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I. IMAGEN DE MARCA, GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 
Y GESTIÓN CONTABLE FRENTE AL DESAFÍO DE LA 
SOSTENIBILIDAD VERDE

La gestión de las organizaciones para el Desarrollo Sostenible (DS), es 
una imperiosa necesidad para la conservación del planeta y se ha convertido 
en un elemento de presión, por parte de los stakeholders, que reclaman a las 
empresas el que amplíen sus perspectivas hacia metas medio ambientales y 
sociales, más allá de lo que sus procesos productivos aporten a sus resultados 
financieros.  Estos cambios requeridos, son los que llevan hacia el camino de 
lograr empresas sostenibles en el marco de lo que el DS ha definido. 

Las empresas están considerando cada vez más la sostenibilidad 
como parte de su estrategia de negocio articulada a su responsabilidad social. 
Cohen et al. (2012) sostienen que aspectos de sostenibilidad, como la gestión 
medioambiental, la responsabilidad en el lugar de trabajo, la protección de los 
derechos humanos y la cultura corporativa puede ser progresivamente parte de 
la legitimidad social de una organización, lo que puede conducir al mejoramiento 
en la reputación, la productividad, la retención de empleados y su compromiso, 
la eficacia en función de los costos, el control del riesgo, la innovación y la 
expansión del mercado.

En el marco de las acciones para la sostenibilidad en las empresas, se 
han venido trabajando en el campo de los Recursos Humanos bajo el concepto 
de Green Human Resource Management (GHRM), en la contabilidad bajo el 
concepto de Green Accountability y en la comercialización de productos, desde 
la gestión de marca con la Green Brand. 

La primera, relacionada con la gestión verde de los recursos humanos, 
lo explica Jabbour et al. (2013) como una línea de investigación con el objetivo 
de realizar una gestión ambiental en la organización a través de la alineación 
de las prácticas de gestión de los recursos humanos. Las prácticas relativas 
a los recursos humanos desempeñan un rol crítico en la implementación y 
mantenimiento de sistemas de gestión ambiental y el desarrollo de innovaciones 
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y productos con menor impacto medioambiental.  Renwick, Redman y Maguire 
(2013) explican la necesidad de identificar, desde los criterios utilizados en los 
procesos de selección, el personal con conciencia ambiental, además el medir el 
impacto de la formación del empleado en medio ambiente para conocer su efecto 
en el desempeño ambiental en la organización, lo que aporta en la transición 
hacia prácticas verdes en los recursos humanos 

La segunda acción hacia la sostenibilidad se relaciona con la contabilidad 
verde o ambiental explicada por Sánchez y Castelán, (2015), así: “consiste en 
la creación de sistemas y técnicas que permiten evaluar, cuantificar, registrar 
e informar los costos de los impactos ambientales para reflejar pasivos 
contingentes, reevaluar activos, reservar capitales y generar valor, se llama así 
porque repercute directamente en la protección del ambiente, pero beneficia a 
las empresas en términos financieros” (p. 52), de esta manera la contabilidad 
aporta en la valoración del impacto ambiental de las organizaciones ayudando 
en el control necesario para seguimiento y mejoramiento del mismo.  

Además de la importancia que tiene para las organizaciones, el llevar 
control sobre su impacto ambiental a partir de las prácticas que implementan 
en sus procesos internos, es necesario anotar que, en Colombia, las empresas 
que implementen buenas prácticas ambientales cuentan con beneficios a nivel 
tributario y fiscal. Este contexto, hace necesario que cada vez más, las empresas 
requieran la inclusión de la contabilidad ambiental en su sistema contable, por lo 
cual requieren conocer de una manera estructurada, los elementos que deben 
tener en cuenta para iniciar o continuar con la implementación de la contabilidad 
ambiental. 

La tercera acción para la sostenibilidad está enfocada hacia la gestión 
de marca verde la cual consiste en la construcción y desarrollo de marcas que 
le apuesten a una gestión central, enfocada al desarrollo de productos que 
minimicen los impactos que la industria, el consumo y en general la sociedad, le 
han generado al medioambiente. 

Alwi y Kitchen (2014) afirmaron que el valor de la marca es un indicador del 
enfoque global de la marca. La marca verde puede definirse como una estrategia 
de marketing en la que los consumidores asocian las marcas o los productos 
con la sostenibilidad y la conservación del medio ambiente. Según Loučanová 
et al. (2021) “los consumidores suelen percibir una marca basándose en sus 
recuerdos asociados, y esa percepción acaba generando su imagen global de la 
marca. Por lo tanto, 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.” (p. 2)

Se observa entonces que las organizaciones requieren de varios 
elementos para definir la marca verde de sus productos, teniendo en cuenta el 
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mercado, el consumidor y sus procesos de producción, por lo que es necesario 
comprender las principales características de las marcas verdes, identificando 
los factores que afectan su posicionamiento, la disposición de los consumidores 
para adquirirlos, al igual que las herramientas de comunicación y promoción. 

El presente libro es el resultado de una investigación que se enfoca en 
el componente ambiental, para documentar, explicar y entregar de forma clara y 
estructurada, los elementos que las empresas deben y pueden implementar en 
tres importantes áreas de la gestión empresarial: talento humano, contabilidad 
y marca. Jones y Newsome (2015), argumenta que cuando las organizaciones 
no incorporan una estrategia sólida de sostenibilidad, puede suceder que los 
cambios que se incorporen sean pocos y aun así siga siendo efectivo el trabajo 
que se realiza, sin embargo, en el mediano y largo plazo no se lograría un cambio 
permanente lo cual resulta evidente para los stakeholders, disminuyendo su 
imagen como empresa sostenible. El autor resalta que algunas empresas ignoran 
la forma efectiva de impulsar temáticas ambientales, sociales y económicas, de 
igual manera subestiman los patrones actuales de consumo, lo que hace que 
estas empresas no sean perdurables en el tiempo 

Se presenta la revisión y recopilación de las mejores prácticas y 
normatividad asociada a la implementación de prácticas de sostenibilidad 
verde en los procesos administrativos, desde la gestión verde de los recursos 
humanos, la contabilidad verde y la gestión de la marca verde, con el fin de 
orientar los requerimientos para implementar prácticas de sostenibilidad verde 
en los procesos definidos. La investigación se enfocó en el sector hotelero del 
Valle del Cauca, en tanto se da respuesta contextualizada a este sector, desde 
los planteamientos definidos previamente. 

II. REGULACIONES PARA LA SOSTENIBILIDAD EN HOTELES
En este capítulo se explica la compilación de normas de obligatorio 

cumplimiento y las voluntarias representadas en los premios y sellos asociados 
con la sostenibilidad en los hoteles

a. Normatividad de obligatorio cumplimiento
Se documentaron las normas asociadas a las prácticas verdes del sector 

hotelero que son de obligatorio cumplimiento, se explica el objetivo de cada 
una de ellas, así como la entidad y el año de emisión.  El listado se encuentra 
explícito en cada proyecto. Para este informe que es el programa, se explica en 
un resumen.



4La Gestión Verde en los Hoteles Introducción 

In
tr

o
d

u
cci


ó

n
 

Se listan 2 leyes, 1 decreto, 1 resolución, emitidas por el gobierno 
colombiano que son de obligatorio cumplimiento y que rigen la gestión 
administrativa de los hoteles. De esta manera la Ley 99 establece 14 principios 
que rigen las prácticas medioambientales en el país, tanto para entidades 
público- privadas, como para personas naturales y jurídicas. La Ley 1558 regula 
la conservación, protección y aprovechamiento de los recursos y atractivos 
turísticos nacionales, resguardando el desarrollo sostenible. El decreto 1074 
establece indicadores de competitividad del gremio y la Resolución 0657 
establece la clasificación por estrellas de los establecimientos que cumplen con 
los criterios para ser considerados hoteles.

Existen 5 normas emitidas por Icontec, por la organización nacional de 
acreditación y por el organismo internacional para la estandarización. 

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

b. Normas y certificaciones asociadas a las prácticas verdes del 
sector hotelero - Voluntarias - Rigen en Colombia

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. 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.

La certificación Green Globe exige a las empresas turísticas los más altos 
estándares internacionales en materia de viajes sostenibles. Se debe en gran 
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parte a la creciente demanda de los viajeros de vivir experiencias de viaje que 
protejan tanto el medio ambiente como la comunidad local. 

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. Los altos estándares ambientales que se esperan de estos 
establecimientos se mantienen a través de una documentación rigurosa y 
auditorías frecuentes.

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 unos 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 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.

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

c. Normas y certificaciones asociadas a las prácticas verdes del 
sector hotelero - Voluntarias - Rigen en otros países

EarthCheck incluye un riguroso proceso que evalúa todas las categorías 
de alojamiento, desde pequeños albergues y apartamentos con servicio hasta 
resorts enormes. 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 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 
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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’, atrayendo clientes de un número cada vez mayor de visitantes 
ecologistas.

Sustainable Travel Ireland - 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.

European Ecotourism Labeling Standard -EETLS 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. 

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

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

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.

Fair Trade Tourism - 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.

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.
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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 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.

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

Green Tourism Active - entidad reconocida por GSTC, 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.

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

III. METODOLOGÍA
El proyecto se desarrolló bajo un enfoque cualitativo que comprende las 

siguientes fases.
La primera fase, se fundamenta el tipo de investigación documental para 

lo cual se desarrollaron las siguientes actividades:
Compilación de la normatividad específica asociada al sector, relacionada 

con prácticas sostenibles. Se refiere a la búsqueda y compilación de normas 
de obligatorio cumplimiento. Para tal fin, se consultaron Leyes y Decretos del 
congreso de Colombia, la Norma Técnica Sectorial Colombiana emitida por 
Icontec y las normas ISO emitidas por el Organismo Nacional de Acreditación y 
la Organización Internacional para la Estandarización.

