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Resumen: Sostenibilidad y excelencia son dos conceptos fundamentales en el sector turistico. El presente
trabajo trata de comprobar cdmo se relacionan ambos conceptos en el funcionamiento de las cadenas hoteleras
presentes en el sur de Gran Canaria a través del estudio de su imagen corporativa para el mercado internacional.
Posteriormente, se presentan algunas conclusiones e ideas encaminadas a conseguir un futuro sostenible para el
turismo en Gran Canaria.

Abstract: Sustainability and excellence are fundamental concepts for the Tourism industry. This work tries to
know how the relationship between these two concepts takes place in the hotel chains located in the south of
Gran Canaria through the study of their corporate image for the international market. Afterwards, some
conclusions and ideas have been drawn in order to achieve a sustainable future for tourism in Gran Canaria.
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CONGRESO INTERNACIONAL DESARROLLO INTEGRAL DE DESTINOS TURISTICOS

1. INTRODUCCION

Desde sus inicios a finales de la década de los sesenta, el desarrollo del sector turistico en el Sur de
Gran Canaria ha ido superando toda una serie de etapas que han dado forma a este destino turistico tal
como lo conocemos en la actualidad. La masificacién iniciada en los afios setenta dio paso en la
década de los noventa del siglo XX a una busqueda constante de la calidad, vista como un factor de
competitividad para los destinos tradicionales de sol y playa (Marrero Rodriguez y Santana Turégano
2008) entre los que se incluye el sur grancanario. Los planes de calidad y excelencia turistica
implantados en la década de los noventa y las posteriores medidas tomadas por los sucesivos
gobiernos en Espafia (Gobierno Central, Comunidad Auténoma y municipios) no han hecho mas que
intentar aportar soluciones a unos problemas que restaban competitividad y por tanto afectaban a la
rentabilidad econdmica de un destino que en el presente siglo XXI ya es considerado como maduro y
consolidado dentro del continente europeo. En el caso que nos ocupa, con unos turistas internacionales
procedentes, principalmente, de mercados emisores tales como Alemania, Gran Bretafia o los Paises
Nordicos (Suecia, Noruega, Finlandia y Dinamarca) y unos visitantes nacionales procedentes del resto
del territorio espafiol. Los maltiples programas de planificacion y gestion de destinos turisticos han
sido objeto de estudio de numerosos autores. De entre todos ellos, la tabla que se muestra a
continuacion sintetiza, en nuestra opinién, el esfuerzo de todas las administraciones de las tres Gltimas
décadas por apoyar a un sector productivo vital para la economia espafiola.

ESQUEMA DE LAS ETAPAS DE LOS PLANES EN DESTINOS

Periodo Plan Denominac.i on del Lineas.(}e Destinos Actuaciones
Plan Nacional actuacion
Consolidados. Recuperacion
1991- | FUTURES PET Litoral. Grandes | Regeneracién
1995 I ciudades de destinos
Plan Marco de monumentales maduros.
Competitividad Emergentes.
del turismo Pequefias
- J espafiol ciuda ibilida
1996 FUTURES [ PET. PDT qud 1468 S()lstenllblllfi}d.
1999 II patrimoniales, Dinamizacion.
Destinos
naturales.
2000- PET, PDT | Consolidadosy | Sostenibilidad.
2006 y PEDT emergentes. Dinamizacién.
Plan Integral
A PICTE de Calidad del Absorbe a los N
partir Turismo Espafiol PDPT anteriores Promocién de
Nuevos los destinos.
2006
mercados
. ol | G
partir | SGT-FEMP Espaiiol PCPT o éccién C00rdimcién
2007 Horizonte 2020 Proyeee PR
internacional publica-privada

(Fuente: Foronda Robles y Garcia Lépez, 2009)

Tal como analizan Foronda Robles y Garcia Lopez (2009), entre los afios 1991 y 2000 el sector
turistico tuvo como objetivo la calidad “como factor diferenciador” frente a otros destinos dentro y
fuera de Espafa. Dichas autoras lo definen como unas acciones centradas “en la cultura del
compromiso y la satisfaccion del cliente”. Esta situacion se ve modificada desde finales de la década
de los noventa con la introduccion de medidas encaminadas a la consecucion de la sostenibilidad en el
ambito turistico. Parrefio Castellano (2008) describe claramente el panorama existente a comienzos del
siglo XXI:

