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1 2Presentación
La Universidad Autónoma 

de Occidente con sus grupos 
de investigación en Mercadeo 
y Publicidad - GIMPU y en 
Economía, Contabilidad, 
Administración y Desarrollo 
- GIECAD de la facultad de 
Administración junto con la 
Asociación hotelera y turística 
de Colombia - COTELCO Valle 
del Cauca, ponen a disposición 
de la industria hotelera la Guía 
De La Gestión Verde, una 
herramienta que orienta a los 
hoteles para conseguir un sello 
verde que los posicione como 
un establecimiento innovador 
que lidera las prácticas 
sostenibles, desde la imagen 
de marca, la gestión del talento 
humano, la contabilidad. 

Los hoteles con sello verde, 
lograrán tener un impacto 
positivo en el planeta sin 
dejar de ofrecer experiencias 
excepcionales a sus huéspedes.

La guía está compuesta por 
tres (3) dimensiones temáticas, 
las cuales permiten a las 
empresas hoteleras, conocer las 
normas, sellos y certificaciones 
obligatorias y voluntarias para la 
gestión ambiental y así orientar 
sus procesos en la gestión 
verde de la imagen de marca, 
el talento humano y la gestión 
contable.

La marca con sello verde, 
trabaja por el posicionamiento 
de los hoteles como líderes en 

sostenibilidad y responsabilidad 
medioambiental. Comunican su 
compromiso con las prácticas 
ecológicas a través de sus 
esfuerzos de marca, destacando 
sus iniciativas y certificaciones 
ecológicas. La marca con sello verde 
atrae a los clientes conscientes 
del cuidado del medio ambiente 
y hace una diferenciación con 
los competidores. Al alinear la 
marca con la sostenibilidad, los 
hoteles establecen una identidad 
que fortalece la relación marca-
consumidor con los huéspedes 
que dan prioridad a los viajes 
responsables ambientalmente. 

Desde la gestión del talento 
humano, los hoteles con sello 
verde dan prioridad al bienestar 
y desarrollo de su personal, en el 
marco de la formación y práctica de 
la sostenibilidad ambiental, creando 
un entorno de trabajo positivo 
que fomenta el crecimiento y la 
satisfacción como ser humano y de 
su rol con la sociedad el planeta. Los 
hoteles con sello verde se aseguran 
de que los miembros de su equipo 
estén motivados y comprometidos 
con la prestación de un servicio 
de primera categoría que es 
cuidadoso del medio ambiente y de 
la comunidad en la que opera.  Esto 
no sólo hace que los empleados 
estén satisfechos en su ambiente 

laboral, sino que también mejora 
la experiencia general de los 
huéspedes, que pueden sentir 
el cuidado y la atención genuina 
que les presta el personal del 
hotel.

La contabilidad es otro ámbito 
en el que resaltan los hoteles 
con sello verde. Son hoteles 
comprometidos con prácticas 
financieras transparentes que 
promueven la sostenibilidad, 
garantizando un seguimiento 
del costo del uso de los recursos 
naturales, del consumo de energía 
y de la gestión de residuos, lo que 
permite importantes ahorros de 
costo y de impacto ambiental del 
hotel y de la comunidad en la que 
opera. Esto les permite invertir 
en otras iniciativas sostenibles y 
ofrecer una experiencia superior a 
sus huéspedes.

En conclusión, los hoteles con 
sello verde son una necesidad 
en el sector hotelero gracias 
a su enfoque innovador de la 
marca, la gestión humana y la 
contabilidad. Al dar prioridad al 
bienestar de su personal, aplicar 
prácticas financieras sostenibles 
y posicionarse como líderes en 
sostenibilidad, estos hoteles 
tendrán un impacto positivo 
tanto en el planeta como en la 
experiencia de los huéspedes. 
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La definición de una estrategia organizacional 
hacia la sostenibilidad ambiental, debe ser un eje 
fundamental que integre de forma transversal y 
consistente a toda la organización y requiere un 
enfoque holístico y proactivo que abarque todos los 
aspectos de su funcionamiento. Lo anterior implica 
una cuidadosa consideración de varios aspectos clave. 

En primer lugar, desde la alta dirección de la 
empresa se deben establecer objetivos y estrategias 
claras y medibles relacionadas con la reducción 
del impacto ambiental y el fomento de prácticas 
sostenibles que se integren a los propósitos de la 
organización. 

En segundo lugar es indispensable plantear e 
implementar políticas y prácticas que promuevan 
la el cuidado del medio ambiente en todas las áreas 
de la organización, desde la cadena de suministro 
hasta la gestión de residuos, lo cual puede incluir 
la adopción de tecnologías limpias, la participación 
y educación del consumidor, la capacitación y 
el desarrollo de habilidades relacionadas con la 
sostenibilidad de sus empleados,  involucrándolos 
en iniciativas de sostenibilidad y promoviendo 
comportamientos ambientalmente responsables, 
la optimización de procesos para reducir el 
consumo de recursos y la promoción de una cultura 
organizacional que valore y fomente la sostenibilidad. 

En tercer lugar, se deben establecer mecanismos de 
seguimiento y evaluación para monitorear el progreso 
hacia sus metas ambientales, evaluar el retorno de la 
inversión en prácticas sostenibles y priorizar acciones 
que generen beneficios ambientales y realizar ajustes 
para garantizar el cumplimiento de sus compromisos.

¿Cómo definir la estrategia de la 
organización, hacia la sostenibilidad 
ambiental?  

ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL
hacia la sostenibilidad ambiental
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Reglamentación de obligatorio 
cumplimiento para la gestión 
verde en hoteles

Emitidas por el Congreso de Colombia

Emitidas por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

Emitido por Incontec

 Organismo Nacional de Acreditación

Organización Internacional para la Estandarización

Ley 99 establece 14 principios que rigen 
las prácticas medioambientales en el país, 
tanto para entidades público- privadas, 
como para personas naturales y jurídicas.

Resolución 0657 establece la 
clasificación por estrellas de los 
establecimientos que cumplen con los 
criterios para ser considerados hoteles.

La norma de Icontec 5133 miden el uso de material 
reciclado, biodegradabilidad, reducción de uso de 
recursos naturales, energía o generación de residuos

La sectorial colombiana 006, define la clasificación 
de los establecimientos de alojamiento y hospedaje y 
las características de calidad en los servicios ofrecidos y 
de infraestructura.

La norma ISO 14001 identifica los impactos del 
medio ambiente del sector hotelero, a partir de la 
optimización de los procesos. 

La norma ISO 14000 promueve el cuidado del medio 
ambiente desde el ciclo Planear, Hacer, Verificar y 
Actuar, -PHVA-, para minimizar el impacto de las 
acciones realizadas y demostrar su compromiso con el 
medio ambiente. 

La norma ISO15001 ayuda a las organizaciones 
a implantar una política energética y a gestionar 
adecuadamente los aspectos energéticos derivados 
de su actividad, como son los servicios, instalaciones, 
productos, para ahorrar y cuantificar el costo 
energético en las organizaciones.

Decreto 1074 establece indicadores de 
competitividad del gremio.