Compilación de premios y sellos asociados con la sostenibilidad en los 
hoteles, que son de carácter voluntario para su implementación y que rigen para 
Colombia. Para el desarrollo de este ejercicio se revisaron diferentes fuentes 
de información: Organismo nacional de acreditación, organismo internacional de 
estandarización, empresa global de certificación de sostenibilidad – green globe; 
Foundation for Environmental Education (FEE), Association of British Travel 
Agents; Green Seal; Global Sustainable Tourism Council (GSTC).

Compilación de premios y sellos asociados con la sostenibilidad en los 
hoteles, que son de carácter voluntario para su implementación y que rigen en 
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otros países. Para el desarrollo de este ejercicio se revisaron diferentes fuentes de 
información: EarthCheck (Australia); Green Tourism (Reino Unido); Sustainable 
Travel Ireland  (Irlanda); European Ecotourism Labeling Standard (EETLS) 
(Europa); Energy Star (Estados Unidos); Certificación de turismo sostenible 
(Costa Rica); GREAT Green Deal (global);Hoteles + Verdes (Argentina); Fair 
Trade Tourism (África del sur); Ecotourism (Kenia); Green Star Hotel (Egipto); 
Eco Certification (Australia); Asian Eco-tourism Standard for Accommodations 
(Japón); Green Tourism Active (Sudafrica); Travelers choice (global); Distinción 
en Turismo Sustentable (Chile).

La segunda fase se consolida a partir de la contrastación y explicación de 
la información compilada en la primera fase y una segunda fase de recolección de 
información primaria, haciendo uso del instrumento de entrevista en profundidad 
a los gerentes de los hoteles de categoría grande y mediano, para lo cual se 
trabajó con una muestra de 7 hoteles.

La entrevista busca identificar qué están haciendo los hoteles en el marco 
de los 3 elementos de gestión verde, (gestión humana, contabilidad y marca), así 
mismo, precisar los impulsores y los limitantes para su gestión en sostenibilidad 
verde y la disposición que consideran tener para incluir aspectos sostenibles 
en su gestión. Se midieron los siguientes aspectos: cultura organizacional y su 
asociación con la gestión ambiental, las prácticas de sostenibilidad ambiental 
que han implementado, el sistema de medición con el que cuentan para la 
gestión ambiental, temas específicos asociados a la gestión humana y preguntas 
asociadas a la sostenibilidad ambiental como estrategia. 

La tercera fase comprende la articulación de los resultados, haciendo una 
consolidación de lo expresado por los gerentes de los hoteles entrevistados, 
frente al estado de implementación de la sostenibilidad ambiental. Se aplicó 
el muestreo no probabilístico de bola de nieve, el cual se utiliza cuando los 
participantes son difíciles de encontrar o cuando se trabaja con un subgrupo 
pequeño de la población. Dado que estas son las características de la población 
objeto de estudio, se aplicó dicho muestreo. De esta manera, uno de los 
directivos de la agremiación de hoteles, nos sugería los participantes, desde su 
disponibilidad e interés en la investigación.  

Para este análisis se hizo un análisis cualitativo de la información recogida 
en las entrevistas que permitió precisar y ampliar la información acerca de la 
realidad de los hoteles, a la hora de su gestión verde en los tres elementos en 
estudio. 

La cuarta fase comprende la validación integral de resultados de los 
proyectos, a través de la presentación de los resultados a un grupo de gerentes 
de hoteles, con el fin de revisar en conjunto la propuesta de la guía práctica 
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que permita direccionar acciones para constituir una marca verde. Entre los 
principales componentes para el análisis y la validación, se consideran la 
coherencia de la propuesta, de acuerdo con los tres elementos estudiados, así 
como la validez y vigencias de los constructos seleccionados desde la percepción 
de los empresarios. Este proceso se realizó a partir de la revisión conjunta con 
representantes del sector. 
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RESUMEN: El desarrollo de estrategias de 
gestión verde del talento humano en las 
organizaciones es un tema emergente de 
investigación. Su referencia en el contexto 
colombiano amerita ser entendida como 
una necesidad, toda vez que hoy las 
organizaciones deben direccionar acciones 
hacia el cuidado y minimización del impacto 
ambiental para proyectarse como empresas 
sostenibles. Desde esta perspectiva, el 
objetivo de la investigación describe las 
prácticas de sostenibilidad ambiental en 
la gestión del talento humano que pueden 
contribuir al mejoramiento en las micro, 
pequeñas y medianas empresas (mipyme) 
del sector hotelero en Santiago de Cali 
Colombia. Desde un método deductivo y un 
tipo de investigación analítico documental 

se fundamenta su desarrollo. Además de la 
aplicación de un enfoque cualitativo a través 
del cual, se procede con la argumentación 
y el análisis crítico reflexivo a partir de 
la revisión teórica y de la normatividad 
específica asociada al sector, y las prácticas 
sostenibles. Proceso que permitió evidenciar 
un compendio de normas de obligatorio 
cumplimiento, de premios y sellos asociados 
con la sostenibilidad en los hoteles. En la 
actualidad son de carácter voluntario para 
su implementación en Colombia y en otros 
países.  la investigación se complementa con 
el estudio empírico realizado en 7 hoteles de 
la ciudad de Cali entrevistas en profundidad 
a sus gerentes, permitiendo identificar sus 
acciones en cuanto a la gestión verde del 
talento humano (GHRM).  Los principales 
hallazgos muestran la etimología de la 
Gestión Verde de los Recursos Humanos 
(GHRM) asociada con la adopción de 
prácticas, políticas, comportamientos y 
procesos de aprendizaje que están dirigidos 
hacia el logro y mantenimiento del equilibrio 
ambiental, reflejados en la imagen de la 
empresa, la imagen de marca y la mejora de 
las relaciones con los clientes, proveedores, 
empleados y el gobierno.  Desde el estudio 
empírico, se determinó el desarrollo de 
acciones de responsabilidad social básicas, 
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como el reciclaje, gestión de residuos, algunas certificaciones, que, aunque apuntan a una 
buena gestión, aún hay un desconocimiento de todo lo que implica la GHRM y de la amplia 
gama de certificados y sellos asociados. Se concluye, que los hoteles expresan su orientación 
de cuidado ambiental como un diferencial, pero se carece de un plan estratégico claro, así 
como fortalecer la cultura sobre el tema, por lo cual se sugiere la aplicación de la guía práctica 
para la gestión verde del talento humano diseñada. 
PALABRAS CLAVE: Gestión humana verde, sostenibilidad ambiental, objetivos de desarrollo 
sostenible

ABSTRACT: The development of green management strategies for human talent in 
organizations is an emerging research topic. Its reference in the Colombian context deserves 
to be understood as a necessity, since today organizations must direct actions towards the 
care and minimization of environmental impact in order to project themselves as sustainable 
companies. From this perspective, the objective of the research describes the environmental 
sustainability practices in the management of human talent that can contribute to the 
improvement of micro, small and medium enterprises (MSMEs) in the hotel sector in Santiago 
de Cali, Colombia. Its development is based on a deductive method and a documentary 
analytical type of research. In addition to the application of a qualitative approach through 
which we proceed with the argumentation and reflexive critical analysis from the theoretical 
review and the specific regulations associated with the sector, and sustainable practices. This 
process made it possible to evidence a compendium of mandatory standards, awards and seals 
associated with sustainability in hotels. The research is complemented with the empirical study 
carried out in 7 hotels in the city of Cali, with in-depth interviews to their managers, allowing to 
identify their actions in terms of green human talent management (GHRM).  The main findings 
show the etymology of Green Human Resource Management (GHRM) associated with the 
adoption of practices, policies, behaviors and learning processes that are directed towards the 
achievement and maintenance of environmental balance, reflected in the company’s image, 
brand image and improved relations with customers, suppliers, employees and government.  
From the empirical study, it was determined the development of basic social responsibility 
actions, such as recycling, waste management, some certifications, which, although they point 
to good management, there is still a lack of knowledge of all that GHRM implies and of the 
wide range of associated certificates and seals. It is concluded that the hotels express their 
environmental care orientation as a differential, but there is a lack of a clear strategic plan, as 
well as strengthening the culture on the subject, for which the application of the practical guide 
for the green management of human talent designed is suggested. 
KEYWORDS: Green human talent management; environmental sustainability, sustainable 
development goals

1.1 Conceptualización de la Gestión de Recursos Humanos Verde (GHRM).
A partir del siglo XXI se viene trabajado frente a la corriente de pensamiento de 

desarrollo humano y sostenible.  El desarrollo de políticas verdes se ha hecho más evidente 
en los países debido al lanzamiento de programas como los objetivos de desarrollo 
sostenible (ODS) y los modelos de gestión de Recursos Humanos verdes (GHRM). Las 
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organizaciones han optado por llevar a cabo políticas y acciones alineadas a programas de 
sostenibilidad medioambiental.

La sostenibilidad es definida por la comisión Brundtland de las Naciones Unidas 
como lo que permite “satisfacer las necesidades del presente sin comprometer la capacidad 
de las futuras generaciones para satisfacer sus necesidades propias” (ONU, 1987, p.29). 
La preocupación de las Naciones Unidas sobre la sostenibilidad, hace que en el 2015 
trasmiten un documento titulado “Transformar nuestro mundo: la agenda 2030 para el 
desarrollo sostenible”.  Esta agenda contempla los 17 objetivos del desarrollo sostenible 
para contribuir a la construcción de un futuro sostenible.

La literatura sobre HRM Verde es en gran medida occidental y, dada la importancia 
del desarrollo económico asiático para la gestión ambiental, esta es una brecha importante 
para trabajar en los países (Renwick et al., 2013, p. 3).