Crecimiento turistico, crecimiento demografico y crecimiento econémico han conllevado una
ocupacion desmedida del suelo, un incremento constante en el consumo de recursos, un aumento
progresivo de la presion sobre los espacios ambientales y un incremento de los espacios de
contaminacion, debido al desarrollo de un modelo turistico y econémico que ha mostrado una
escasa consideracion por el medio ambiente y por la planificacién de las acciones. (Parrefio
Castellano, 2008: 2-3)
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Cifras mas recientes indican que la situacion de incremento constante ain continta: el nimero de
turistas que entr6 por via aérea a Canarias en mayo 2017 (1.145.803) ha supuesto un aumento del
7,3% (78.383) con respecto al mismo mes de 2016 (ISTAC, 2017). La situacidn descrita anteriormente
no sélo pone en peligro a la industria turistica sino también el propio desarrollo de nuestra comunidad
auténoma y del propio planeta. En la actualidad, dentro del &mbito turistico canario, aparecen
constantemente dos caballos de batalla fundamentales para nuestro futuro: la excelencia y la
sostenibilidad turistica. En los ultimos encuentros de expertos en turismo realizados en Canarias, el
discurso se ha ido tornando méas apremiante y ya la sostenibilidad no se considera una opcién sino una
condicion ineludible (La Provincia, 2017).

Dentro de este contexto hemos enmarcado el presente trabajo en el que, después de realizar una
toma de contacto con la implementacion de factores de sostenibilidad por parte de cadenas hoteleras
en el sur de Gran Canaria a través de su imagen corporativa para el turismo internacional,
intentaremos analizar la relacién entre los conceptos de excelencia y sostenibilidad turistica a la vista
de los resultados del analisis.

2. EXCELENCIA Y CALIDAD EN EL SECTOR TURISTICO

La consecucion de la calidad en los destinos turisticos y todos los elementos que la integran constituye
un elemento diferenciador de gran valor afiadido dentro del sector turistico. Mdltiples son los sistemas
genéricos de gestion de la calidad aplicados en el sector turistico: 1SO (International Organization for
Standardization), EMAS (Eco-Management and Audit Scheme), EFQM (European Foundation for
Quality Management) entre otros. Segun la EFQM (2003), sistema bastante extendido dentro de la
Union Europea, la excelencia se define como “el modo sobresaliente de gestionar la organizacion y
obtener resultados, mediante la aplicacion de los ocho Conceptos Fundamentales de la Excelencia”.
Estos ocho conceptos se desarrollan en el Modelo EFQM, un modelo de excelencia que cualquier
entidad puede emplear y llevar a cabo (Martinez, 2008). A continuacion se exponen cada uno de estos
conceptos en el siguiente diagrama:

Ahadirvalor para los clientes

—®
Manteneren el tiempo *— . Crearun futuro sostenible
resultados sobresalientes /’ ™~

J Desarrollarla capacidad
. de la organizacion

Alcanzarel éxito mediante
el talento de las personas

- - ®
Gestionarcon agilidad \_)i }L Aprovecharla creatividad y

— la innovacién
Liderarcon visién, inspiracion e integridad
(Fuente: EFQM, 2017)

Para alcanzar la excelencia es necesario que la organizacién asuma un absoluto compromiso y
aprobacion de estos conceptos (EFQM, 2003). Por su parte, el Consejo General de Economistas
(2014) afirma que hablar de excelencia en una organizacion implica ser una entidad con capacidad
para adaptarse al cambio y también para anteponerse o ser impulsor de cambio. Por otra parte, en
Elitur (2002), Bases de elaboracion del Plan Estratégico de Desarrollo Sostenible y Excelencia
Turistica de Canarias, se explica que el término excelencia tiene un doble sentido: superacion y
globalidad. Con superacion se entiende el interés por afrontar nuevos desafios y por mejorar de forma
continuada. Es importante afiadir que si una entidad quiere lograr la excelencia debe adoptar un
proceso dindmico para gestionar la competitividad. La globalidad esta relacionada con la huella que la
actividad turistica deja sobre todos los agentes econémicos y sociales con los que esta vinculado y
también con los distintos valores, recursos y atributos que forman parte del entorno. Esto es,
administrar la sostenibilidad medioambiental, socio-cultural y social. Ademas, en este informe se
considera necesario fijar unos principios de gestion del crecimiento conducentes a lograr un equilibrio
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en el desarrollo de los distintos elementos del turismo en funcién de la fase de ciclo de vida del destino
y sus diferentes productos. Con el fin de gestionar dicha problematica econdmica, social y
medioambiental se puso en marcha, a partir del afio 1992, un mecanismo llamado Plan de Excelencia
Turistica. Este plan, desarrollado conjuntamente por el Gobierno Central, las comunidades autbnomas
y los municipios, tiene dos objetivos principales que son, en primer lugar, diversificar y enriquecer la
oferta turistica de los destinos maduros que estan afectados por una gran estacionalidad y, en segundo
lugar, adecuar y mejorar las playas (Roman Marquez, 2011). La aplicacion de este tipo de planes tuvo
como aspectos positivos la aportacion de una nueva fuente de financiacién en los ayuntamientos y la
creacion y singularizacion de los productos turisticos. Por otra parte, como aspectos negativos cabe
sefialar, entre otros, una escasa capacidad de dinamizacion empresarial, la falta de férmulas
compartidas de gestion y organizacion turistica y la escasa importancia dada al desarrollo de politicas
sostenibles (Beas Secall, 2012).