Ley 1558 regula la conservación, 
protección y aprovechamiento de los 
recursos y atractivos turísticos nacionales, 
resguardando el desarrollo sostenible. 

https://www.minambiente.gov.co/wp-content/
uploads/2021/08/ley-99-1993.pdf 

https://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.
asp?id=4024529 

https://fontur.com.co/sites/default/files/2020-11/
NTC_5133.pdf

https://fontur.com.co/sites/default/files/2020-11/
NTSH006.pdf 

https://www.nueva-iso-14001.com/2018/04/norma-
iso-14001-que-es/

https://www.nueva-iso-14001.com/2014/08/la-
familia-de-normas-iso-14000/

https://www.isotools.us/normas/medio-ambiente/iso-50001/

https://www.funcionpublica.gov.co/eva/
gestornormativo/norma.php?i=76608  

https://www.funcionpublica.gov.co/eva/
gestornormativo/norma.php?i=48321





El
 c

am
in

o 
a 

la
 g

es
tió

n 
ve

rd
e

Universidad Autónoma de OccidenteGuía práctica para los Hoteles con Sello Verde

13 14

Normas voluntarias en 
Colombia para la gestión 
verde en hoteles

La norma ISO9001 define la forma en que opera una 
organización para cumplir con los requisitos de sus clientes y 
partes interesadas y cuenta con indicadores de cuidado del 
medio ambiente. 

La norma ISO22000 establece los requisitos para cualquier 
organización en la cadena alimentaria y tiene por objeto 
garantizar la cadena de suministro de alimentos..

El certificado Travelife ha sido diseñado como un sistema 
justo y asequible que ayuda a operadores turísticos y agencias 
de viajes a mejorar en la gestión ambiental y social mediante 
el cumplimiento de criterios de sostenibilidad.

El certificado Green Seal busca el uso de productos más 
seguros y ecológicos para la limpieza de forma que no 
contaminen el medio ambiente, agoten los recursos naturales ni 
contengan sustancias químicas nocivas para la salud humana. 

El premio Travelers choice reconoce a los mejores 
establecimientos turísticos en términos de servicio, calidad, 
satisfacción del cliente.

El certificado Audubon International se enfoca en educación 
ambiental y manejo sostenible de recursos naturales, también 
certifica propiedades de hotelería. Ofrece verificación externa 
a hoteles que cumplen una serie específica de estándares 
ambientales, con enfoque en la calidad del agua, la conservación 
de recursos, la reducción de desperdicios y la eficiencia energética.

Global Sustainable Tourism se ofrece al sector turístico como 
un mecanismo independiente y de aplicación voluntaria para 
la verificación y comprobación de su desempeño sostenible, 
mediante la implementación de una metodología de auditoría 
de gestión, certificación y monitoreo permanente, que busca 
reconocer a aquellas empresas cuyas prácticas sean económica, 
social, cultural y ambientalmente responsables.

La certificación Green Globe exige a las empresas turísticas 
los más altos estándares internacionales en materia de viajes 
sostenibles. 

El certificado Green Key Global representa la promesa de 
un establecimiento a sus huéspedes de que, al optar por 
permanecer en dicho establecimiento, están ayudando a 
marcar la diferencia a nivel ambiental y de sostenibilidad.  

 La norma ISO45001 especifica requisitos para un sistema de 
gestión de la seguridad y salud en el trabajo (SST) para contar 
con lugares de trabajo seguros y saludables previniendo las 
lesiones y el deterioro de la salud relacionados con el trabajo.

https://www.globalstd.com/certificacion/iso-9001/?gclid=Cj0KCQjww4-
hBhCtARIsAC9gR3YyQZPyX52fZF_-YKyaphYwjjBjRydPz-
5Y72isMKu46h2WEcwNc20aAsOTEALw_wcB

https://www.normas-iso.com/iso-22000/

https://www.travelife.info/index_new.php?menu=home&lang=es

https://greenseal.org/

https://www.tripadvisor.co/TravelersChoice

https://auduboninternational.org/green-lodging-program/

http://www.sellosverdes.com/https://www.greenglobe.com/

https://www.greenkey.global/

https://ergosourcing.com.co/wp-content/uploads/2018/05/iso-45001-norma-
Internacional.pdf
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Normas voluntarias 
internacionales para la gestión 
verde en hoteles

EarthCheck (Australia) incluye un riguroso proceso que 
evalúa todas las categorías de alojamiento, desde pequeños 
albergues y apartamentos con servicio hasta resorts. La 
evaluación reúne criterios, como eficiencia energética, 
ordenamiento territorial, protección de la calidad del 
aire, gestión de desechos, emisión de gases de efecto 
invernadero y gestión social y cultural.

Green Tourism (Reino Unido) reconoce el compromiso de las 
empresas turísticas que trabajan activamente para ser más 
sostenibles. Los premios Bronce/Plata/Oro son reconocidos 
en todo el mundo como un indicador de buenas prácticas 
respetuosas con el medio ambiente, y son una excelente 
manera de avanzar en un viaje ecológico, además de actuar 
como un sello distintivo de ‘calidad ecológica’.

European Ecotourism Labeling Standard –EETLS (Europa) 
documentó las mejores prácticas internacionales que 
condujeron a un conjunto de criterios e indicadores adecuados 
para garantizar la calidad de los servicios de ecoturismo. 
El EETLS tiene como objetivo proporcionar una dimensión 
europea de la certificación de calidad del ecoturismo, 
ofreciendo la posibilidad de una señal de cumplimiento de 
EETLS integrada en las etiquetas existentes. 

Certificación de turismo sostenible (CST) (Costa Rica) creado 
para dirigir al turismo hacía metodologías más sostenibles, 
esta certificación ha adquirido enorme aceptación en todos los 
países de América Central.

 Energy Star (USA) busca crear beneficios ambientales y valor 
económico mediante el logro de una eficiencia energética.  

GREAT Green Deal se ofrece al sector turístico como un 
mecanismo independiente y de aplicación voluntaria para 
la verificación y comprobación de su desempeño sostenible, 
mediante la implementación de una metodología de auditoría 
de gestión, certificación y monitoreo permanente, que 
busca reconocer a aquellas empresas cuyas prácticas sean 
económica, social, cultural y ambientalmente responsables.

Hoteles + Verdes (Argentina). La certificación Hoteles Más 
Verdes, que cumple con los estándares del Consejo Global 
de Turismo Sostenible, permite a los hoteles de la Argentina 
obtener tres niveles de certificación: bronce, plata y oro.

 Sustainable Travel Ireland (Irlanda) la certificación de Viajes 
Sostenibles de Irlanda asegura a los turistas que su empresa 
está comprometida con prácticas sostenibles. Significa que 
su empresa ha cumplido con los requisitos globales mínimos 
establecidos por el Consejo Mundial de Turismo Sostenible 
(GSTC). Esta certificación garantiza un equilibrio entre una 
empresa, la sociedad en la que opera y el entorno.

https://earthcheck.org/

https://www.green-tourism.com/about-us

https://destinet.eu/resources/certificates/european-ecotourism-labelling-
standard-eetls

https://www.turismo-sostenible.co.cr/

https://www.energystar.gov/recursos_en_espanol

http://www.sellosverdes.com/

https://www.hotelesmasverdes.com.ar/https://www.sustainabletravelireland.ie/certification/
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Fair Trade Tourism (África del sur) sus criterios de referencia 
incluyen salarios y condiciones laborales equitativos, compras 
y operaciones razonables, reparto imparcial de beneficios 
y respeto por los derechos humanos, la cultura y el medio 
ambiente.

Asian Eco-tourism Standard for Accommodations (Japón), 
se enfoca en alojamientos, complejos turísticos y propiedades 
que ofrecen actividades ecológicas en la región APAC.

Certificación de turismo sostenible (CST) (Costa Rica) creado 
para dirigir al turismo hacía metodologías más sostenibles, 
esta certificación ha adquirido enorme aceptación en todos los 
países de América Central.

Ecotourism (Kenia) - el objetivo de esta certificación es 
promover las prácticas turísticas que preserven el patrimonio 
cultural y los recursos naturales. Su calificación ecológica 
evalúa el desempeño de propiedades con criterios de 
referencia ambiental, monetaria y sociocultural.