A partir del siglo XXI, las organizaciones responden frene a las cuestiones 
medioambientales “que va más allá de la prevención de la contaminación y la reducción 
del daño medioambiental” (Renwick et al., 2013). Y en el enfoque contemporáneo, hay una 
integración de los objetivos de la empresa y los objetivos medioambientales. Esta situación 
obliga a las organizaciones a adoptar prácticas de Gestión de Recursos Humanos - GHRM 
verde, es decir, “actividades de HRM que mejoran los resultados medioambientales 
positivos” (p. 4). 

La GHRM verde es la inclusión de la conciencia medioambiental en todo el proceso 
de contratación, formación, recompensa y desarrollo de una mano de obra ecológica que 
comprenda y valore las prácticas y las iniciativas respetuosas con el medio ambiente. Así mimo, 
el comportamiento respetuoso con el medio ambiente de los empleados como factor crucial 
para aplicar con éxito políticas medioambientales en el lugar de trabajo (Kim et al., 2017).

Jabbour (2013, p. 147) la define como “la alineación sistemática y planificada de las 
prácticas típicas de gestión de los recursos humanos con los objetivos medioambientales 
de la organización”. La gestión ambiental vincula a la HRM verde, considerando al recurso 
humano como el alma de la organización y estimulan el éxito de su integración con la gestión 
ambiental (Jabbour, et. al. 2013; Renwick, 2008; Renwick et al. 2013; Mishra et al., 2014).

La gestión de recursos humanos verde se centra en el comportamiento ambiental de los 
empleados en la empresa, lo que, a su vez, los empleados pueden llevar a cabo ese patrón de 
consumo en su vida privada (Muster & Schrader, 2011). El principal objetivo de la gestión de 
recursos humanos verde es concientizar a los empleados de las complejidades de la gestión 
medioambiental, es decir, qué medidas son necesarias, cómo funciona y cómo ayuda al medio 
ambiente. Para generar comportamientos proambientales en los trabajadores son necesarios 
el compromiso de la dirección, el apoyo de la organización, de los supervisores y trabajar desde 
la creatividad y la innovación para las prácticas de GHRM (Renwick et al., 2013).  

La HRM verde utiliza los recursos humanos en el proceso de aplicar la innovación para 
lograr un rendimiento medioambiental, la reducción de residuos, la responsabilidad social 
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y una ventaja competitiva mediante el aprendizaje y el desarrollo continuo y la adopción 
de objetivos y estrategias medioambientales plenamente integrados con los objetivos y 
estrategias de la organización. Así mismo, promover el comportamiento proambiental de 
los empleados en el lugar de trabajo (Renwick, 2008).

Mishra et al. (2014) menciona que uno de los principales objetivos de la HRM verde 
es tener una visión holística de la organización, que alinea a los empleados con la estrategia 
medioambiental de la empresa. Las actividades con un enfoque ecológico son difíciles de 
iniciar, ya que requieren un cambio sistémico, y cualquier cambio tiene que ser iniciado, 
aplicado y aceptado por los empleados.

Las iniciativas verdes dentro de HRM forman parte de programas más amplios de 
responsabilidad social corporativa, contempla esencialmente dos elementos principales, a 
saber, prácticas de recursos humanos respetuosas con el medio ambiente y la preservación 
del capital de conocimientos (Mandip, 2012).

A continuación, se presentan algunas de las definiciones de la gestión de recursos 
humanos verde -GHRM, de acuerdo con algunos autores:

Tabla 1. Definiciones Gestión de recursos humanos verdes - GHRM

Autor (año) Definición
Zoogah (2011) “como el uso de políticas, filosofías y prácticas de gestión de 

recursos humanos para promover el uso sostenible de los recursos 
empresariales y frustrar cualquier daño adverso que surja de 
preocupaciones ambientales en las organizaciones” 

Renwick et al. (2013) “actividades de HRM que mejoran los resultados medioambientales 
positivos”

Jabbour (2013) “La alineación sistemática y planificada de las prácticas típicas de 
gestión de los recursos humanos con los objetivos medioambientales 
de la organización”

Mampra (2013) “GRH ecológica como el uso de las políticas de GRH para fomentar 
el uso sostenible de los recursos dentro de las empresas y promover 
la causa del ecologismo o ambientalismo, lo que aumenta aún más la 
moral y la satisfacción de los empleados”

Marhatta & Adhikari (2013) “es el uso de políticas de gestión de recursos humanos para 
promover el uso sostenible de los recursos dentro de las 
organizaciones y, de manera más general, promueve las causas de la 
sostenibilidad ambiental”

Mishra et al. (2014) “visión holística, que alinea a los empleados con la estrategia 
medioambiental de la empresa”

Opatha & Arulrajah (2014) “Se refiere a las políticas, prácticas y sistemas que hacen que los 
empleados de la organización sean ecológicos en beneficio del 
individuo, la sociedad, el medio ambiente y el negocio”.

Tang et al. (2017) “La gestión de recursos humanos verde incluye cinco dimensiones: 
reclutamiento y selección verdes, capacitación verde, gestión del 
desempeño verde, remuneración verde y recompensa y participación 
verde”

Libro Blanco de la 
Sostenibilidad en Recursos 
Humanos en España (2022)

“conjunto de políticas y prácticas de recursos humanos que incentive 
la conducta verde para crear una organización concienciada, eficiente 
en la optimización de recursos y socialmente responsable”

Fuente:  Elaboración propia



La Gestión Verde en los Hoteles Capítulo 1 14

Las organizaciones están utilizando diversas prácticas de gestión para facilitar el 
logro de los objetivos de GHRM y también tener un impacto significativo en la competitividad 
ambiental de las organizaciones. Daily y Huang (2001) propusieron que las organizaciones 
esencialmente necesitan equilibrar el crecimiento industrial y la preservación del medio 
ambiente porque se ha confirmado que, al respaldar prácticas verdes, las empresas pueden 
obtener más ganancias que antes (Murari y Bhandari, 2011). 

El comportamiento medioambiental de una empresa puede utilizarse en el proceso 
de contratación para atraer talento (Jabbour, 2011). Las políticas distinguidas en el campo 
de la contratación, la gestión del desempeño y la evaluación, la capacitación y el desarrollo 
del personal, las relaciones con los empleados y los sistemas de recompensa se consideran 
herramientas poderosas para alinear a los empleados con la estrategia ambiental de una 
empresa (Renwick, 2008).

La GHRM es directamente responsable de crear una fuerza laboral verde que 
comprenda, aprecie y practique la iniciativa verde y mantenga sus objetivos verdes durante 
todo el proceso de HRM de reclutamiento, contratación, capacitación, compensación, 
desarrollo y avance del capital humano de la empresa (Mathapati, 2013). 

Renwick et al. (2013) sugirieron que la selección, la contratación, la formación y 
el desarrollo de conocimientos medioambientales pueden considerarse componentes de 
la GRH verde. Las prácticas de HRM verde se enmarcan en 1) análisis y descripción de 
puestos; 2) contratación y selección formación; 3) desarrollo, rendimiento y evaluación, y 
4) recompensas.

En una organización que trabaja para la mejora sostenida del comportamiento 
medioambiental, el análisis y las descripciones de los puestos de trabajo deben centrarse 
en los puestos que exigen conocimientos medioambientales, en particular los empleados 
que implicados directamente en la mejora del comportamiento medioambiental; animar a 
los empleados a ampliar sus conocimientos medioambientales y capacitar a los empleados 
para que se impliquen en cuestiones medioambiental (Jabbour, 2011).

Atraer empleados de alta calidad es un reto clave para RRHH en la “guerra del 
talento”. Los solicitantes de empleo prefieren organizaciones que reflejen sus valores 
personales. Debido a la creciente conciencia medioambiental, la reputación y la imagen de 
una organización de contratación desempeñan un papel cada vez más importante en las 
campañas de contratación (Renwick et al., 2013).

Tang et al. (2017) clasifican la contratación y la selección verde en tres aspectos: a) 
sensibilización ecológica de los candidatos, b) la marca ecológica del empleador, y c) los 
criterios ecológicos utilizados para atraer a los candidatos.

Contar con prácticas efectivas de gestión de recursos humanos que incluyan la 
presentación de estrategias de reclutamiento, programas de formación y empoderamiento, 
sistemas de evaluación y recompensa que incluyan la conciencia ambiental y la 
implementación en su proceso de evaluación (Jabbour, et al., 2013). 
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1.2 Prácticas de sostenibilidad verde en los hoteles, asociada a la gestión del 
talento humano.

De acuerdo a la literatura, las prácticas o acciones verdes de recursos humanos 
no son más que programas, procesos y técnicas de HRM que se implementan en las 
organizaciones con el fin de reducir los impactos ambientales negativos o mejorar los 
impactos ambientales positivos de las mismas (Arulrajah et al., 2015). Los cambios en 
las perspectivas corporativas relacionadas con las iniciativas ambientales se pueden ver 
en declaraciones de políticas escritas, títulos de puestos ambientales, estrategias de 
marketing, inversiones de capital, prácticas de auditoría, diseño y desarrollo de nuevos 
productos y procesos de producción (Molina et al., 2009). 

Mishra (2017) afirma que GHRM aporta beneficios a la organización a largo plazo 
debido a que incluye la mejora del bienestar social (es decir, el equilibrio entre la vida 
laboral y personal) y económico (es decir, el mantenimiento de los beneficios) junto con 
la concienciación sobre la preocupación medioambiental (es decir, la reducción de los 
residuos). Es así como la HRM verde implica prácticas alineadas con los tres pilares de 
sostenibilidad del equilibrio medioambiental, social y económico (Opatha & Arullrajah, 
2014).