En un mundo cada vez mas competitivo, los destinos turisticos apuestan por la calidad como
elemento diferenciador y como nucleo de su estrategia (Foronda Robles y Garcia Lépez, 2009). Todo
ello de acuerdo con los estandares esperados por los clientes del sector. En este sentido, en la
actualidad, existe en la Comunidad Auténoma de Canarias la Agencia de Calidad Turistica de
Canarias, interlocutor designado por el Gobierno Auténomo para la gestion de la calidad y la
excelencia turistica. Dentro del territorio espafiol, es importante mencionar la existencia del Sistema
de Calidad Turistica Espafiol (SCTE), “conjunto de instrumentos para la calidad adaptado a las
necesidades de la industria turistica, promovido e impulsado por la Administracién Publica del Estado,
el Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (ICTE), las Comunidades Auténomas, Corporaciones
Locales y empresas del sector” (Gobierno de Canarias, 2017). Como desarrollos mas relevantes del
mencionado SCTE cabe destacar el distintivo Compromiso de Calidad Turistica y la Marca Q de
Calidad Turistica. El primero de ellos reconoce y acredita el trabajo llevado a cabo por las empresas
en relacion con el Sistema Integral de Calidad Turistica Espafiola en Destinos (SICTED) con una
doble vertiente: el destino turistico y las empresas/servicios turisticos. En el segundo caso, el distintivo
es conseguido, tras rigurosas auditorias, por parte de los establecimientos que cumplen unos requisitos
y estandares que garantizan a los clientes la excelencia en el servicio.

En definitiva, tal como hemos podido comprobar, la blsqueda de la excelencia en el ambito
turistico es una cuestion que ya ofrece un cierto recorrido dentro del territorio espafiol pero que, a
juzgar por las acciones llevadas a cabo a lo largo de los afios, no siempre ha estado unida a la
consecucion de la sostenibilidad en la practica turistica.

3. SOSTENIBILIDAD TURISTICA Y TURISMO SOSTENIBLE

El turismo es un fendmeno social y econémico que se basa en el desplazamiento de personas de su
residencia habitual por un periodo consecutivo que no exceda un afio por motivos de ocio, negocios y
otros (OMT, 1991). Asimismo, es una de las industrias que mé&s dinero y empleo genera, pero también
es una de las que mas puede llegar a deteriorar el medio ambiente. Con respecto a los impactos
negativos del turismo destacan, entre otros, el aumento en el consumo de suelo, agua y energia, la
destruccion de paisajes al crear nuevas infraestructuras y edificios, el incremento de la generacion de
residuos y aguas residuales, la alteracion de los ecosistemas, el traslado de flujos de poblacion hacia
las zonas de concentracion turistica, la pérdida de valores tradicionales y la subida de los precios que
afecta a la poblacion local (Santamarta, 2000). Dado que el turismo y las actividades de ocio, mucho
mas que otros sectores, dependen del medio ambiente y del entorno cultural para su éxito a largo plazo
es necesario controlar los impactos ambientales con el fin de no poner en peligro la propia existencia
del turismo ni los beneficios futuros (Secretariado de la red de autoridades ambientales, 2001).

Ya han pasado tres décadas desde la publicacion del conocido como informe Brundtland (1987) en
el que una comision emanada de las Naciones Unidas realizaba un analisis de las politicas de
desarrollo econdémico globalizador implementadas hasta ese momento y sus efectos sobre el medio
ambiente. Este mismo documento ofrecia una de las definiciones del concepto de desarrollo sostenible
mas ampliamente difundidas: “aquel que satisface las necesidades de la generacion presente sin
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comprometer la capacidad de las generaciones futuras de satisfacer sus propias necesidades”. En esta
misma linea, se puede considerar la sostenibilidad de un destino turistico como el apropiado desarrollo
y la acertada gestion de un destino al mismo tiempo que se respetan los aspectos socioculturales,
medioambientales y econémicos de éste y se tienen en cuenta sus diferentes capacidades de carga y la
importancia de la colaboracién de la comunidad local en cada uno de los momentos de este desarrollo.
Ademas, se debe lograr que la perspectiva a largo plazo se tenga en cuenta permanentemente y que las
generaciones futuras puedan continuar disfrutando de un destino de calidad, por lo menos igual, al que
se disfruta en este momento (Goncgalves Gandara et al., 2007). Esto quiere decir que los recursos
naturales, culturales, etc. se preservan para su uso continuado en el futuro a la vez que producen
beneficios a la sociedad actual. En este sentido, una actividad se puede considerar sostenible cuando se
puede llevar a cabo en la misma forma o en forma similar por un tiempo indefinido, esto es, que sea
sostenible en el tiempo (La Sociedad Internacional de Ecoturismo, 2004) en sus tres dimensiones
principales, que Agustin y Derqui (2014) denominan ambiental, social y econémica:

a. La sostenibilidad ambiental consiste en compaginar la actividad de la empresa y la conservacion de
la biodiversidad y de los ecosistemas, intentando evitar la degradacion del medio ambiente. Como
afirma Ayuso Siart (2003), las empresas han de ser conscientes de que el impacto ambiental que
genera su actividad es un problema interno y no deben considerar que esta problematica es
responsabilidad exclusiva de las administraciones estatales, autonémicas y locales.

b. La sostenibilidad social se centra en el mantenimiento de la cohesién social y de la capacidad para
trabajar en la busqueda de propositos comunes. A esta dimension le atafie, por un lado, el aumento y el
mantenimiento del bienestar social de la comunidad local y, por otro lado, el respeto del patrimonio
cultural e historico.

c. La sostenibilidad econémica: se produce cuando la actividad que se desarrolla a favor de la
sostenibilidad ambiental y social es financieramente posible y rentable. De acuerdo con Ayuso Siart
(2003), la sostenibilidad econémica hace referencia a la viabilidad y a la mejora del comportamiento
econdmico de empresas individuales o de la industria turistica en su conjunto. Ademas, debido a que
el medio ambiente tiene una serie de limitaciones, la industria turistica trata de conseguir un desarrollo
econdmico sostenible basado en la mejora de la calidad.

Estas tres dimensiones fueron denominadas por John Elkington (1998) con el término “triple
resultado” (triple bottom line), que hace referencia a la gestién de un negocio de tal forma que no
destruya los recursos naturales, culturales o econémicos de los que depende.

Segun Artaraz (2002), en el Consejo Europeo de Gotemburgo de 2001, su presidenta Nicole
Fontaine senalo que: “la voluntad de la Union Europea a favor de un desarrollo sostenible, cuyas tres
dimensiones, la econdmica, la social y la medioambiental, son indisociables”. De acuerdo con esta
afirmacion, las tres dimensiones de la sostenibilidad son interdependientes. Hay que tener en cuenta
que entre estas tres dimensiones, ademas, debe existir un equilibrio: los recursos naturales existentes
se deben asegurar para que las generaciones futuras puedan continuar viviendo en y disfrutando del
medioambiente; se deben generar oportunidades equitativas para toda la sociedad no dejando atras a
ninguna persona; y se debe prestar especial atencion a los proyectos, ya que los que se lleven a cabo
deben ser viables econdmicamente. En el diagrama que mostramos a continuacion, podemos apreciar
visualmente la representacion de estas tres dimensiones de la sostenibilidad (medioambiental, social y
econémica):
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ECONOMICO

DESARROLLO
SOSTENIBLE

vivible

MEDIOAMBIENTAL

(Fuente: Ecointeligencia, 2014)

Por otra parte, el concepto de turismo sostenible se ha abierto paso en el panorama turistico
estrechamente vinculado a la sostenibilidad. A lo largo de las décadas, las razones por las que los
turistas viajan de un sitio a otro han ido cambiando. En los Gltimos afios estd emergiendo un nuevo
tipo de turista que se aleja de aquel que viaja a un destino buscando solamente sol y playa, descanso,
gastronomia o diversion. Este nuevo tipo de turista se puede presentar como un viajero mas
independiente, exigente y experimentado, ajeno a los paquetes turisticos, respetuoso, atraido por el
medio ambiente y concienciado con el cambio climético. Por este motivo, muchos de ellos prefieren
pasar sus vacaciones en destinos que sean sostenibles. Esta preocupacion por el medio ambiente ha
dado lugar a un nuevo turismo, el turismo sostenible, que se ha convertido en una nueva oportunidad
econdmica para los hoteles que deberian adaptarse a este nicho de mercado para competir en el sector.
Segln la Organizacion Mundial del Turismo, el turismo sostenible es “aquel que pretende satisfacer
las necesidades de los turistas asi como de los destinos turisticos, protegiendo e incrementando las
oportunidades de futuro” (Kelejyan, 2011, p.12). De acuerdo con esta misma Organizacion los
principios que definen el turismo sostenible son (Tapia, 2016, p.1):