Green Tourism Active - entidad reconocida por GSTC (Global 
Sustainable Tourism Council)  (Sudafrica), ofrece verificación 
en la propiedad y certificaciones. Sus evaluaciones incluyen 
prácticas sostenibles sobre consumo de energía, conservación 
de recursos hídricos, adquisiciones sostenibles, conservación 
cultural y prácticas del personal.

Global Hotel Sustainability Basics se refiere a un conjunto 
de principios y prácticas fundamentales relacionadas con 
la sostenibilidad en la industria hotelera a nivel mundial. 
Estos principios y prácticas están diseñados para ayudar a 
los hoteles a minimizar su impacto ambiental, promover la 
responsabilidad social y mejorar su desempeño económico a 
largo plazo.

Distinción en Turismo Sustentable (Chile) - el gobierno 
chileno ha creado este estándar para promover el turismo 
sostenible en el país. Su certificación se enfoca en estándares 
monetarios, socioculturales y medioambientales, los cuales se 
dividen en 57 criterios de evaluación.

Green Star Hotel (Egipto) - creado por la asociación de hoteles 
de Egipto y respaldado por el Ministerio de Turismo de ese 
país, la certificación Green Star Hotel monitorea la gestión 
ambiental y las prácticas de alimentos y bebidas, funciones y 
experiencia del huésped en hoteles.

El programa Eco Certification (Australia) acredita visitas 
guiadas, alojamientos y atracciones que se enfocan en la 
naturaleza. Ofrece tres niveles de certificaciones: turismo en la 
naturaleza, ecoturismo y ecoturismo avanzado.

https://www.fairtradetourism.org/
https://www.asianecotourism.org/ecotourism-standard

https://www.turismo-sostenible.co.cr/

https://ecotourismkenya.org/

https://www.gt-active.org/

https://wttc.org/initiatives/hotel-sustainability-basics

https://www.sernatur.cl/sello-sustentabilidad/#:~:text

https://www.greenstarhotel.org/

https://www.ecotourism.org.au/
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Una imagen de marca verde es un 
conjunto de percepciones de la marca 
en la mente de los consumidores 
que se asocia con preocupaciones y 
compromisos medioambientales. 

En consecuencia, la marca verde es 
cuando los consumidores asocian 
la marca con la sostenibilidad y la 
conservación del medio ambiente, 
para lo cual las organizaciones 
construyen su imagen de marca 
como empresas que satisfacen 
las necesidades y expectativas 
de sus clientes al tiempo que 
prestan atención a la situación de 
sostenibilidad del planeta, a través 
de prácticas internas que aportan un 
servicio o un producto en donde se 
controlan las acciones de impacto 
ambiental. (Khandelwal et al., 2021)

Marca verde

-
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Para consolidar una estrategia de contar 
con una marca verde que además logre 
la certificación de diversas entidades que 
les permitirá posicionar su marca con 
responsabilidad ambiental, se deben 
desarrollar estrategias de comunicación 
y marketing que permitan cumplir con 
los siguientes lineamientos.

De esta manera, con el cumplimiento de 
estos requerimientos, los hoteles pueden 
apostarle a las diferentes certificaciones 
y sellos verdes, lo que les permitirá 
consolidarse como un hotel con sello 
verde, lo que impacta positivamente la 
percepción del consumidor que busca 
con sus acciones, aportar a la protección 
del medio ambiente.

Importante anotar que estas acciones 
apuntan a las diferentes certificaciones, 
así con cada una de ellas se logra varias 
metas frente a cada certificación.

Prácticas de sostenibilidad 
verde para la marca
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el cliente: que incluya los siguientes criterios:

Los materiales promocionales son precisos y completos y 
no prometen más de lo que la empresa puede entregar.

Información a los visitantes y huéspedes sobre las políticas, 
programas e iniciativas sostenibles del hotel

Información sobre las condiciones naturales, culturales, 
sociales y políticas del destino de acogida.

Promocionar los alojamientos, excursiones y paquetes 
sostenibles (certificados) presentándolos como la “mejor” 
opción.

Información a los clientes sobre los aspectos y problemas 
clave de la sostenibilidad en el destino y se les dan 
recomendaciones sobre cómo contribuir positivamente (por 
ejemplo, limitación del uso de recursos, residuos, souvenirs 
ilegales, hábitos culturales, código de vestimenta, iniciativas 
que hay que apoyar). 

Información e interpretación sobre cuestiones relevantes 
de sostenibilidad en el destino (protección de la flora, la fauna 
y el patrimonio cultural, uso de recursos) y sobre valores 
socioculturales (consejos, código de vestimenta y fotografía), 
incluida la distribución de códigos de conducta para clientes.

Implementar un CRM: Customer Relationship Management 
- Gestión de las relaciones con clientes. 

Es decir, contar con un adecuado sistema que administra, 
registra y hace seguimiento a cualquier interacción del hotel 
con el cliente, para conseguir un conocimiento detallado 
del cliente y así consolidar y clasificar sus necesidades y 
expectativas. Debe contener: información actualizada y 
disponible, garantizando que la privacidad del cliente no se 
vea comprometida.

En el restaurante se ofrece un menú alternativo 
vegetariano/vegano. 

El establecimiento indica en el menú o en el bufé los 
productos que son ecológicos, con etiqueta de comercio 
justo y/o de producción local. 

El restaurante y todas las zonas públicas deben ser para 
no fumadores o tener zonas designadas para fumadores.

Alimentos locales y justos: Se estimula a los hoteles para 
que compren y utilicen productos alimentarios locales 
producidos según los principios del comercio justo y la 
sostenibilidad.

Los hoteles deben:

Facilitar información sobre el lugar más cercano para 
alquilar o tomar prestadas bicicletas.

Utilizar vehículos motorizados respetuosos con el medio 
ambiente. 

Informar y animar a los huéspedes a utilizar alternativas 
de transporte sostenibles

Informar a los clientes sobre el impacto medioambiental 
de las distintas opciones de transporte para llegar al 
destino (en caso de que no estén incluidas en el paquete). 
Se ofrecen alternativas sostenibles, siempre que estén 
disponibles.

Satisfacción 
del cliente

Comunicación
al cliente

Servicios de
alimentación

Transporte
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Paquetes turísticos
que se ofrecen 

Desarrollo Comunitario:  La empresa apoya activamente 
iniciativas para el desarrollo comunitario social y de 
infraestructura que incluyen, entre otros, educación, salud y 
saneamiento.

Consulta a la comunidad: Se consulta a las comunidades 
locales, en relación con las actividades que la empresa 
lleva a cabo en las zonas donde reside, con el objetivo de 
evitar efectos adversos sobre el acceso local a los medios 
de subsistencia, incluido el uso de la tierra y los recursos 
acuáticos, los derechos de paso, el transporte y la vivienda.

Turismo Vivencial o Interpretativo: Se brinda a los clientes 
información y conocimiento sobre el entorno natural, la 
cultura local y el patrimonio cultural, así como también se 
explica el comportamiento apropiado durante la visita a 
áreas naturales, culturas vivas y sitios de patrimonio cultural.

Ecoturismo significa bajo impacto y respeto por la 
naturaleza y el patrimonio cultural. Las actividades al 
aire libre al aire libre realizadas por operadores turísticos 
o promovidas por unidades de alojamiento o centros de 
visitantes tienen que ser un ejemplo de buenas prácticas 
de respeto y protección de la naturaleza y el patrimonio 
cultural.

Paquetes sostenibles: La empresa ha integrado y/o está 
promoviendo uno o más productos / paquetes vacacionales 
sostenibles basados en una metodología reconocida 
(incluyendo transporte sostenible, alojamientos sostenibles 
y actividades sostenibles). 

Excursiones ofrecidas: La empresa ha realizado un 
inventario de las excursiones sensibles desde el punto de 
vista medioambiental o cultural que ofrece en cada destino. 
Esto incluye las excursiones ofrecidas por la empresa o 
por socios locales a sus clientes (agencia asociada y/o 
alojamientos). 