Las prácticas que se vienen desarrollando en las empresas, están enmarcadas en la 
sostenibilidad ambiental (Arulrajah et al.,2015; Shoeb, 2015).   Algunas de estas prácticas 
se muestran a continuación:  

Tabla 4.3. Prácticas de sostenibilidad ambiental

PRÁCTICAS VALOR
Edificios verdes Eficiencia energética

Energía renovable
Gestión de aguas pluviales
Ahorro financiero por construcción e ingeniería implican bajo costo

Oficinas sin papel Flujos de trabajos automatizados
Restringe el uso del papel
Ahorro en consumo de papel (copias, impresión, almacenamiento y 
tiempo para buscar un documento)

Conservación de la energía Campaña en la que se pide a los empleados apagar su PC, y luces al 
salir.
Campaña de uso compartido de vehículos
Promover el uso de bombillas y accesorios con calificación Energy 
Star

Reciclaje y eliminación de 
residuos

Procesar material usado (residuos) en productos nuevos y útiles
Crear programas de reciclaje empresarial

Fuente:  Elaboración propia
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La mayoría de los estudios en HRM muestran que, durante el auge inicial de la 
sostenibilidad a finales del siglo XX, centraron sus esfuerzos en las funciones “primitivas” 
de los RRHH (contratación, formación, orientación y recompensas), tratando de integrarlas 
en la gestión ambiental de sus modelos de dirección. Sin embargo, en el siglo XXI, las 
prácticas de HRM verde que se plantean en las organizaciones incluye: Reclutamiento, 
selección, formación, desempeño, pago y recompensas (Tang et al., 2017; Arulrajah et 
al., 2015; Yong et al., 2019; Yusliza et al., 2017, Mishra, 2017; Opatha & Arulrajah, 2014; 
Renwick et al., 2013).  

Reclutamiento y selección verde
Renwick et al. (2013), propone que para el reclutamiento y la selección verde se 

tenga en cuenta tres aspectos: conciencia verde de los candidatos, la marca verde del 
empleador y los criterios verdes de atracción.

Las organizaciones deben atraer y seleccionar candidatos con conciencia verde, cuyos 
factores de personalidad permitan que los objetivos ambientales sean alcanzados, mediante 
una serie de pruebas que permitan asegurar que los trabajadores tienen una actitud positiva 
hacia las cuestiones medioambientales. Se pueden formular preguntas relacionadas con el 
conocimiento, los valores y las creencias medioambientales y seleccionar a los empleados 
con mejores resultados en estos aspectos (Renwick et al., 2013).

La marca de empleador verde se refiere al prestigio y la reputación de una 
organización en relación con la gestión medioambiental. Los solicitantes de empleo pueden 
percibir un ajuste entre sus propios valores y los de la organización, lo que hace que los 
trabajadores se sientan orgullosos de trabajar para una organización conocida por ser 
ambiental y socialmente responsable (Jabbour et al., 2008; Jabbour et al., 2013; Saeed et 
al., 2019). Por tanto, desde este punto de vista, la marca verde de los empleadores es un 
método eficaz para atraer y seleccionar a empleados potenciales que tengan una actitud 
positiva hacia las cuestiones y las imágenes medioambientales (Renwick et al., 2013).

Formación y Desarrollo verde
La formación y el desarrollo verde se consagra como un sistema de actividades que 

buscan motivar a los trabajadores a aprender y despertar su atención por las actividades 
medioambientales (Jabbour, 2011). La formación verde contribuye para la creación de un 
clima organizacional que incentiva a todos los trabajadores a participar de las iniciativas 
ambientales, y si se integra con la remuneración y recompensas, permitirá que los 
trabajadores estén motivados y como consecuencia un clima de trabajo enfocado para el 
medio ambiente (Renwick et al., 2013).

La formación ecológica, también conocida como formación medioambiental, 
“proporciona a los empleados los conocimientos necesarios sobre la política medioambiental 
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de una empresa, sus prácticas y las actitudes necesarias” (Jabbour et al., 2010). La 
formación ecológica puede aumentar el rendimiento medioambiental de los empleados y 
puede incluir cuestiones jurídicas medioambientales, instrucciones para el uso de nuevos y 
códigos de conducta corporativos (Muster & Schrader, 2011).

Los programas de formación verde pueden ayudar a los empleados a comprender 
mejor la importancia de la protección del medio ambiente, lo que les hace más sensibles a 
los procesos de control y/o prevención medioambiental, como la recogida de datos sobre 
residuos y la identificación de fuentes de contaminación (Kjaerheim, 2005).

Desempeño y evaluación verde
La gestión y evaluación del rendimiento verde comprende un sistema de evaluación 

de las actividades de los empleados en el proceso de gestión medioambiental (Jabbour et 
al., 2008). La gestión verde del rendimiento crea indicadores ecológicos del rendimiento 
para establecer una serie de criterios ecológicos para todos los miembros en las 
evaluaciones del rendimiento, que abarcan temas como los incidentes medioambientales, 
las responsabilidades medioambientales, la reducción de las emisiones de carbono y la 
comunicación de las preocupaciones y políticas medioambientales (Saeed et al., 2019).

Algunas empresas han establecido objetivos medioambientales para sus empleados 
y evalúan sus contribuciones a la gestión medioambiental como uno de los criterios del 
programa de evaluación del rendimiento. Este es el caso más frecuente en las empresas 
con certificación ISO 14001 (Jabbour, 2011).

Gestión de recompensas verdes
El sistema de remuneración y recompensas verdes engloba recompensas financieras 

y no financieras que buscan atraer, retener y motivar a los trabajadores a contribuir con los 
objetivos ambientales (Jabbour et al., 2013).

Los incentivos y recompensas son una herramienta importante en la alineación 
del desempeño de los trabajadores con los objetivos de la organización, siendo que las 
recompensas no monetarias (beneficios de viajes ecológicos, impuestos y reconocimiento 
ecológicos) deban se ofrecidos juntamente con los monetarios (Saeed et al., 2019; Jabbour 
et al., 2008; Renwick et al., 2013).

Aplicación de la GHRM
En la revisión de literatura, a nivel mundial, se tiene aplicación de la GHRM en 

distintos tipos de organizaciones, y en la que se gestionan las prácticas de reclutamiento, 
selección, formación, desempeño, salario y recompensas.  A continuación, se presentan 
algunos trabajos que aplican la HRM verde.
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Empresas hoteleras

En el tema de la gestión de recursos humanos en la gestión hotelera se presentan 
varias investigaciones en las que se examina cómo mejorar el comportamiento ecológico 
de los empleados y el desempeño ambiental de los hoteles a través de una gestión verde 
de los recursos humanos. Kim et al. (2019) muestra que la gestión verde de los recursos 
humanos mejora el compromiso organizacional de los empleados, su comportamiento 
ecológico y el desempeño ambiental de los hoteles.  Los esfuerzos ecológicos incluyen 
reducir el desperdicio, conservar energía y agua en sus operaciones y educar a los clientes 
y empleados (Bohdanowicz et al., 2011). 

La gestión ambiental en la industria hotelera se ha presentado desde dos vertientes 
bien diferenciadas: el consumidor y el empleado. La mayoría de los estudios se han 
concentrado principalmente desde el consumidor y se muestra desde el marketing ecológico 
que los hoteles pueden hacer (Kim y Choi, 2013).

La perspectiva del empleado aborda cuestiones relativas a las actitudes o la conciencia 
del personal del hotel (Bohdanowicz, 2005). Si los empleados están preocupados por la 
conservación del medio ambiente, es más probable que se apeguen a la implementación 
de iniciativas de gestión ambiental por parte de su empresa, incluido el GHRM. Una vez que 
los empleados se involucran emocionalmente en su empresa, es probable que demuestren 
un mayor nivel de compromiso organizacional con la empresa (Bhattacharya et al., 2008).

Kang et al. (2012) revelaron que los consumidores de hoteles estadounidenses 
tenían preocupaciones más profundas sobre su medio ambiente y tenían la disposición 
de pagar una prima de precio más alta por las prácticas sustentables y respetuosas con el 
medio ambiente. 

Tsaur & Lin (2004) mencionan que los hoteles de Taiwán están centrados en mejorar 
la calidad del servicio al cliente, y lo realizan a través de prácticas de GHRM, lo que puede 
crear un entorno que fomente el comportamiento positivo de los empleados, mejorando así 
su servicio.

Las investigaciones anteriores sobre gestión medioambiental en el contexto de la 
industria hotelera sugieren que la gestión medioambiental incluye aspectos de la GHRM, 
como los programas de formación medioambiental de los empleados (Tsaur & Lin, 2004). 
Demostraron que el personal de servicio de servicio con una percepción positiva de las 
prácticas de GRH (por ejemplo, contratación y formación) prestaban un servicio excelente 
a los clientes del hotel, yendo más allá de sus obligaciones. Tabla 4.3.2

Yong et al. (2019) afirma que las prácticas ecológicas de gestión de recursos humanos 
(GHRM) pueden ayudar a las organizaciones a alinear sus estrategias empresariales con el 
medio ambiente. En este sentido, los hoteles ecológicos se han acogido a los criterios de 
certificados medioambientales como ISO 140001 y Green Seal.
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1.3 Acciones para desarrollar la gestión verde del talento humano
Para consolidar una estrategia de contar con una gestión verde del talento humano 

que además logre la certificación de diversas entidades que les permitirá posicionar su 
negocio con responsabilidad ambiental, se deben desarrollar estrategias en diferentes 
procesos que permitan cumplir con los siguientes lineamientos, resumidos del cuadro 4.2.2 
y dado que coinciden en varios puntos, se consolidan así:

Cultura organizacional sostenible

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.

Selección y Capacitación del Personal:

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.
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Gestión del Desempeño:

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.

Evaluación de Riesgos Laborales:

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.

Programas de Bienestar Laboral:

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.
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Trabajo con la comunidad:

 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.

Gestión de recursos, residuos y reciclaje:

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

Reporte sobre 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.

