para
informar a los huéspedes sobre las acciones ecoldgicas que lleva a cabo, como la reduccion
en el uso de plasticos y las actividades de reciclaje, lo cual ayudara a consolidar la lealtad de

los clientes actuales y atraer nuevos huéspedes, comprometidos con el medio ambiente.

Para mejorar aun més la satisfaccion de los huéspedes, el hotel podria ampliar la
oferta de productos sostenibles, como cosméticos sin envases plasticos, opciones de

transporte ecoldgicas y productos locales.

Ademas, la creacion de un programa de incentivos, para aquellos huéspedes que
participen activamente en las actividades de reciclaje o en el uso de opciones sostenibles,

podria ser una excelente manera de aumentar la participacion en estas practicas.

El hotel puede fortalecer su reputacion sostenible, mediante alianzas con otras
entidades ecoldgicas, o certificaciones que avalen sus practicas, esta colaboracion también
puede incluir iniciativas de responsabilidad social, como la organizacién de eventos de
limpieza comunitaria o la colaboracién con proyectos de conservacion local, lo que ampliaria

la visibilidad y el impacto de las practicas sostenibles en la comunidad.

Para asegurar que las practicas sostenibles sigan siendo efectivas, el hotel debe
realizar encuestas periodicas o estudios de satisfaccion, centrados en la sostenibilidad, con el
fin de obtener retroalimentacion directa de los huéspedes. Esto permitird ajustar las
estrategias de sostenibilidad y asegurar que el hotel continle siendo relevante para sus

clientes, ecolégicamente conscientes.

Para futuros estudios se recomienda, profundizar en la percepcion de los
colaboradores del hotel respecto a las practicas sostenibles, asi como realizar entrevistas con
el gerente general, para obtener una vision mas amplia de la estrategia de sostenibilidad
implementada. Ademas, seria valioso incluir un analisis comparativo, con otros hoteles de la

region, para evaluar el impacto de estas iniciativas, en la industria hotelera local.
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APENDICES

Apéndice A: Encuesta sobre practicas sostenibles en el Hotel Punta Islita

Encuesta sobre las Practicas Sostenibles
en el Hotel Punta Islita

Apreciado(a) huésped

Gracias por hospedarse en el Hotel Punta Islita. Estamos

comprometides con la sostenibilidad y nos gustaria coenocer su opinidn sobre
nuestras practicas ecologicas. Esta encuesta tomara solo unos minutos y sus
respuestas nos ayudaran a mejorar nuestros esfuerzos para proteger el medio
ambiente. Todas sus respuestas seran confidenciales.

Datos generales

1. ;Esla primera vez que se hospeda en el Hotel Punta Islita?
Mareca solo un dvalo.

Si
Mo

2. iCon gue frecuencia visita hoteles o resorts sostenibles?
Marca solo un dvalo.

Munca
Algunas veces

Siempre

Percepcion sobre las Practicas Sostenibles

Una practica sostenible consiste en cualguier accidn,
actividad o estrategia que busca satisfacer las necesidades actuales sin
comprometer al medio ambiente.



3. ;Qué tan importante es para usted que un hotel adopte practicas sostenibles?

Marca solo un dvalo.

! Muy importante
Impaortante
! Poco importante

Mo es importante

4. ;Esta consciente de las acciones que el Hotel Punta Islita ha tomado para reducir el
uso de plasticos de un solo uso?

Marca sofo un dvalo.
18I
Mo

5. iCree gue las iniciativas del hotel para reducir plasticos de un solo uso mejoran su
experiencia como huésped?

Marca solo un dvalo.

Si, mejora mucho
! 8i, mejora un poco
Mo noto la diferencia

! Mo, no mejora



& Qué tan satisfecho esta con las acciones del hotel para reducir el uso de plasticos
de un solo uso?

Marca solo un dvalo.

! Muy satisfecho
Satisfecho

! Ni satisfecho ni insatisfecho
Insatisfecho

! Muy insatisfecho

i Como calificaria el esfuerzo del hotel en fomentar el reciclaje durante su estancia?
(Clasificacion de residuos por desechos sdlidos, plasticos u otros desechos)

Marca solo un dvalo.

 Excelente
' Bueno
Regular

| Deficiente

i Participd usted en las actividades de reciclaje ofrecidas, ofra técnica sostenibilidad
por el hotel (por ejemplo, clasificacion de residuos en su habitacion)?

Marca solo un dvalo.
180
Mo

! No sabia que existian

Impacto en la Satisfaccion y Percepcion de Marca



9. ;Como calificaria su nivel de satisfaccion general con el Hotel Punta Islita? (donde
1 es muy insatisfechos y 5 muy satisfecho)

10.  ;iConsidera gue las practicas sostenibles del hotel influyen en su percepcion
positiva de la marca?

Marca solo un dvalo.
18 mucho
1 8i, un poco
' Mo influyen

::2 Mo influyen negativamente

11.  ;Recomendaria el Hotel Punta Islita a otros por sus practicas ecoldgicas?
Marca solo un dvalo.

s

__JNo

12, iQué tan probable es gue regrese al hotel en el future debido a su compromiso
con la sostenibilidad?

Marca solo un dvalo.

I Muy probable
! Probable
| Poco probable

' Mo regresaria



13.  En su opinign, jcomo compararia las practicas sostenibles del Hotel Punta Islita

con otros hoteles que ha visitado?
Marea solo un dvalo.

Mucho mejor
Un poco mejor
Igual

Un poco peor

Mucho pear

14,  ;Considera que las actividades de reciclaje mejoran la reputacion del hotel en

términos de sostenibilidad?

Marca solo un dvalo.

S mucho
1 8), un poco
/Mo noto la diferencia

Mo, no mejora

15.  iCree que las practicas sostenibles del hotel aumentan su atractivo para clientes

ecologicamente conscientes?

Marca solo un dvala.

Muc Mo lo disminuyen



16.  ¢Qué otro tipo de iniciativas sostenibles le gustaria ver implementadas en el hotel?

Este contenido no ha sido creado ni eprobedo por Google.