Apoyo a la protección del medio ambiente y la 
biodiversidad: Siempre que sea pertinente para el 
tipo específico de productos ofrecidos, la empresa 
incluye en los paquetes o promociona entre los clientes 
excursiones y actividades que apoyan el medio ambiente 
y la biodiversidad locales (por ejemplo, visitas a zonas 
protegidas, visitas a proyectos de protección del medio 
ambiente).

Trabajo con
la comunidad
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3.

7.

5.

2.

Los indicadores están clasificados en las mismas líneas de las 
prácticas, y relacionado con el trabajo que se hace con los clientes 
y para los clientes así:

Indicadores que conducen a la marca verde

% de clientes 
que consideran 
que el hotel 
cumple lo que 
promete.

% de clientes que 
reconocen las opciones 
de excursiones 
sostenibles que 
promueve el hotel.

% de clientes 
que reconocen 
las iniciativas 
sostenibles del 
hotel.

% de clientes que 
reconocen la información 
sobre prácticas sostenibles 
que promueve el hotel.

% de clientes que 
participan en las 
prácticas sostenibles 
que promueve el hotel.

Índice de 
conocimiento 
de los visitantes 
sobre las políticas 
sostenibles.1.

4.

6.

3.

Indicadores
de seguimiento

Comunicación
al cliente

Indicadores
de seguimiento

Satisfacción 
del cliente

Nivel de satisfacción del cliente con el servicio 
recibido en el hotel. 1.

Porcentaje de 
productos en el menú 
o bufé que tienen 
etiquetas de comercio 
justo, ecológicas o son 
de producción local.

% de clientes que 
reconocen en el menú del 
restaurante, los productos 
que cumplen normas de 
sostenibilidad.

Número de quejas o 
comentarios negativos 
relacionados con el 
tabaquismo en áreas 
designadas para no 
fumadores.

% de clientes que 
reconocen en el menú 
del restaurante, el uso de 
productos locales.

1.

5.

4.

2.

6.

Indicadores
de seguimiento

Servicios de
alimentación

Porcentaje de huéspedes 
que eligen opciones 
vegetarianas/veganas en 
comparación con opciones 
no vegetarianas/veganas.

% de clientes que reservan 
alojamientos, excursiones 
o paquetes sostenibles en 
comparación con el total de 
reservas realizadas.

Impacto en la comunidad 
local, medido mediante 
el apoyo a productores 
locales y el cumplimiento 
de estándares de comercio 
justo.



El
 c

am
in

o 
a 

la
 g

es
tió

n 
ve

rd
e

Universidad Autónoma de OccidenteGuía práctica para los Hoteles con Sello Verde

39 40

% de huéspedes que reciben información 
sobre opciones de alquiler o préstamo de 
bicicletas durante su estancia.

% de vehículos utilizados por el hotel que 
son eléctricos o utilizan combustibles 
alternativos.

% de clientes que hace uso de transporte 
sostenible, durante su estadía en el hotel. 1.

2.
3.

Indicadores
de seguimientoTransporte Paquetes turísticos

que se ofrecen 
Indicadores
de seguimiento

% de clientes 
que consideran 
que el hotel 
cumple lo que 
promete.

% de clientes que 
reconocen las opciones de 
excursiones sostenibles que 
promueve el hotel.

% de clientes 
que reconocen 
las iniciativas 
sostenibles del 
hotel.

% de clientes que 
reconocen la información 
sobre prácticas sostenibles 
que promueve el hotel.

1.

4.

2.

5.

3.

Adicionalmente se debe realizar un trabajo con la comunidad que se 
mide con los siguientes indicadores:

% de huéspedes que 
reciben información sobre 
opciones de alquiler o 
préstamo de bicicletas 
durante su estancia.

Desarrollo Comunitario:  
Número de iniciativas para 
el desarrollo comunitario 
social y de infraestructura 
que apoya el hotel

2.1.

Trabajo con
la comunidad

Indicadores
de seguimiento

Índice de 
conocimiento 
de los visitantes 
sobre las políticas 
sostenibles.
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Es la inclusión de la conciencia 
medioambiental en los procesos de 
gestión humana para impulsar la 
estrategia empresarial.  Así mismo, se 
refiere al comportamiento respetuoso 
con el medio ambiente de los empleados 
como factor crucial para aplicar con éxito 
políticas de sostenibilidad en el lugar de 
trabajo (Kim et al., 2019).

Gestión humana verde
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Prácticas de sostenibilidad verde 
para la gestión humana

Son un conjunto de acciones o comportamientos que 
abarcan aspectos como la cultura organizacional, procesos, 
participación en iniciativas sostenibles, la capacitación 
en prácticas responsables y la integración de criterios de 
sostenibilidad en los procesos de gestión del talento, que 
tengan un efecto positivo en el medio ambiente o que 
buscan conscientemente minimizar el impacto negativo de 
la gestión.

Para consolidar una estrategia de contar con una 
gestión verde del talento humano, que además aporte a 
alcanzar   certificaciones y sellos de diversas entidades que 
les permitirá posicionar el negocio con responsabilidad 
ambiental, se deben desarrollar acciones en diferentes 
procesos, como se presentan a continuación.

Fomentar una cultura organizacional que promueva la 
sostenibilidad y la responsabilidad ambiental.

Incluir metas ambientales en los objetivos de 
desempeño de los empleados.

Enfocarse en la importancia de prácticas responsables y 
su impacto en el turismo sostenible.

Evaluar la afinidad del candidato con los valores y 
prácticas sostenibles de la organización.

Integrar mensajes y actividades relacionadas con la 
sostenibilidad en la comunicación interna.

Celebrar logros sostenibles y reconocer el esfuerzo de los 
empleados.

Desarrollar políticas y procedimientos que reflejen el 
compromiso de la organización con la sostenibilidad.

Promover el uso de transporte sostenible para los 
desplazamientos laborales.

Establecer políticas que fomenten la reducción de la 
huella de carbono relacionada con los viajes de trabajo.

Implementar medidas que contribuyan a la 
conservación de la biodiversidad y los ecosistemas locales.

Cultura organizacional
sostenible
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Implementar un riguroso proceso de selección 
para asegurar la idoneidad del personal.

Proporcionar formación continua para mejorar la 
calidad del servicio.

Proporcionar formación específica en seguridad 
alimentaria para el personal de cocina y servicio.

Integrar criterios de sostenibilidad en las políticas 
de contratación y procesos de selección.

Desarrollar programas de sensibilización ambiental 
para los empleados.

Integrar objetivos ambientales en la planificación 
del desarrollo profesional de los empleados.

Implementar programas de formación para 
empleados sobre prácticas sostenibles y su 
importancia en la seguridad alimentaria y calidad.

Integrar módulos de sostenibilidad en la formación 
inicial y continua del personal

Incluir criterios de sostenibilidad en los procesos de 
selección de personal.

Evaluar las actitudes y valores sostenibles de los 
candidatos durante las entrevistas.

Incluir módulos sobre prácticas seguras y 
sostenibles en el lugar de trabajo.

Establecer indicadores clave de desempeño (KPIs) para 
evaluar la calidad en el servicio.

Realizar revisiones periódicas del desempeño y fomentar 
la mejora continua.

Garantizar el cumplimiento de buenas prácticas de 
higiene en todas las áreas relacionadas con alimentos.

Realizar auditorías internas periódicas para evaluar el 
cumplimiento de los estándares de seguridad alimentaria.

Implementar acciones correctivas en caso de 
desviaciones.

Establecer indicadores de sostenibilidad ambiental para 
medir y reportar el desempeño.

Establecer procedimientos operativos estándar (POEs) 
para garantizar la seguridad alimentaria.