e Se conservan los recursos naturales y culturales para su uso continuado en el futuro, al tiempo
que reportan beneficios;

e EIl desarrollo turistico se planifica y gestiona de forma que no cause serios problemas
ambientales o socioculturales;

e Lacalidad ambiental se mantiene y mejora;

e Se procura mantener un elevado nivel de satisfaccién de los visitantes y el destino retiene su
prestigio y potencial comercial;

e Los beneficios del turismo se reparten ampliamente entre toda la sociedad.

Desde finales del siglo XVIII ya los turistas visitaban las Islas Canarias procedentes de algunos
paises europeos motivados por un afan de aventura, tanto es asi que muchos investigadores han
vinculado esta forma de turismo con el espiritu cultural del romanticismo. Esta etapa se considera un
antecedente del desarrollo actual. Viajar a las islas suponia un elevado coste, por lo tanto, las personas
que se lo podian permitir tenian un cierto estatus econdmico y una disposicion a conocer lugares
exoticos. Mas adelante, en la década de los ochenta del siglo XIX, comienza a desarrollarse otro tipo
de turismo. Este nuevo tipo de turistas viajaba a las islas por razones de salud. Se desplazaba a las
islas, principalmente, por sus condiciones climatolégicas y con el propé6sito de curar ciertas
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enfermedades reumaticas, cutaneas y del aparato respiratorio. Ya en la segunda mitad del siglo XX
comienza a surgir el denominado turismo de masas o turismo de sol y playa que ha permitido que las
Islas Canarias se consoliden como un significativo destino turistico mundial. Ademas, ha logrado
convertir el turismo en el sector que produce en la actualidad la mayor parte de su riqueza econémica
(Dominguez Mujica, 2008). Sin embargo, en los Gltimo afos, las empresas han comenzando a
inclinarse por un modelo turistico sostenible debido a las consecuencias naturales y culturales que la
actividad provoca y al aumento del nimero de plazas y visitantes.

Asimismo, en Canarias, el desarrollo sostenible es una necesidad identificada por el propio sector.
Tanto las empresas turisticas como la Administracién local, regional o autonémica son cada vez mas
conscientes de que el factor ambiental es fundamental para que la actividad turistica perdure. Para
esto, seria necesario llevar a cabo practicas ambientales y sociales adecuadas que reporten beneficios,
por un lado, a las empresas turisticas, tales como la reduccion de costes, la mejora de su imagen en el
resto de paises y el atractivo permanente del destino; y, por otro lado, a la comunidad local, mediante
el incremento del bienestar de sus habitantes (Martin Martin, 2006). De acuerdo con Garcia del Junco
et al. (2014), para aumentar la calidad de vida de la poblacién local se ha de conseguir la igualdad
distributiva, la apropiada prestacién de los servicios sociales como la educacién o la salud, la igualdad
de género, la participacion y la responsabilidad politica. Aunque en los Ultimos afios, las empresas
turisticas han hecho un esfuerzo impulsando Sistemas de Gestiobn Ambiental, todavia les queda un
largo camino que recorrer para poder obtener beneficios econémicos con la sostenibilidad (Martin
Martin, 2006).

Tal como se ha apuntado con anterioridad, hemos realizado, a modo de toma de contacto con la
realidad turistica, un andlisis de la implementacion de factores de sostenibilidad por parte de cadenas
hoteleras presentes en el sur de Gran Canaria a través de su imagen corporativa para el turismo
internacional (Rivero Santiago y Bolafios Medina, 2016). En el siguiente epigrafe presentamos un
resumen de los resultados mas significativos con el fin de poder analizar las tendencias existentes en la
actualidad.