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 
una gestión sostenible y de la gestión verde del talento, lo que impacta positivamente sus 
procesos que busca con sus acciones, 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.
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RESUMEN: Actualmente la situación 
medioambiental cobra importancia en 
diversos campos, por ende, cada disciplina 
debería estar comprometida con la misma. 
La gestión de información contable 
ambiental en las organizaciones es una 
parte fundamental de las estrategias de 
sostenibilidad que vienen aplicando las 
empresas, dada la importancia de revelar 
el impacto ambiental y la sostenibilidad de 
los negocios. Es así como la contabilidad 
ambiental asume un papel relevante en la 
estrategia de sostenibilidad empresarial, 
aportando información valiosa para 
que los grupos interesados puedan 
tomar decisiones que contribuyan a la 
sostenibilidad del planeta. En cualquier 
economía, las empresas que componen 
el sector hotelero, desempeñan un papel 
fundamental como dinamizador del empleo 
y generación de crecimiento, en este sentido 
son grandes protagonistas en la compleja 
labor de preservar los recursos naturales, 
función que parte de integrar un sistema de 

gestión ambiental en sus procedimientos, 
de manera que se permita la generación de 
nuevos procesos en estas empresas que 
posibiliten el logro de dicho objetivo (Olivares 
y Vargas, 2014).  Es pertinente enfatizar que 
la gestión ambiental está conformada por el 
conjunto de políticas y actividades que las 
empresas desarrollan con la finalidad de 
proteger y conservar los elementos que 
conforman el sistema ambiental mediante 
un manejo integral de los mismos que 
conduzcan a la prevención y mitigación 
de los problemas de carácter ambiental 
(González, 2017). Esta responsabilidad 
lleva a las empresas a generar información 
que revele apropiadamente las prácticas 
de sostenibilidad ambiental para satisfacer 
las necesidades de los diversos grupos 
de interés que se relacionan con la 
organización, y con ello soportar la toma 
de decisiones en una forma más integral. 
Esta investigación se realizó bajo una 
metodología cualitativa, basada en una 
revisión documental de la normatividad 
específica asociada al sector, relacionada 
con prácticas sostenibles, para lo cual se 
realizó la búsqueda y compilación de normas 
de obligatorio cumplimiento y de premios y 
sellos asociados con la sostenibilidad en 
los hoteles, que son de carácter voluntario 
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para su implementación y que rigen para Colombia y en otros países. En la revisión de 
literatura científica se abordaron los conceptos contabilidad ambiental y turismo sostenible, 
lo que permitió identificar una cantidad importante de artículos de alto impacto que existen 
desde (1991), hasta el año de este trabajo (2023), haciendo énfasis de manera especial en 
los aportes que se dieron en los últimos 5 años (2018-2023); Para la construcción de este 
análisis se utilizó la plataforma SCOPUS, lo cual permitió considerar geográficamente los 
países con mayor interés en el tema, y sistematizar la información clave de las referencias 
bibliográficas, a fin de determinar la relación directa con el objetivo de estudio.  Finalmente 
se realizaron entrevistas en profundidad a una muestra de gerentes de hoteles del Valle del 
Cauca que permitió identificar qué están haciendo los hoteles en su gestión ambiental para la 
sostenibilidad y cómo lo han relacionado con la gestión contable. 
Como resultado se encontró que existen 9 normas de obligatorio cumplimiento en Colombia, 
en cuanto al normatividad aplicable de forma voluntaria en Colombia se encontraron 10 normas 
de carácter nacional e internacionales; y se pudo establecer adicionalmente otras 15 nomas 
internacionales voluntarias que rigen específicamente en algunos países. Posteriormente se 
pudieron establecer los indicadores que requieren dichas normas y se encontró coincidencia 
en una buena parte de ellos, permitiendo que los hoteles puedan apuntar a varios de ellos 
a través de una misma acción y estrategia de sostenibilidad ambiental. Desde la medición 
a los gerentes de hoteles, se encontró que, si bien han implementado acciones buscando 
impacto ambiental positivo y han hecho acercamientos con certificados y sellos verdes, en 
general, desconocen en qué consisten estos certificados y cómo llevarlos a cabo. Los hoteles 
expresan sus acciones de cuidado ambiental como un diferencial estratégico, pero no tienen 
clara la importancia de revelar su gestión y compromiso ambiental y en este sentido la gestión 
contable ambiental es incipiente. A partir de esta situación, la investigación permitió diseñar 
una guía práctica para la gestión contable verde, que precisa la información necesaria de las 
acciones que deben diseñar e implementar para revelar la información corporativa relacionada 
con la sostenibilidad ambiental, para avanzar en el posicionamiento de su responsabilidad 
ambiental.
PALABRAS CLAVE: Gestión contabilidad verde, sostenibilidad ambiental, objetivos de 
desarrollo sostenible

ABSTRACT: Currently, the environmental situation is gaining importance in various fields, 
therefore, each discipline should be committed to it. The management of environmental 
accounting information in organizations is a fundamental part of the sustainability strategies 
that companies have been applying, given the importance of revealing the environmental 
impact and the sustainability of businesses. This is how environmental accounting assumes 
a relevant role in the business sustainability strategy, providing valuable information so that 
interested groups can make decisions that contribute to the sustainability of the planet. In 
any economy, the companies that make up the hotel sector play a fundamental role as a 
driving force for employment and generation of growth, in this sense they are major players 
in the complex task of preserving natural resources, a function that starts from integrating a 
management system into its procedures, so that the generation of new processes in these 
companies is allowed that make it possible to achieve this environmental objective (Olivares 
and Vargas, 2014). It is pertinent to emphasize that environmental management is made up 
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of the set of policies and activities that companies develop in order to protect and conserve 
the elements that make up the environmental system through an integral management of 
them that lead to the prevention and mitigation of environmental problems (González, 2017). 
This responsibility leads companies to generate information that appropriately reveals 
environmental sustainability practices to meet the needs of the various interest groups that 
relate to the organization, and thereby support decision-making in a more comprehensive 
way. This research was carried out under a qualitative methodology, based on a documentary 
review of the specific regulations associated with the sector, related to sustainable practices, 
for which a search and compilation of mandatory compliance standards and awards and 
seals associated with sustainability were carried out in hotels, which are voluntary for their 
implementation and which govern Colombia and other countries. In the review of scientific 
literature, the concepts of environmental accounting and sustainable tourism are addressed, 
which allowed us to identify a significant number of high-impact articles that exist from (1991) 
to the year of this work (2023), with special emphasis on the contributions that were made in 
the last 5 years (2018-2023); For the construction of this analysis, the SCOPUS platform was 
used, which allowed us to geographically consider the countries with the greatest interest in 
the subject, and to systematize the key information of the bibliographic references, in order 
to determine the direct relationship with the objective of the study. Finally, in-depth interviews 
were conducted with a sample of hotel managers in Valle del Cauca, which allowed us to 
identify what hotels are doing in their environmental management for sustainability and how 
they have related it to accounting management. As a result, it was found that there are 9 
mandatory compliance standards in Colombia, regarding the regulations applicable voluntarily 
in Colombia, 10 national and international standards were found; and it was possible to 
establish an additional 15 voluntary international standards that apply specifically in some 
countries. Later, it was possible to establish the indicators that these standards require and 
a good part of them coincided, allowing hotels to target several of them through the same 
action and environmental sustainability strategy. From the measurement of hotel managers, 
it was found that, although they have implemented actions seeking positive environmental 
impact and have made approaches with green certificates and seals, in general, they do 
not know what these certificates consist of and how to carry them out. Hotels express 
their environmental care actions as a strategic differential, but they are not clear about the 
importance of revealing their environmental management and commitment and in this sense 
environmental accounting management is incipient. Based on this situation, the research 
allowed to design a practical guide for green accounting management, which specifies the 
necessary information on the actions that must be designed and implemented to reveal 
corporate information related to environmental sustainability, to advance in the positioning of 
their environmental responsibility.
KEYWORDS: Green accounting management; environmental sustainability, sustainable 
development goals

2.1 Conceptualización de la Contabilidad Ambiental o Verde
La contabilidad ambiental es un campo de conocimiento específico de la disciplina 

contable encargada de proporcionar datos e información de índole ambiental, para lo 



La Gestión Verde en los Hoteles Capítulo 2 29

cual debe identificar y valorar activos y pasivos ambientales, y además debe reconocer 
indicadores ambientales que se relacionen  con los procesos de gestión organizacional, lo 
cual tiene como propósito brindar a los grupos de interés de las empresas la información 
necesaria para evaluar las inversiones e impactos ambientales, apoyando así la de toma 
de decisiones. Von Bischhoffshausen, W. (1996) y Domench, P. (2001).

Las teorías de la contabilidad ambiental, son descritas por Inchicaqui, M. (2003) en 
tres secciones a saber: la teoría neoclásica o marginalista, las teorías institucionales y la 
teoría crítica. Sobre la teoría neoclásica o marginalista, este autor propone una corriente 
llamada la teoría del beneficio verdadero, la cual habla de que la empresa en sí suele 
ignorar los efectos sociales y medioambientales, no obstante, la contabilidad social puede 
llegar a medir su contribución neta a la sociedad, esto lo hace considerando los efectos 
externos en sociedad y medio ambiente, los cuales se originan en el proceso productivo, 
considerándose necesaria la valoración de estos mismos en la economía ambiental, a partir 
de esta teoría se está investigando la solución práctica de “calcular el costo para evitar los 
efectos externos sociales y medioambientales”.

Sin embargo, autores como Archel y Lizarraga (2001) definen esta teoría como una 
en desuso, mencionando que la teoría del beneficio verdadero, expuesta por Cross (1989) 
en su artículo “natural resource damage valuation”, al igual que Pearce y Markandya, 
(1989) en su artículo “The benefits of environmental policy” alude a la simetría, producto de 
determinar el resultado empresarial a partir de la ecuación del mismo. Su fin es privatizar 
los ingresos y discutir sobre los gastos al excluir los costos medioambientales. A su vez, 
mencionan que internalizar estos costos implicaría poner precio a determinados aspectos 
de la vida cotidiana, como el aire limpio o la extinción de una especie, por lo que es 
difícil llegar a modelos que dirijan a estados financieros capaces de adoptar una posición 
medioambiental de la compañía. 