Implementar sistemas de trazabilidad para identificar y 
controlar los productos desde la recepción hasta la entrega.

Establecer procedimientos para la retirada rápida y 
efectiva de productos no conformes.

Fomentar la participación activa de los empleados en la 
identificación de oportunidades de mejora.

Establecer y mantener procedimientos documentados 
que respalden la gestión de la calidad.

Garantizar la disponibilidad y accesibilidad de los 
documentos pertinentes para los empleados.

Establecer metas de sostenibilidad como parte de los 
objetivos individuales.

Realizar evaluaciones de impacto ambiental y social de 
las operaciones turísticas.

Selección y capacitación
del personal

Gestión del 
desempeño
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Realizar evaluaciones regulares de riesgos laborales 
y establecer medidas preventivas.

Garantizar la participación activa de los empleados 
en la identificación y gestión de riesgos.

Establecer comités de seguridad y salud para 
involucrar a los trabajadores en la toma de decisiones.

Establecer procedimientos para la notificación y 
gestión de incidentes y accidentes.

Desarrollar programas de bienestar que promuevan 
la salud y seguridad de los empleados.

Fomentar una cultura de seguridad a través de 
capacitaciones y concientización.

Desarrollar un plan de gestión de incidentes para 
abordar cualquier amenaza a la seguridad alimentaria.

Fomentar un equilibrio saludable entre el trabajo y la 
vida personal.

Desarrollar programas de bienestar que incluyan 
actividades físicas, mentales y emocionales.

Desarrollo Comunitario:  La empresa apoya activamente 
iniciativas para el desarrollo comunitario social y de 
infraestructura que incluyen, entre otros, educación, salud y 
saneamiento.

Consulta a la comunidad: Se consulta a las comunidades 
locales, en relación con las actividades que la empresa 
lleva a cabo en las zonas donde reside, con el objetivo de 
evitar efectos adversos sobre el acceso local a los medios 
de subsistencia, incluido el uso de la tierra y los recursos 
acuáticos, los derechos de paso, el transporte y la vivienda. 

Fomentar la participación en programas de certificación 
ecológica y prácticas de turismo sostenible.

Fomentar la participación activa de los empleados en 
iniciativas sostenibles.

Establecer canales de comunicación efectivos para 
difundir prácticas sostenibles en la organización.

Establecer protocolos para la evaluación y gestión 
ambiental de los contratistas.

Colaborar con proveedores que sigan prácticas 
sostenibles en sus operaciones.

Informar y educar a los visitantes sobre prácticas 
responsables durante su estancia.

Colaborar con organizaciones y asociaciones turísticas 
comprometidas con la sostenibilidad.

Evaluación de 
Riesgos Laborales

Programas de 
bienestar laboral

la comunidad
Trabajo con 
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Implementar programas de gestión de residuos y 
reciclaje en el lugar de trabajo.

Incentivar la participación activa de los empleados 
en iniciativas de reducción de residuos.

Implementar políticas de gestión de residuos y 
fomentar prácticas de consumo sostenible.

Implementar medidas para la eficiencia en el uso de 
recursos como energía, agua y materiales.

Adoptar tecnologías sostenibles para reducir la 
huella ambiental.

Preferir y promover el uso de productos y suministros 
que cumplan con los estándares de sostenibilidad.

Elaborar informes periódicos y transparentes sobre el 
desempeño sostenible de la organización.

Comunicar estos informes a las partes interesadas, 
incluyendo clientes, empleados y la comunidad local.

Gestión de recursos,
residuos y reciclaje

Reporte sobre
sostenibilidad
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Indicadores que conducen
a la gestión humana verde

% de empleados 
que participan 
en iniciativas de 
sostenibilidad 
voluntarias.

% de empleados 
capacitados 
en prácticas 
responsables 
y turismo. 
sostenible.

Número de 
actividades de 
sensibilización 
ambiental 
organizadas por la 
empresa.

% de empleados 
que tienen metas 
ambientales en 
sus objetivos de 
desempeño.

Reducción en 
la emisión de 
gases de efecto 
invernadero.

% de empleados 
que muestran 
una fuerte 
alineación con los 
valores y prácticas 
sostenibles de la 
organización.

1.

7.

12.

4.

10.

15.

2.

8.

13.

5.

11.

16.

3.

9.

14.

6. 17.

Indicadores
de seguimientoCultura organizacional

sostenible

Los indicadores están clasificados en las mismas líneas de las 
prácticas y son herramientas clave para medir el impacto y la 
efectividad de las prácticas de sostenibilidad ambiental en los procesos 
asociados a la gestión del talento, proporcionando   una visión clara y 
cuantificable del compromiso de una con la sostenibilidad ambiental.

La importancia de estos indicadores ores no es solo en la medición 
del desempeño ambiental de las practica en la gestión del talento 
humano, sino también evidenciar el compromiso con el bienestar y la 
motivación de las personas hacia un futuro sostenible.

Frecuencia de 
comunicaciones 
internas que 
incluyen mensajes 
relacionados con 
la sostenibilidad. 
relacionados con la 
sostenibilidad.

% de 
participación 
de empleados 
en actividades 
relacionadas con 
la sostenibilidad. 

Número de 
políticas y 
procedimientos 
documentados 
relacionados con 
la sostenibilidad 
implementados.

Número de 
eventos o 
ceremonias 
celebrando logros 
de sostenibilidad.

Número de 
iniciativas 
implementadas 
para promover 
el turismo. 
sostenible en la 
comunidad local.

Reducción 
en la huella 
de carbono 

Número de 
iniciativas 
implementadas 
para la conservación 
de la biodiversidad 
y los ecosistemas 
locales.

% de empleados 
que reciben 
reconocimiento 
por contribuciones 
a la sostenibilidad 
sostenible.

Cumplimiento 
de las políticas y 
procedimientos 
relacionados con 
la sostenibilidad.

% de empleados 
que utilizan 
transporte 
público o medios 
de transporte 
sostenibles para 
desplazamientos 
laborales.

% de áreas 
naturales o 
ecosistemas 
locales protegidos 
como resultado 
de las medidas 
implementadas 
por la empresa.
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Indicadores
de seguimiento

Selección y capacitación
del personal

% de experiencias 
del candidato que 
hace énfasis en 
la sostenibilidad 
ambiental.

% de candidatos 
que superan 
todas las etapas 
del proceso de 
selección.1.

4.

10.

13.

11.

14.

12.

7.

2.

5.

8.

3.

6.

9.

Número de 
empleados que 
completan con 
éxito programas 
de formación 
continua.

% Programas de 
sensibilización 
ambiental para los 
empleados.

% Criterios 
de actitudes 
y valores 
sostenibles de 
los candidatos 
durante las 
entrevistas.

% Criterios de 
sostenibilidad en las 
políticas de contratación 
y procesos de selección.

% Cursos en 
seguridad 
alimentaria para el 
personal de cocina 
y servicio.

% Cursos sobre 
prácticas 
seguras y 
sostenibles 
en el lugar de 
trabajo.

% de candidatos evaluados en 
función de su alineación con 
los criterios de sostenibilidad, 
durante el proceso de selección.

% de empleados de 
cocina y servicio 
que completan con 
éxito programas de 
formación. 

% Objetivos 
ambientales en 
la planificación 
del desarrollo 
profesional de los 
empleados.

Percepción de los candidatos 
sobre la importancia de los 
criterios de sostenibilidad en el 
proceso de selección.

% cursos de 
formación 
continua en 
gestión ambiental.
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Gestión del 
desempeño

Indicadores
de seguimiento

1.

7.

4.

10.

19.

16.

13.

22.

25.

2.

8.

5.

11.

20. 21.

17. 18.

14.

23.

26.