4. ANALISIS DE CASO: FACTORES DE SOSTENIBILIDAD EN CADENAS HOTELERAS
DEL SUR DE GRAN CANARIA

Segun las estadisticas del Patronato de Turismo (2015) en lo referente a las pernoctaciones de los
turistas que visitan la isla de Gran Canaria, Playa del Inglés se sitla en primer lugar (44,14%) seguida
de Mogan (26,05%), Maspalomas (23,84%), Las Canteras (3,86%) y el resto de Gran Canaria
(2,11%). En cuanto a la estancia media de los turistas en la isla, Maspalomas figura en primera
posicién con 8,55 dias de media, seguida de Playa del Inglés con una media de 8,61 dias, en tercera
posicion esta el municipio de Mogan con 8,18 dias de media, en cuarto lugar, encontramos Las
Canteras con una media de 3,86 dias y, en Ultima posicion, se sitla el resto de la isla de Gran Canaria
con 2,11 dias de media. Todos estos datos nos han llevado a elegir como objeto del presente analisis
los municipios de San Bartolomé de Tirajana (Bahia Feliz, San Agustin, Playa del Inglés,
Maspalomas, Meloneras, Sonnenland y Campo Internacional) y Mogéan (Anfi del Mar, Arguineguin,
Amadores, Patalavaca, Puerto de Mogan, Puerto Rico, Taurito y Playa del Cura), ya que son los dos
municipios que ofertan la mayor cantidad de plazas de alojamiento de la isla.

Con el fin de analizar la implementacién de factores de sostenibilidad por parte de cadenas
hoteleras presentes en el sur de Gran Canaria a través de su imagen corporativa para el turismo
internacional, hemos tomado como documento base para la seleccion del corpus de trabajo, el listado
de toda la oferta hotelera de la isla publicado en Internet por el Patronato de Turismo de Gran Canaria
(2016). A partir de este documento, hemos extraido Unicamente aquellos establecimientos que tenian
la tipologia de hotel y estos han sido organizados de acuerdo con el tipo de empresa. Con la
denominacion “tipo de empresa” nos referimos a si estos hoteles pertenecen a una cadena hotelera, a
una comunidad de propietarios, a una multisociedad o establecimiento privado o si constituyen un
hotel independiente. A continuacion, se ha generado un listado exclusivamente con las cadenas
hoteleras, un total de veintisiete, puesto que nuestro trabajo lo vamos a hacer Gnicamente a partir de
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dichas cadenas. A partir de la obtencion de este listado se ha procedido al analisis de la informacion
contenida en los sitios web corporativos redactados en lengua inglesa, es decir, orientados al turismo
internacional. Finalmente, se han elegido aquellas cadenas hoteleras que valoraban en su sitio web en
inglés al menos alguna de las tres dimensiones de la sostenibilidad (medioambiental, social o
econdmica), conceptos que han sido explicados en epigrafes anteriores.

Seguidamente, como producto de esta seleccién de datos hemos obtenido un corpus de estudio
conformado por un total de diecinueve cadenas que valoran la sostenibilidad y un total de ocho
cadenas que no valoran la sostenibilidad en sus sitios web en inglés. El porcentaje que cada una de
ellas representa queda reflejado en el siguiente diagrama que mostramos a continuacion:

Valoracion de la sostenibilidad por parte de las cadenas hoteleras presentes
en el sur de la isla de Gran Canaria

B Cadenas hoteleras que valoran la
sostenibilidad

Cadenas hoteleras que no valoran
la sostenibilidad

(fuente: elaboracion propia)

Tal y como podemos observar en el diagrama, el porcentaje de cadenas hoteleras que valoran la
sostenibilidad en sus sitios web en inglés (70% - 19 cadenas) es superior que el porcentaje de cadenas
hoteleras que no valoran la sostenibilidad en sus sitios web en inglés (30% - 8 cadenas). Por lo tanto,
se aprecia que la tendencia de gran parte de las cadenas hoteleras presentes en el sur de Gran Canaria
es a favor de la sostenibilidad.

A modo de resumen del anlisis que hemos llevado a cabo, vamos a presentar un diagrama en el

que se muestra el porcentaje de cadenas segun su valoracion de las distintas dimensiones de la
sostenibilidad.
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Cadenas hoteleras segun su valoracién de las dimensiones de la
sostenibilidad

16% Cadenas hoteleras que valoran un
aspecto de la sostenibilidad
(medioambiental)

Cadenas hoteleras que valoran
dos aspectos de la sostenibilidad
(medioambiental y social)

m Cadenas hoteleras que valoran
dos aspectos de la sostenibilidad
(medioambiental y econémico)

Cadenas hoteleras que valoran
tres aspectos de la sostenibilidad
(medioambiental, social y
econémico)

(fuente: elaboracion propia)

A propésito de este diagrama y dentro del analisis que se ha llevado a cabo, hemos podido
comprobar que Unicamente cinco cadenas hoteleras (26% del total) tratan los tres aspectos de la
sostenibilidad ya mencionados. Asimismo, ha sido posible constatar que diez cadenas hoteleras (53%
del total) tratan en su pagina web dos aspectos de la sostenibilidad que se corresponden con el aspecto
medioambiental y el social. Por otro lado, solo una cadena hotelera (5% del total) valora dos aspectos
de la sostenibilidad que se corresponden con el medioambiental y el econémico. Finalmente, hemos
podido cerciorarnos de que las tres cadenas hoteleras restantes (16% del total) de las diecinueve
analizadas solo consideran en su sitio web un aspecto de la sostenibilidad que se corresponde con el
aspecto medioambiental.