A la teoría marginalista, la complementa la teoría de la utilidad, Azqueta, D. y 
Villalobos, D. (2007),.dado que esta menciona que las empresas deben informar a la 
sociedad sobre las actividades que realizan con la finalidad de que exista evidencia para 
que los usuarios individuales la consideren en la toma de decisiones, además de generar 
evidencia para que el mercado de capitales utilice esta información en la determinación de 
los valores que circulan en ella, o sea, la información medioambiental debería implicar un 
cambio en la valorización de activos de las empresas. 

En contraste con Archel y Lizarraga (2001), esta teoría hace alusión a que, desde 
el enfoque de divulgación de información medioambiental, se asume que la divulgación 
de dicha información es un intento de esclarecer la realidad social de la empresa de tal 
manera que esta información oriente la toma de decisiones de los usuarios o, en otras 
palabras, del inversor, puesto que se presenta un interés por satisfacer las demandas de 
información de determinados grupos e intereses. Así mismo, en relación a la divulgación 
de información medioambiental está probado que las empresas tienden a informar de 
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las buenas noticias, ocultando los aspectos negativos. Esta circunstancia parcializa 
la información medioambiental divulgada, sumado a que, por otra parte, el volumen de 
información divulgada está frecuentemente relacionado con hechos puntuales.

Otro paradigma que sirve para entender la contabilidad ambiental de una mejor 
manera, y así mismo los costos medioambientales, es el paradigma de la ecoeficiencia, 
el cual es expuesto por varios autores.  Principalmente, Hansen et al. (1996) en el libro 
Administración de Costos. Contabilidad y Control, logran identificar tres paradigmas en 
los costos ambientales. El de mayor peso para la investigación es el paradigma de la 
ecoeficiencia, el cual sostiene que la organización puede producir más bienes y servicios 
útiles, mientras disminuye los impactos ambientales negativos, el consumo de los recursos 
y los costos, lo cual implica una relación positiva entre el desempeño ambiental y el 
económico.

A partir de lo anterior, Hansen et al. (1996), han revelado cuatro objetivos amplios 
del paradigma de ecoeficiencia: 1) la reducción de consumo de los recursos, la cual implica 
disminución en el uso de la energía, de los materiales, del agua y de la tierra, conllevando 
un incremento de la durabilidad y el mejoramiento de la reciclabilidad del producto. 2) La 
reducción del impacto ambiental, la cual está asociada con la minimización de la liberación 
de contaminantes hacia el ambiente y el fomento de un uso sustentable de los recursos 
renovables. (3 El incremento en el valor del producto, es decir, que se elaboren productos 
que proporcionen la funcionalidad deseada por los consumidores, pero con una menor 
cantidad de materiales y recursos. También significa que los productos se elaboran sin 
degradar el ambiente y que su uso y desecho son cuidadosos del mismo. 4) la reducción 
de la responsabilidad ambiental, que requiere que una empresa identifique y administre de 
manera eficiente los riesgos y las oportunidades vinculadas con el ambiente. 

Para que se cumplan los objetivos se requiere que una empresa busque 
oportunidades para mejorar la ecoeficiencia, lo que requiere que los cambios de los procesos 
se concentren de manera simultánea en la reducción de los costos y en el mejoramiento 
del desempeño ambiental (Kamiche, 2012). Esto es de mayor utilidad para incrementar el 
desempeño ambiental relativo, pero la reingeniería del proceso es quizá más conveniente 
para los avances mayores en la ecoeficiencia.

Gray (1999) en su libro Contabilidad y Auditoría Ambiental, destaca una manera 
de resolver los problemas ambientales, constatando la importancia de que las empresas 
conozcan el problema para reconocer su impacto a mediano y largo plazo, lo que permite 
vislumbrar la relación entre ambiente y contabilidad, siendo el proceso contable capaz de 
reconocer e informar. 

2.2 Prácticas de sostenibilidad verde en los hoteles, asociada a la contabilidad
En contexto de estudio, hoteles de la región, la información contable ambiental, 
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debe revelar las inversiones de la gestión en sostenibilidad que desarrollan los hoteles y 
demás organizaciones turísticas, mostrando cuantitativa y cualitativamente las prácticas 
aplicadas para mitigar el daño ambiental y promover la sostenibilidad. Al respecto Quinche 
(2008) plantea que el enfoque financiero del medio ambiente “tiene como fin la inclusión 
de nuevas formas de medir el impacto ambiental para promover modelos de decisión” (p. 
210), lo que implica que la contabilidad ambiental se ha consolidado sobre una economía 
de rentabilidad financiera, maximización de uso extractivo y mejoramiento de la imagen 
empresarial, dejando de lado la importancia que tiene para los clientes e inversionistas, 
entre otros interesados, revelar la gestiones ambientales de las empresas y al mismo 
tiempo atraer al consumidor responsable ambientalmente.

Así mismo, Cárdenas (2019), determina que el sector hotelero genera impactos en 
diferentes factores del medio ambiente, entre ellos se evalúa la contaminación del agua, 
puesto que para el funcionamiento “el hotel produce aguas residuales provenientes de los 
baños, la cocina, el restaurante, la lavandería y el aseo y limpieza de las instalaciones. Esas 
aguas residuales contienen contaminantes”, de acuerdo con las cifras del DANE (2016), 
los hoteles vertieron 10,5 millones de metros cúbicos distribuidos así: El 69% se vertió en 
alcantarillado, el 20% en aguas superficiales (quebradas, ríos, lagos, entre otros.) y el 11% 
en campos infiltrados del mar. En cuanto a la contaminación atmosférica, se determina 
que se ve afectada por este gremio debido a la operación de sus aires acondicionados 
y los compuestos orgánicos volátiles que estos generan, el uso de las calderas para la 
generación de vapor, las cuales producen gases de óxidos de carbono, nitrógeno y azufre 
y la operación de sus plantas eléctricas, que producen emisión de ruido.

Así entonces, los servicios turísticos sostenibles, se consideran un gran atractivo para 
los usuarios, es por esto que se termina que su aceptación social ha aumentado año a año; 
Zloczover y Saavedra (2021) definen que los consumidores exigen a este sector iniciativas 
que promuevan el cuidado de los recursos naturales y también demuestran cómo los hoteles 
han tenido la culpa en el cambio climático, debido a su impacto en el ecosistema y el medio 
ambiente, puesto que han alterado considerablemente los entornos sociales y naturales. 

La solución que se plantea para dar una respuesta positiva a esta problemática es 
que los hoteles busquen herramientas que les permitan identificar y encontrar un balance 
entre reducir y optimizar los recursos naturales y los residuos sólidos. Es a causa de esta 
problemática ambiental que es necesaria la contabilidad verde en los hoteles de Cali, para 
garantizar el control y cumplimiento de los estándares que abarcan las medidas al cuidado 
y protección del medio ambiente. (Font X. et al, 2021)

Para considerar los principales aportes de la literatura científica que orientan la 
contabilidad ambiental en el turismo del sector hotelero,  se recopilaron 73 artículos que 
tienen relación directa con la contabilidad ambiental, de esta selección previa se destacan 
25 artículos científicos que soportan la investigación bajo el término clave definido 
“Contabilidad Ambiental” y 28 para “Turismo Sostenible”, esta elección final se hace para 
entrelazar los dos términos claves y no estudiarlos por separado. 
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Desde la década de 1990, de acuerdo con la evidencia del deterioro en el medio 
ambiente, la contabilidad medioambiental busca entender los problemas que rodean las 
organizaciones a nivel social, cultural y económico (Rodríguez y Valdez, 2018). Desde la 
organización mundial del turismo (WTO) en 1993, se definió el turismo sustentable como 
un modelo de desarrollo que satisface las necesidades de los turistas y las regiones. Las 
prácticas de turismo sostenible y el desarrollo hotelero, ganaron una mayor importancia 
con posterioridad al COVID-19, y permiten conectar factores medioambientales, sociales, 
culturales y económicos. (Palacios et al,2021)

Gutiérrez (2014) presenta como nace la contabilidad verde, para esto hace referencia 
a la comisión europea, quien en 1992 publicó su quinto programa en materia del medio 
ambiente titulado “Hacia un desarrollo sostenible” afectando directamente la contabilidad, 
el objetivo de este programa era tener en cuenta los gastos y riesgos ambientales, para que 
las empresas tomen conciencia de las cuestiones medioambientales. En 1999, la comisión 
europea aprueba una comunicación sobre “El mercado único y el medio ambiente’’ donde 
se buscaba unir fuerzas con estas dos políticas y regular esta materia, sin embargo, y 
debido a que no existía una norma, los entes financieros, inversores, públicos, entre otros. 
Determinaron que esta información medioambiental era insuficiente y poco fiable; para dar 
una solución, en 2001 la comisión europea aprueba “La Recomendación” que buscaba 
reconocer, medir y publicar las cuestiones ambientales, en los reportes anuales de las 
empresas, y como se ha indicado hoy existen diversos estándares que ofrecen lineamientos 
importantes para revelar apropiadamente la gestión ambiental de las empresas.

2.3 Acciones para desarrollar la gestión en contabilidad ambiental
A partir de lo anterior se observan estas categorías para establecer las bases de la 

gestión en contabilidad ambiental:

Políticas de compras

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.
La compra y el uso de bienes desechables y consumibles se mide y la empresa busca activamente 
formas de reducirlos.
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. 
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.
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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. 
Material de oficina: el material de oficina (mapas, bolígrafos, muebles, etc.) tiene un certificado de 
sostenibilidad o se produce localmente. 
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
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. 
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).