24.

3.

9.

6.

12.

15.

Tiempo medio de 
respuesta a las 
consultas de los 
clientes del hotel.

% de áreas de 
alimentos que 
cumplen con las 
normativas de 
higiene.

Frecuencia de 
revisiones del 
desempeño del 
personal.

Número de 
hallazgos de 
auditoría no 
conformes.

% de residuos 
reciclados o 
compostados.

% de quejas
resueltas satis-
factoriamente. 

Número de 
incidentes de 
contaminación 
alimentaria.

% de recomenda-
ciones de mejora 
implementadas.

% de acciones 
correctivas 
implementadas

Emisiones de 
gases de efecto 
invernadero por 
actividad.

Puntuación de 
calidad en las 
encuestas de 
satisfacción.

% de cumplimiento 
de estándares 
de seguridad 
alimentaria.

% de cumplimiento 
de buenas prácticas 
de higiene en 
alimentos.

% de consumo de 
energía y agua 
por unidad de 
producción.

Número de POEs 
documentados y 
actualizados.

% de empleados 
que participan 
en iniciativas de 
mejora.

% de empleados 
capacitados en 
los POEs.

Tiempo 
medio para 
actualizar los 
procedimientos 
documentados.

% Cumplimiento 
de las metas de 
sostenibilidad 
ambiental por 
parte de los 
empleados.

Sugerencias 
de mejora 
implementadas 
por parte de 
empleados.

Cumplimiento de 
los procedimien-
tos documenta-
dos durante las 
auditorías.

Tiempo medio 
para retirar 
productos no 
conformes.

Número de 
sugerencias 
de mejora por 
empleado.

% de empleados 
que tienen acceso 
a documentos 
relevantes.

Participación 
de partes 
interesadas en 
las evaluaciones 
de impacto 
ambiental.

% de empleados 
que tienen metas 
de sostenibilidad 
ambiental en sus 
objetivos.
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1.

4.

2.

5.

3.

6.

Frecuencia de 
evaluaciones de 
riesgos realizadas 
por año.

Número de 
sugerencias 
de mejoras 
de seguridad 
presentadas por 
los empleados 
por trimestre o 
semestre.

% de medidas 
preventivas 
implementadas 
en función de las 
evaluaciones de 
riesgos.

% de 
recomendaciones 
del comité de 
seguridad y salud 
implementadas.

% de empleados 
que participan en 
la identificación 
de riesgos en sus 
áreas de trabajo.

Tiempo medio 
de respuesta 
para notificar 
un incidente o 
accidente.

Evaluación de 
Riesgos Laborales

Indicadores
de seguimiento

Programas de 
bienestar laboral

Indicadores
de seguimiento

1.

4.

7.

10.

2.

5.

8.

11.

3.

6.

9.

% de empleados 
que participan 
en programas de 
bienestar.

% de empleados 
que informan 
mejoras en su 
salud y bienestar 
como resultado 
de los programas.

% de acciones 
correctivas 
implementadas 
en respuesta 
a amenazas a 
la seguridad 
alimentaria.

Número de actividades 
físicas, mentales y 
emocionales ofrecidas como 
parte de los programas de 
bienestar.

Nivel de 
satisfacción de los 
empleados con 
los programas de 
bienestar.

Número de 
sesiones de 
capacitación 
sobre seguridad 
realizadas por año.

% de empleados 
que informan 
sentirse 
equilibrados 
entre el trabajo y 
la vida personal.

% de empleados que participan 
en actividades físicas, mentales 
y emocionales como parte de 
los programas de bienestar.

Número de 
programas 
de bienestar 
implementados 
por año.

% de empleados 
que demuestran 
conocimiento de 
los procedimien-
tos de seguridad 
en las evaluacio-
nes.

Número de 
políticas y 
programas de 
flexibilidad laboral 
implementados.
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1. 1.

4. 4.

7. 7.

10. 10.

13.

11. 11.

14.

12. 12.

15.
16.

2. 2.

5. 5.

8. 8.

3. 3.

6. 6.

9. 9.

la comunidad
Trabajo con Indicadores

de seguimiento

Número de 
iniciativas 
de desarrollo 
comunitario 
apoyadas por la 
empresa por año.

% de residuos 
generados 
en el lugar de 
trabajo que se 
reciclan.

Número de 
certificaciones 
obtenidas por 
la empresa en 
prácticas de 
turismo sostenible.

% de empleados 
que participan 
en actividades 
voluntarias de 
reducción de 
residuos.

Número de 
canales de 
comunicación 
establecidos para 
difundir prácticas 
sostenibles.

% de 
reducción en 
el consumo de 
energía. 

Cumplimiento de 
los contratistas 
con los protocolos 
ambientales.

Reducción en 
las emisiones de 
gases de efecto 
invernadero.

% de visitantes que 
reciben información 
sobre prácticas 
responsables 
durante su estancia.

% de acciones 
tomadas por 
la empresa en 
respuesta a las 
consultas de la 
comunidad.

Reducción en 
el volumen de 
residuos enviados a 
vertederos, medida 
en toneladas, 
comparada con el 
año anterior.

% de empleados 
que participan 
en iniciativas 
sostenibles 
voluntarias.

% de 
cumplimiento 
de las políticas 
de gestión de 
residuos por parte 
de los empleados. 

Número de 
protocolos para 
la evaluación 
y gestión 
ambiental de los 
contratistas.

% de reducción 
en el consumo de 
agua por 

% de proveedores 
que cumplen 
con criterios de 
sostenibilidad 
establecidos por 
la empresa.

% de productos 
y suministros 
utilizados en el 
lugar de trabajo 
que cumplen con 
estándares de 
sostenibilidad..

Nivel de satisfacción 
de los visitantes 
con la información 
y educación 
proporcionadas 
sobre prácticas 
responsables.

% de empleados 
que participan en 
programas de certi-
ficación ecológica y 
prácticas de turis-
mo sostenible.

Número de 
sugerencias 
de reducción 
de residuos 
presentadas por 
empleado por 
trimestre.

Número de ideas 
o sugerencias de 
los empleados 
implementadas 
en iniciativas 
sostenibles.

Número de 
prácticas de 
consumo 
sostenible 
integradas en 
las políticas de la 
empresa por año.

% de contratistas 
evaluados según 
los protocolos 
ambientales 
establecidos.

Tecnologías 
sostenibles 
implementadas
en el lugar de 
trabajo por año.

% de los 
proveedores con 
la colaboración 
en iniciativas de 
sostenibilidad.

% de proveedores 
que cumplen 
con criterios de 
sostenibilidad 
establecidos
por la empresa.

Número de 
colaboraciones o 
convenios establecidas 
con organizaciones y 
asociaciones turísticas 
comprometidas con la 
sostenibilidad.

Total de proyectos conjuntos con organizaciones y 
asociaciones turísticas en beneficio de la sostenibilidad. 1. 2.

Gestión de recursos,
residuos y reciclaje

Indicadores
de seguimiento

Reporte sobre
sostenibilidad

Indicadores
de seguimiento

Nivel de satisfacción de las 
partes interesadas con la 
comunicación de los informes 
de desempeño sostenible, 
medido en encuestas de 
retroalimentación.

% de partes 
interesadas que 
reciben y tienen acceso 
a los informes de 
desempeño sostenible.
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La contabilidad ambiental es un campo 
de conocimiento específico de la disciplina 
contable encargado de proporcionar 
información e indicadores de índole 
ambiental sobre la gestión empresarial, por 
lo cual permite identificar y valorar activos y 
pasivos ambientales, y además reconocer los 
impactos ambientales que se relacionan con 
los procesos operativos de la empresa (Prieto 
& Yzaguirre, 2021; Vicuña, Zurita & Álvarez, 
2020).