Con respecto a la dimensién medioambiental, todas las cadenas hoteleras tratan en sus sitios web
en inglés, fundamentalmente, la reduccion del consumo de agua, la gestién de los residuos y la
minimizacion del consumo energético. Como ejemplos de estas actividades, podemos destacar la labor
de la cadena Gloria Thalasso & Hotels dentro del &mbito de la gestion de los residuos, ya que han
instalado en dos de sus hoteles, el Gloria Palace San Agustin y el Gloria Palace Amadores, calderas de
biomasa. Por otra parte, la cadena Be Cordial & Resorts favorece la disminucién del consumo de
agua a través del uso de agua de pozos naturales para el riego de plantas, la cadena Seaside Hotels
estd fomentando la reduccion de energia mediante el empleo de tarjetas de acceso para controlar la
iluminacidn en las habitaciones en sus establecimientos y la cadena Melia Hotels International esta
muy concienciada de la importancia que tiene el medioambiente, tanto es asi que poseen su propia
estrategia medioambiental que consiste en medir, comparar y corregir mediante un seguimiento
constante de las actividades en cuanto a la gestion y eficiencia; sensibilizar y concienciar; estandarizar
e innovar, en algunos casos, a través de la inclusién de mejores practicas; y, por ultimo, integrar
criterios sostenibles, sirva de modelo la inversion de manera responsable. Dentro de esta dimension,
cabe destacar que algunas de estas cadenas han recibido maltiples certificaciones de calidad junto con
galardones en este sentido tales como el Biosphere ResponsibleTourism otorgado por parte del el
Instituto de Turismo Responsable (ITR) a la cadena H10 o el premio TUI Unwelt Champion otorgado
por el turoperador TUI entre otros.
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Asimismo, en relacion con las cadenas hoteleras que valoran en sus sitios web en inglés la
sostenibilidad econdémica, hemos podido constatar que algunas de ellas no publican sus datos
financieros, sino que abordan este tipo de sostenibilidad incluyendo en sus sitios web sus politicas de
calidad. En este sentido, por ejemplo, la cadena Barceld Hotels & Resorts lleva a cabo una rigurosa
politica de calidad cuyo objetivo es fidelizar al cliente y aumentar su nivel de satisfaccion mediante el
empleo de una amplia variedad de medidas como los Manuales de Calidad Barceld, las encuestas de
satisfaccion de turoperadores y clientes, las auditorias internas y externas, el mystery-guest, las
inspecciones higiénico-sanitarias, etc o, por ejemplo, la Politica de Calidad y Fidelizacién puesta en
practica por la cadena Riversun Touristic puesto que para ellos es imprescindible la satisfaccion del
cliente en cada una de sus decisiones empresariales. Para comprobar los niveles de satisfaccion llevan
a cabo un seguimiento continuo a través de un programa informatico por medio tanto de encuestas
internas como de opiniones de clientes en los distintos sitios web.

En lo que respecta a la sostenibilidad social, hemos podido cerciorarnos de que no todas las
cadenas hoteleras la tratan con la misma profundidad. Sin embargo, en aquellas que si le dan la
importancia que se merece, hemos apreciado una tendencia a elaborar iniciativas enfocadas,
esencialmente, a la defensa de los derechos humanos, pero también al desarrollo y bienestar social, por
ejemplo, mediante programas de insercion laboral o a través de la ayuda a segmentos de la poblacion
mas desfavorecidos. Dentro de la Politica de Recursos Humanos de la cadena Riu Hotels & Resorts
podemos comprobar que es una cadena que apuesta por dar prioridad a las oportunidades de desarrollo
personal y profesional de su equipo y que se preocupa de que haya un trato justo y digno y se respeten
las diferencias culturales de cada persona. Por otro lado, esta cadena también esta implicada en
diferentes iniciativas como la asociacién sin animo de lucro Sonrisas Médicas. Un segundo ejemplo lo
constituye la cadena Carlson Rezidor Hotel Group que a través de su hotel Radisson Blu Resort
Gran Canaria, en particular, colabora con organizaciones caritativas locales en varias campafias de
recogida de comida y ropa durante todo el afio.