Medición de costo e impacto ambiental 

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

Sistema de gestión ambiental 

La política ambiental debe ser coherente, ser medibles, ser objeto de seguimiento.
La política ambiental debe comunicarse y actualizarse, según corresponda.
La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, 
implementación, mantenimiento y mejora continua de un sistema de gestión ambiental, identificando 
Identificar las entradas requeridas y las salidas esperadas de los procesos definidos para el Sistema 
de Gestión ambiental.
A partir de la política ambiental, se deben establecer objetivos y metas ambientales alcanzables y 
cuantificables, las cuales deben ser revisadas periódicamente.
Los informes deben estar basados en la política, objetivos y metas ambientales
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Auditoría interna 

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.
Se deben establecer los controles para el seguimiento y monitoreo del 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.

Comunicación con stakeholders sobre costos e impacto ambiental

Dar a conocer las políticas y lineamientos del sistema de gestión ambiental a todos los grupos 
interesados.
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.
Medición y difusión de ahorros por el consumo responsable ambientalmente (energía, agua, 
residuos, entre otros)
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.

Para consolidar una estrategia de contar con un sistema de contabilidad que brinde 
información medioambiental y que además logre la certificación de diversas entidades que 
les permitirá posicionar su negocio con responsabilidad ambiental, se deben desarrollar 
estrategias para la generación y revelación de la información que permitan cumplir con los 
siguientes lineamientos, resumidos del cuadro 4.2.2 y dado que coinciden en varios puntos, 
se consolidan así:

Información Financiera Ambiental a los Grupos de Interés 

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 eco amigables 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.
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.
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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.
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. 
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.
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.
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 de 
los clientes que quieren asumir las alternativas sostenibles de transporte. 
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.

Información No Financiera de la Gestión Ambiental

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.
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). 
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). 
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). 

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.
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RESUMEN: El desarrollo de estrategias de 
gestión de marca verde en las organizaciones 
debe entenderse como una necesidad, toda 
vez que hoy las organizaciones tienen una 
orientación más de cuidado de su impacto 
ambiental y sostenibilidad. Este tipo de 
gestión puede definirse como una fusión de 
la gestión medioambiental con la gestión del 
marketing y sus prácticas, las cuales deben 
permitir que las empresas y en este caso, 
las del sector hotelero de Cali, implementen 
acciones o un sistema que permita crear 
una conciencia entre la dirección y el 
personal para un mejor desempeño de su 
sostenibilidad ambiental. Hoy la sociedad 
impone una gran atención a los efectos de 
impacto ambiental por parte de las empresas, 
lo que lleva a que muchas organizaciones 
dispongan de recursos y capacidades, para 
alcanzar un desarrollo más sostenible. Por 
estas razones, la presente investigación 
analizó las prácticas de gestión de la marca 
desde una mirada ambiental o Green 
Brand, para proponer apuestas de acción e 

intervención en las Mipyme, haciendo una 
validación de la propuesta en los Hoteles 
de Cali, dada la relevancia de estos para 
el Sector Turístico y su sinergia en el 
Mercado Glocal.  Esta investigación se 
realizó bajo una metodología cualitativa, 
basada principalmente en una revisión 
documental de la normatividad específica 
asociada al sector, relacionada con 
prácticas sostenibles, para lo cual se realizó 
la búsqueda y compilación de normas de 
obligatorio cumplimiento y de premios y 
sellos asociados con la sostenibilidad en 
los hoteles, que son de carácter voluntario 
para su implementación y que rigen para 
Colombia y en otros países. También se 
realizaron entrevistas en profundidad a 
una muestra de gerentes de hoteles del 
Valle del Cauca que permitió identificar qué 
están haciendo los hoteles en su gestión 
ambiental para la sostenibilidad y cómo lo 
han relacionado con el posicionamiento de 
una marca verde. Así mismo, precisar los 
impulsores y los limitantes para su gestión 
en sostenibilidad verde y la disposición 
que consideran tener para incluir aspectos 
sostenibles en su gestión. Como resultado 
se encontró que existen 9 normas de 
obligatorio cumplimiento, 10 voluntarias 
(nacionales e internacionales) que rigen en 
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Colombia y 15 (internacionales) voluntarias que rigen en otros países. Se identificaron los 
indicadores que requieren dichas normas y se encontró coincidencia en una buena parte 
de ellos lo que les facilita a los hoteles el apuntar a varios de ellos desde una misma acción 
y estrategia de sostenibilidad ambiental. Desde la medición a los gerentes de hoteles, se 
encontró que, si bien han implementado acciones buscando impacto ambiental positivo y 
han hecho acercamientos con certificados y sellos verdes, en general, desconocen en qué 
consisten estos certificados y cómo llevarlos a cabo. Los hoteles expresan sus acciones de 
cuidado ambiental como un diferencial estratégico, pero no como herramienta comercial y en 
este sentido el posicionamiento de la marca verde no está desarrollado realmente. A partir 
de esta situación, la investigación permitió diseñar una guía práctica para la gestión verde 
de la marca, que precisa la información necesaria de las acciones que deben diseñar e 
implementar en los procesos de servicio del hotel y posteriormente incluirlos en su estrategia 
de comunicación de marca, para avanzar en el posicionamiento de marca verde.
PALABRAS CLAVE: Marca verde, sostenibilidad ambiental, objetivos de desarrollo sostenible

ABSTRACT: Development of green brand management strategies in organizations must be 
understood as a necessity, since today organizations have a greater focus on caring for their 
environmental impact and sustainability. This type of management can be defined as a fusion 
of environmental management with marketing management and its practices, which must 
allow companies, and in this case, those in the Cali hotel sector, to implement actions or a 
system that allows creating a awareness among management and staff for better performance 
of their environmental sustainability. Today, society imposes great attention to the effects of 
environmental impact on the part of companies, which leads to many organizations having 
resources and capabilities to achieve more sustainable development. For these reasons, this 
research analyzed the brand management practices from an environmental or Green Brand 
perspective, to propose action and intervention bets in MSMEs, validating the proposal in 
the Hotels of Cali, given the relevance of these for the Tourism Sector and its synergy in 
the Glocal Market.  This research was carried out under a qualitative methodology, based 
mainly on a documentary review of the specific regulations associated with the sector, related 
to sustainable practices, for which the search and compilation of mandatory compliance 
standards and awards and seals associated with the sustainability in hotels, which are 
voluntary for implementation and which apply to Colombia and other countries. Interviews 
were also carried out with a sample of hotel managers in Valle del Cauca, which made it 
possible to identify what hotels are doing in their environmental management for sustainability 
and how they have related it to the positioning of a green brand. Likewise, specify the drivers 
and limitations for their management in green sustainability and the willingness they consider 
to have to include sustainable aspects in their management. As a result, it was found that 
there are 9 mandatory standards, 10 voluntary (national and international) that govern in 
Colombia and 15 (international) voluntary that govern in other countries. The indicators 
required by these standards were identified and a coincidence was found in a good part of 
them, which makes it easier for hotels to target several of them from the same environmental 
sustainability action and strategy. From the measurement to hotel managers, it was found 
that, although they have implemented actions seeking positive environmental impact and 
have made approaches with green certificates and seals, in general, they do not know what 



La Gestión Verde en los Hoteles Capítulo 3 44

these certificates consist of and how to carry them out. Hotels express their environmental 
care actions as a strategic differential, but not as a commercial tool and in this sense the 
positioning of the green brand is not really developed. Based on this situation, the research 
allowed us to design a practical guide for the green management of the brand, which specifies 
the necessary information on the actions that must be designed and implemented in the 
hotel’s service processes and subsequently included in its communication strategy. brand, to 
advance green brand positioning.
KEYWORDS: Green brand; environmental sustainability, sustainable development goals

3.1 Conceptualización de la Marca Verde
Diversos autores han abordado el concepto de marketing verde, que de acuerdo con 

Laheri et al., (2014), se viene investigando desde 1980 y está articulado a otros conceptos 
como marca sostenible y marca verde. 

De acuerdo con Dangelico & Vocalelli (2017), “El concepto de Marketing Verde, ha 
tenido una evolución del concepto a lo largo del tiempo, pasando de ser una herramienta 
de marketing tradicional a convertirse en una estrategia que afecta a toda la empresa, de 
centrarse en problemas medioambientales específicos a tener en cuenta cuestiones de 
sostenibilidad global, de referirse a productos e industrias específicas a impregnar todo 
el mercado. También hay que tener en cuenta que se han utilizado varios términos para 
referirse a la integración de la sostenibilidad medioambiental en el marketing, en algunos 
casos indistintamente y en otros con significados diferentes. Sin embargo, no parece haber 
acuerdo en cuanto a los significados ligeramente diferentes de los términos utilizados.” (p. 
1273)

Para Khandelwal et al. (2021, p. 1) “La conciencia medioambiental ha sido un 
importante tema de investigación durante al menos tres décadas; sin embargo, pocos 
estudios se han centrado específicamente en la marca verde. Varias organizaciones 
han comprendido esta idea y han trabajado eficazmente para modificar sus negocios y 
adoptar un enfoque ecocompatible. La definición de prácticas verdes ha introducido una 
nueva normativa que ha abierto nuevas posibilidades y condiciones ideales para las 
organizaciones.”

Una marca verde se distingue de las demás por tener no sólo un conjunto específico 
de características de la etiqueta, sino también la ventaja de un impacto medioambiental 
reducido. El concepto de marca verde es aplicable a los bienes industriales, los bienes de 
consumo o los servicios. Las industrias aceptan la responsabilidad medioambiental porque 
la sociedad aumenta la preocupación por la contaminación del medio ambiente a todos los 
niveles. La atención de los clientes hacia las marcas verdes aumentó tras el aumento de 
los problemas biológicos que todos experimentan profundamente. Además, las empresas 
indias se sienten atraídas por la marca verde debido al cambio de tendencia hacia la 
sostenibilidad medioambiental (Khandelwal et al., 2021). 