Con la contabilidad verde, las empresas 
tienen la posibilidad de obtener información 
relacionada con su gestión ambiental y 
utilizarla para facilitar la toma de decisiones 
a sus grupos de interés, mejorar sus prácticas 
y desempeño ambiental y además contar 
con el costeo del impacto de sus acciones 
ambientales.

Contabilidad verde
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Políticas y estrategias que 
conducen a una contabilidad verde

Políticas 
de compras

Para consolidar una estrategia de contar con un sistema de 
contabilidad que brinde información medioambiental y que además 
logre la certificación que les permitirá posicionar su empresa con 
responsabilidad ambiental, se deben desarrollar estrategias para la 
generación y revelación de la información que permitan cumplir con 
los siguientes lineamientos.

De esta manera, con el cumplimiento de estos requerimientos, 
los hoteles pueden apostarle a las diferentes certificaciones y sellos 
verdes, lo que les permitirá consolidar la gestión contable ambiental, 
lo que impacta positivamente en el relacionamiento con los 
grupos de interés y en la sostenibilidad de la empresa a través de la 
revelación de información sobre las políticas, estrategias y acciones 
claras para aportar a la protección del medio ambiente.

Importante anotar que estas accionen apuntan a las diferentes 
certificaciones, así con cada una de ellas se logra varias metas frente 
a cada certificación.

Plan de compras de consumo responsable: La política 
de compras favorece los productos ecológicos, locales, de 
temporada, orgánicos o reciclados. para bienes de equipo, 
alimentos, materiales de construcción y otros consumibles.

La organización debe 
coordinar sus procesos de  
compras con sus contratistas, 
para identificar los peligros 
y para evaluar y controlar los 
riesgos para la SST.

Un mínimo del 75% de 
las compras de papel 
de impresión, sobres y 
material impreso producido 
o encargado por el 
establecimiento lleva la 
etiqueta ecológica o ha sido 
producido por una empresa 
con un sistema de gestión 
medioambiental. 

Material de oficina: 
el material de oficina 
(mapas, bolígrafos, 
muebles, etc.) tiene 
un certificado de 
sostenibilidad o se 
produce localmente. 

Compras justas y sostenibles: 
La empresa aplica políticas 
de compra que favorecen a 
los proveedores y productos 
sostenibles, de producción local, 
comercio justo, ecológicos, con 
baja huella de carbono, con 
etiqueta ecológica, siempre 
que estén disponibles y sean de 
calidad suficiente.

Acciones colectivas: Previa 
solicitud, la empresa apoya 
iniciativas de colaboración con 
otros operadores turísticos 
y/o partes interesadas para 
promover la sostenibilidad 
entre los alojamientos de los 
destinos.

Red económica local: La empresa apoya iniciativas que mejoran las 
relaciones entre los alojamientos y los productores locales, entre ellas 
la producción y distribución de productos alimenticios y recuerdos 
locales, etc. (por ejemplo, iniciativas para mejorar el nivel de calidad, 
la logística, el transporte).

Política de reducción del consumo de 
agua: La empresa aplica y supervisa una 
política activa, basada en una evaluación 
del riesgo hídrico, para reducir el 
consumo de agua. En las zonas de alto 
riesgo hídrico, se identifican y persiguen 
objetivos de gestión del agua basados 
en el contexto. 

Comunicación con los 
proveedores: La empresa 
comunica (directa o 
indirectamente) sus objetivos 
y requisitos de sostenibilidad a 
los proveedores contratados y a 
otros proveedores de excursiones 
relevantes. 

La compra y el uso de 
bienes desechables y 
consumibles se mide 
y la empresa busca 
activamente formas de 
reducirlos.
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Identificación las actividades, productos y servicios que pueden 
tener un impacto significativo sobre el medio ambiente y realizar 
una evaluación que permita determinar las prioridades de 
actuación.

Identificación de los bienes 
y servicios que adquiere para 
la prestación de su servicio 
y medir su impacto sobre el 
medio ambiente, para establecer 
criterios de compra que incluyan 
consideraciones ambientales, de 
acuerdo, con la disponibilidad 
del mercado.

La política ambiental debe ser 
coherente, ser medibles, ser objeto 
de seguimiento.

La organización 
debe establecer, 
implementar y 
mantener uno o 
varios programas de 
auditoría interna que 
incluyan la frecuencia, 
los métodos, las 
responsabilidades, 
los requisitos de 
planificación y la 
elaboración de 
informes de sus 
auditorías internas.

La medición de los costos 
ambientales enfocados en el 
manejo de los daños.

La organización debe determinar 
y proporcionar los recursos 
necesarios para el establecimiento, 
implementación, mantenimiento y 
mejora continua de un sistema de 
gestión ambiental, identificando. 

El Estado fomenta la 
incorporación de los costos 
ambientales y el uso de 
instrumentos económicos 
para la prevención, corrección 
y restauración del deterioro 
ambiental y para la 
conservación de los recursos 
naturales renovables.

A partir de la política ambiental, 
se deben establecer objetivos y 
metas ambientales alcanzables y 
cuantificables, las cuales deben 
ser revisadas periódicamente.

Los estudios de impacto 
ambiental son el instrumento 
básico para la toma de 
decisiones respecto a la 
construcción de obras y 
actividades que afecten 
significativamente el medio 
ambiente natural o artificial.

Relación detallada de 
costos de cada servicio del 
portafolio y medición de 
servicios prestados a cada 
cliente para definir un cobro 
responsable de cada servicio 
prestado.

La política ambiental debe 
comunicarse y actualizarse, 
según corresponda.

Se deben establecer los controles para el 
seguimiento y monitoreo del sistema de 
gestión ambiental. 

En el evento en que 
el consumidor no 
haya disfrutado de los 
servicios ofrecidos y por 
situaciones imputables 
al comercializador o 
promotor de membresías 
o afiliaciones se afecten 
las condiciones de lo 
pactado, este estará 
obligado a devolverle 
al consumidor las 
sumas de dinero 
pagadas, debidamente 
actualizadas, en un 
término no mayor 
a un mes a partir 
de la solicitud. Si 
el consumidor ha 
disfrutado de alguno de 
los servicios ofrecidos, la 
devolución se efectuará 
de manera proporcional. 
Lo anterior, sin perjuicio 
de las acciones de 
responsabilidad a que 
haya lugar.

Identificar las entradas 
requeridas y las salidas 
esperadas de los procesos 
definidos para el Sistema de 
Gestión ambiental.

Revisión periódica de metas y acciones de 
mejora.

Generación de planes de mejora continua, 
derivados de las auditorías al sistema de 
gestión ambiental.

Los informes deben 
estar basados en la 
política, objetivos y metas 
ambientales.

Medición de costo
e impacto ambiental

Sistema de
gestión ambiental 

Auditoría
interna 
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sobre costos e impacto ambiental
Comunicación con stakeholders

La organización 
debe comunicar 
externamente 
información 
pertinente al 
sistema de gestión 
ambiental, según 
se establezca en 
los procesos de 
comunicación de 
la organización y 
según lo requieran 
sus requisitos legales 
y otros requisitos.

Dar a conocer las políticas y lineamientos 
del sistema de gestión ambiental a todos 
los grupos interesados. 

Describir en el contrato el detalle de los 
servicios turísticos, incentivos y descuentos 
ofrecidos, incluyendo su uso, beneficios 
y procedimiento sobre la política de 
descuentos que llegare a ser ofrecida.

Medición y difusión de ahorros por el 
consumo responsable ambientalmente 
(energía, agua, residuos, entre otros)

Desarrollo Comunitario:  La empresa revela 
el apoyo activo a las iniciativas para el 
desarrollo comunitario social de su entorno 
y de infraestructura pública que inciden en 
la prestación de sus servicios y /o mitigación 
de daños ambientales.