También cabe sefialar que hemos podido constatar que los hoteles de las cadenas hoteleras que
valoran los tres aspectos de la sostenibilidad estan categorizados entre tres y cinco estrellas; las
cadenas hoteleras que valoran dos dimensiones de la sostenibilidad estan categorizados entre tres y
cinco estrellas o cinco estrellas Gran Lujo; vy, las cadenas hoteleras que valoran un aspecto de la
sostenibilidad estan categorizados entre tres y cuatro estrellas. Este hecho nos permite concluir que no
existe una relacion directa entre la categoria del hotel y su relacion con la sostenibilidad, es decir, que
no influye la categoria que tengan los hoteles de las cadenas presentes en el sur de la isla de Gran
Canaria con su valoracion sobre la sostenibilidad.

5. CONCLUSION

En definitiva, podemos concluir que es evidente que las cadenas hoteleras presentes en el sur de la isla
de Gran Canaria se estan esforzando en su compromiso con la sostenibilidad. Todavia queda mucho
por hacer y ain quedan muchas entidades que se deberian involucrar para que Gran Canaria llegue a
ser un destino sostenible. Es importante potenciar los planes de rehabilitacion turistica con el fin de
facilitar todo tipo de tecnologias mas respetuosas con el medioambiente en las instalaciones hoteleras.
Asimismo, las cadenas hoteleras podrian unificar criterios para lograr la consecucion de una
metodologia que identifique y cuantifique los impactos negativos de las actividades empresariales para
desde ahi poder actuar de manera responsable. En este sentido, seria importante la potenciacion de una
politica medioambiental que recoja una serie de medidas que las cadenas hoteleras deberian cumplir a
medio y largo plazo para reducir el impacto negativo de sus actividades empresariales. Estas medidas
deberian estar enfocadas a todas las cadenas hoteleras, pero en especial a aquellas que no contemplan
la sostenibilidad en sus practicas empresariales, éstas deberian concienciarse de este hecho e impulsar
de manera interna las acciones encaminadas al logro de la sostenibilidad en todos sus diferentes
apartados. Por otro lado, las cadenas hoteleras que ya estan valorando la sostenibilidad y llevando a
cabo practicas sostenibles deberian seguir manteniendo esos niveles pero sin dejar de indagar en
soluciones a partir de la aplicacion de tecnologias innovadoras que hagan disminuir el impacto
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negativo sobre el medioambiente. No debemos olvidar que la busqueda de la sostenibilidad es un
proceso constante en el que todos los interlocutores deben implicarse.

Por otra parte, uno de los participes que deberia tener mas presencia es la Administracion publica
con el fin de poder seguir fomentandose la responsabilidad con el medioambiente y la sociedad
canaria mediante la inversion en acciones gque sean sostenibles. En este sentido, ha arrojado bastante
luz la confrontacion de ideas llevada a cabo en los encuentro de profesionales, expertos del sector y
representantes politicos llevados a cabo en los Ultimos tiempos (Maspalomas 2016, Arona 2017 y
Lanzarote 2017). En esta senda, podemos citar, a modo de ejemplo, la Estrategia Integral de Turismo
de Gran Canaria (canarias7, 2017) presentada por el Cabildo de Gran Canaria, coincidiendo con el
Afio Internacional del Turismo Sostenible para el Desarrollo por acuerdo de la Asamblea General de
las Naciones Unidas, y que coordina la intervencion de las politicas publicas y la iniciativa privada en
torno a doce objetivos que recogen los tres ejes fundamentales de la sostenibilidad: medioambiental,
econdémico y social. Es importante que el sector publico haga una apuesta decidida encaminada a
lograr la calidad de todos los servicios turisticos, fomentar la diversificacion de la actividad turistica y
una redistribucion adecuada de los beneficios del sector. Es fundamental apostar por la satisfaccion de
nuestros visitantes pero no debemos olvidar que también es una cuestion ineludible conseguir la
satisfaccion de la poblacién local con una actividad que es el motor de la economia canaria.

Segun Archondo y Ruiz (2016) la llegada de turistas a Espafia ha aumentado en un 30% durante los
ultimos seis afios debido a los conflictos geopoliticos localizados en los mercados competidores. Esto
ha beneficiado a la economia de nuestro pais y ha permitido la creacion de empleo. Una de las
Comunidades Autonomas que se ha visto mas favorecida es Canarias con nada menos que un 56% de
crecimiento en el nimero de pernoctaciones de turistas no residentes. Por ello, en definitiva, podemos
concluir que Canarias deberia aprovechar esta evolucién positiva de la actividad turistica e intentar
que los visitantes extranjeros sean leales al destino y vuelvan a repetir sus vacaciones en él. Esto es,
tratar de fidelizar a los visitantes apostando por el desarrollo integral de Canarias como destino
turistico sostenible.
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