Comunicación con el cliente: Revelación 
cuantitativa y cualitativa de las acciones 
emprendidas para beneficiar el impacto 
ambiental de los servicios brindados a 
los clientes, proporcionando información 
e interpretación sobre cuestiones 
relevantes de sostenibilidad en el destino 
(protección de la flora, la fauna y el 
patrimonio cultural, uso de recursos) y 
sobre valores socioculturales (consejos, 
código de vestimenta y fotografía), 
incluida la distribución de códigos de 
conducta para clientes.

Información sobre articulación con la comunidad: Se revelan las 
acciones de articulación con las comunidades locales, en relación con las 
actividades que la empresa lleva a cabo en las zonas donde reside, con 
el objetivo de evitar efectos adversos sobre el acceso local a los medios 
de subsistencia, incluido el uso de la tierra y los recursos acuáticos, los 
derechos de paso, el transporte y la vivienda.

Información sobre 
sostenibilidad: Se informa 
a los grupos de interés 
(clientes, proveedores, 
socios, empleados, entre 
otros) sobre las inversiones 
que realiza la empresa 
como parte de su plan de 
sostenibilidad ambiental y la 
manera como se mitigan los 
impactos ambientales como 
parte de su responsabilidad 
social. 

Estrategia de 
revelación: La Empresa 
ha implementado 
una estrategia de 
comunicación para 
informar a los diferentes 
interesados sobre el 
monitoreo y seguimiento 
de sus políticas, 
programas e iniciativas 
sostenibles.

Consumo 
Responsable: 
valoración y 
revelación de 
acciones y medidas 
ecoamigables de 
recursos asociados 
para la adquisición 
ambientalmente 
responsable de 
insumos, suministros, 
servicios públicos, 
elementos de  
mobiliario, alimentos 
y demás recursos 
que están asociados 
a la prestación de 
servicios turísticos.
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Determinación de los costos 
en el restaurante para 
ofrecer las opciones de menú 
alternativo vegetariano/
vegano y su relación con 
la generación de ingresos 
generados por clientes que 
los demandan.

Se dispone de un sistema 
de gestión de las relaciones 
con los clientes (CRM) que le 
permitan brindar información 
sobre la relación justa de 
los costos asociados a los 
servicios que demanda y la 
incorporación de medidas 
de sostenibilidad que se 
incorporan.

Determinación de costos 
en el menú o en el bufé 
los productos que son 
ecológicos, y su relación con 
la generación de ingresos 
generados por los clientes.

Determinación de los 
costos en el restaurante 
para ofrecer las opciones 
de menú alternativo 
vegetariano/vegano y su 
relación con la generación 
de ingresos generados por 
clientes que los demandan.

Incidencia en los mercados 
locales y justos: Se miden 
los porcentajes de compras 
a proveedores locales para 
la utilización de productos 
e insumos vinculados a 
la prestación de servicios 
según los principios 
del comercio justo y la 
sostenibilidad. 

Costos y ahorros del 
transporte sostenible: Medir 
el impacto medioambiental 
de las distintas opciones 
de transporte para llegar 
al destino y compararlas 
para definición de la 
administración y delos 
clientes que quieren asumir 
las alternativas sostenibles 
de transporte. 

Información sobre el Ecoturismo 
significa bajo impacto y respeto 
por la naturaleza y el patrimonio 
cultural. Las actividades al aire 
libre al aire libre realizadas 
por operadores turísticos o 
promovidas por unidades 
de alojamiento o centros de 
visitantes tienen que ser un 
ejemplo de buenas prácticas 
de respeto y protección de 
la naturaleza y el patrimonio 
cultural.

Información sobre paquetes 
de servicios sostenibles: La 
empresa ha integrado y/o 
está promoviendo uno o 
más productos / paquetes 
vacacionales sostenibles 
basados en una metodología 
reconocida (incluyendo 
transporte sostenible, 
alojamientos sostenibles y 
actividades sostenibles). 

Estadísticas sobre el apoyo a la protección del medio ambiente y la 
biodiversidad: Siempre que sea pertinente para el tipo específico de 
productos ofrecidos, la empresa incluye en los paquetes o promociona 
entre los clientes excursiones y actividades que apoyan el medio 
ambiente y la biodiversidad locales (por ejemplo, visitas a zonas 
protegidas, visitas a proyectos de protección del medio ambiente). 

Información sobre el 
Turismo Vivencial o 
Interpretativo: Se brinda 
a los clientes información 
y conocimiento sobre el 
entorno natural, la cultura 
local y el patrimonio 
cultural, así como 
también se explica el 
comportamiento apropiado 
durante la visita a áreas 
naturales, culturas vivas y 
sitios de patrimonio cultural.

La empresa ha realizado un 
inventario de las excursiones 
sensibles desde el punto de vista 
medioambiental o cultural que 
ofrece en cada destino. Esto 
incluye las excursiones ofrecidas 
por la empresa o por socios 
locales a sus clientes (agencia 
asociada y/o alojamientos). 
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1. % de inversiones que realiza la empresa 
como parte de su plan de sostenibilidad 
ambiental.

2. Valor de las acciones para mitigar 
los impactos ambientales como parte 
de su responsabilidad social. 

3. % de Avance de sus políticas, 
programas e iniciativas sostenibles.

4. Valoración de recursos eco 
amigables de insumos, suministros, 
servicios públicos, elementos de 
mobiliario, alimentos y demás
recursos que están asociados a la 
prestación de servicios turísticos.

5. Valor de recursos de apoyo 
a las iniciativas para el desarrollo 
comunitario social de su entorno 
y de infraestructura pública que 
inciden en la prestación de sus 
servicios y /o mitigación de daños 
ambientales.

Indicadores que conducen
a la contabilidad verde

7. Porcentaje de compras a proveedores 
locales para la utilización de productos e 
insumos vinculados a la prestación de servicios 
según los principios del comercio justo y la 
sostenibilidad. 

8. Costos en el restaurante para ofrecer las 
opciones de menú alternativo vegetariano/
vegano y su relación con la generación de 
ingresos generados por clientes que los 
demandan.

6. # de Acciones emprendidas para beneficiar 
el impacto ambiental de los servicios brindados 
a los clientes (protección de la flora, la fauna y 
el patrimonio cultural, uso de recursos).

9. Costos en el menú o en el bufé los 
productos que son ecológicos, y su relación 
con la generación de ingresos generados 
por los clientes.

10. Costos y ahorros del 
transporte sostenible 
utilizados por la empresa y 
ofrecidos a sus clientes 
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Estimular a los empleados y a los clientes, 
permanentemente, en las prácticas de uso 
responsable de los servicios y productos 
ofrecidos en los hoteles. El aportar en el 
aumento de conciencia entre empleados y 
clientes, como actores principales del proceso, 
redundará en una mayor participación para el 
objetivo en común.

Recomendaciones para 
implementar la gestión 
verde en hoteles

Es importante involucrar a los empleados en 
el proceso y proporcionarles la capacitación en 
sensibilización ambiental, entrenamiento en 
el uso eficiente de recursos y la promoción de 
comportamientos eco amigables.

Realizar procesos de evaluación de los valores y la 
identidad de la marca del hotel para alinearlos con 
principios de sostenibilidad ambiental.
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Desarrollar estrategias de comunicación 
de marca para destacar las prácticas y 
compromisos ambientales del hotel, y así 
consolidar un posicionamiento del sello 
verde en los hoteles.

Contar con un sistema de medición y 
seguimiento, garantiza el tener control 
sobre el nivel de cumplimiento de las 
prácticas sostenibles y así contar con 
indicadores que pueden presentar a las 
entidades reguladoras y certificadoras para 
obtener los sellos y las certificaciones verdes.
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