La Gestión Verde en los Hoteles Capítulo 3 45

Según Loučanová et al. (2021)  “desde la perspectiva del consumidor verde, la 
imagen de una marca verde es una pista importante en este sentido. Los consumidores 
suelen percibir una marca basándose en sus recuerdos asociados, y esa percepción acaba 
generando su imagen global de la marca. Por lo tanto, 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.” (p. 2)

Por lo tanto, si una empresa puede considerar positivamente el marketing verde 
como una práctica estratégica, sólo entonces podrá incorporar con éxito todos los aspectos 
de la marca verde sostenible. Si las empresas están dispuestas a contribuir a la satisfacción 
general de los clientes proporcionándoles productos y servicios ecológicos, sólo entonces 
los clientes las preferirán sobre sus competidores. Los clientes están dispuestos a comprar 
productos sostenibles desde el punto de vista medioambiental incluso a un coste doble. Las 
empresas desean obtener un reconocimiento valioso. Por este motivo, las organizaciones 
construyen su imagen de marca como empresas que satisfacen a sus clientes al tiempo 
que prestan atención al clima (Khandelwal et al., 2021).

Como lo explica Khandelwal et al., (2021), una marca verde se distingue de las 
demás por tener no sólo un conjunto específico de características de la etiqueta, sino 
también la ventaja de un impacto medioambiental reducido. Alwi y Kitchen (2014) afirmaron 
que la marca verde puede definirse como una estrategia de marketing en la que los 
consumidores asocian las marcas o los productos con la sostenibilidad y la conservación 
del medio ambiente. Según Loučanová et al., (2021) 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. Así, Khandelwal et al., (2021) concluye 
que, si una empresa puede considerar positivamente el marketing verde como una práctica 
estratégica, sólo entonces podrá incorporar con éxito todos los aspectos de la marca verde 
sostenible. Si las empresas están dispuestas a contribuir a la satisfacción general de los 
clientes proporcionándoles productos y servicios ecológicos, sólo entonces los clientes las 
preferirán sobre sus competidores teniendo en cuenta que los clientes están dispuestos a 
comprar productos sostenibles desde el punto de vista medioambiental incluso a un coste 
doble. 

3.2 Prácticas de sostenibilidad verde en los hoteles, asociada a la marca
A partir de las entrevistas en profundidad realizadas, se identificaron los siguientes 

aspectos asociadas a la sostenibilidad verde en la marca, que los hoteles han implementado. 
Se cuenta en los hoteles con políticas definidas para protección del medio ambiente, 

lo cual lo incluyen en algunas prácticas que tienen implementadas. Incluso, algunos hoteles 
(2) cuentan con un área destinada para la sostenibilidad ambiental. Este hallazgo es un 
aspecto positivo que muestra una disposición amplia y positiva a tomar acción para la 
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sostenibilidad ambiental. Como dificultades, los hoteles manifiestan que la cultura de la 
sostenibilidad no es sencilla para todos los empleados y causa molestia en algunos de 
ellos, lo que se acrecienta con que tienen una alta rotación en el personal operativo, esta 
situación fue manifestada por todos los hoteles (7). Prácticas como disminuir el uso del 
plástico es una de las más complejas de implementar, informó 1 de los hoteles

Las prácticas de cuidado del medio ambiente que han desarrollado se relacionan a 
continuación. Se muestran como un compendio de todas las que los gerentes de hoteles 
expresaron en las entrevistas en profundidad, sin embargo, es importante anotar que no 
todas están implementadas en todos los hoteles. Se consideró importante mostrarlas en 
conjunto para efectos de visualizar de forma general, en que están los hoteles actualmente, 
frente a prácticas ambientales. Las prácticas identificadas son: 

Control de contaminación: uso de productos químicos biodegradables para aseo y 
lavandería; materias primas ecológicas; control de residuos en la cocina; reciclaje del aceite; 
ruta hospitalaria para desechos; separación de residuos en las habitaciones; cuentan con 
unidad de residuos sólidos y disminución uso del plástico

Cuidado de los recursos naturales: reducir el consumo de agua; control en el uso 
de aire acondicionado; control en el cambio de lencería de las habitaciones; habitaciones 
con ahorro de energía; control de uso agua caliente - horario de uso; están en proceso de 
utilizar paneles solares; solo trabajan con proveedores que ofrezcan productos totalmente 
amigables con el medio ambiente; trabajan con proveedores locales y tienen su propia 
huerta donde cultivan sus propias aromáticas, frutas y estevia

Comunicación con el cliente: información de control en el uso de servicios e 
implementos para los clientes; uso de transporte eléctrico para el traslado de los clientes; 
habladores con indicaciones ambientales en las habitaciones; dispensadores de productos 
de aseo personal; cuentan con puntos de reciclaje.

Las principales dificultades que manifiestan para implementar prácticas de 
sostenibilidad ambiental es la resistencia tanto de los clientes como de los empleados. En 
el caso de empleados expresan que se les dificulta comprender los conceptos de lo que 
deben hacer y frente a los clientes, algunos muestran desagrado y no están de acuerdo con 
las prácticas de cuidado del medio ambiente. Esta situación fue manifestada por 3 hoteles

También expresan falta de conocimiento de los procesos de sostenibilidad, no hay 
suficientes proveedores que aporten a la sostenibilidad y consideran que financieramente 
es más costoso tener productos sostenibles. Esta situación fue manifestada por 5 hoteles

Un punto importante que se relaciona directamente con nuestra investigación, es que 
consideran que hay una gran cantidad de requisitos por parte de las normas ambientales, lo 
cual lo consideran una limitante (manifestado por 5 hoteles). Con la guía práctica resultado 
de la presente investigación, se espera aportar a los gerentes de los hoteles a minimizar 
este limitante y así poder avanzar en la implementación de la sostenibilidad ambiental. 
Adicionalmente y a pesar de la resistencia de algunos clientes, los gerentes de hoteles 
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también han identificado que los clientes están más informados de los temas ambientales, 
lo cual es un impulsor más para que puedan desarrollar de forma plena, la sostenibilidad 
ambiental en los hoteles.

Con relación a las acciones de posicionamiento de marca verde, algunos hoteles 
manifiestan que no han hecho acciones que trabajen, promuevan y posicionen el hotel 
como una marca verde. Las acciones que si han implementado se pueden enfocar en la 
comunicación con el cliente, como las siguientes:

•	 Exponerles a los clientes que estamos no solo con la categoría de cinco es-
trellas y con certificado de calidad Icontec, sino que además cuentan con una 
certificación adicional en temas de sostenibilidad

•	 A través de la página WEB publican acciones sostenibles en el uso del trans-
porte y se promueve el cuidado del medio ambiente durante la estadía en el 
hotel, por ejemplo: separar las basuras, espacio libre de humo, apagar el aire 
acondicionado. Sin embargo, son aspectos que no son bien usados por los 
clientes por lo cual los que aún no lo tienen, están en implementación de control 
electrónico de la energía y del aire acondicionado

•	 Se hace recorrido del hotel, con los clientes, para mostrarles las alternativas 
que ofrecen, por ejemplo, con huertas sostenibles

•	 El posicionamiento de la marca no está desarrollado realmente, han hecho 
acercamientos con certificados y sellos verdes, pero desconocen en qué con-
sisten y cómo llevarlos a cabo.

•	 Expresan sus acciones de cuidado ambiental como un diferencial estratégico, 
pero no como herramienta comercial.

3.3 Acciones para constituir una marca verde
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. Los elementos se revisaron y discutieron para ser 
clasificados en categorías que les faciliten a los hoteles su implementación. Se organizan 
en cuadros por categoría y por proceso en estudio.

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

Con esta consolidación de los requerimientos obligatorios y no obligatorios para 
los hoteles, en el marco de la sostenibilidad ambiental, se da respuesta al objetivo general 
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que busca categorizar las mejores prácticas que inciden en el desarrollo de marca y la 
sostenibilidad ambiental como actor distintivo en las mipyme del sector hotelero en Santiago 
de Cali Colombia.

En este sentido las categorías de las mejores prácticas se agruparon en los 
siguientes componentes: satisfacción del cliente, comunicación al cliente, prácticas en 
restaurantes, prácticas en transporte, trabajo con la comunicada y prácticas en los que 
paquetes turísticos que ofrecen. A continuación, se explican las practicas requeridas para 
cada una de las categorías identificadas.

Satisfacción del cliente

Satisfacción del Cliente: Se mide la satisfacción del cliente y se toman medidas correctivas cuando 
corresponde.
CRM: Se dispone de un sistema de gestión de las relaciones con los clientes (CRM) 

Privacidad del cliente: La empresa garantiza que la privacidad del cliente no se vea comprometida. 

Comunicación al cliente

Precisión de los materiales promocionales: Los materiales promocionales son precisos y completos y 
no prometen más de lo que la empresa puede entregar.
Estrategia de comunicación: La Empresa ha implementado una estrategia de comunicación integral 
para informar a los visitantes y huéspedes sobre sus políticas, programas e iniciativas sostenibles.
La información facilitada a los clientes o difundida como parte del esfuerzo de marketing debe 
aumentar sensibilizar al público sobre las condiciones naturales, culturales, sociales y políticas del 
destino de acogida.
Indicación de alojamientos y excursiones sostenibles: los alojamientos, excursiones, paquetes y/u 
opciones de transporte sostenibles (certificados) se promocionan con logotipos u otros mensajes. 
Son reconocibles para el consumidor y se presentan como la “mejor” opción.
Información sobre sostenibilidad: Se informa 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). 
Comunicación con el cliente: En caso de que las agencias socias estén directamente en contacto 
con los clientes, proporcionan 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. 

Restaurante

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 alojamientos para que compren y utilicen productos 
alimentarios locales producidos según los principios del comercio justo y la sostenibilidad. 
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Transporte

El establecimiento debe facilitar información sobre el lugar más cercano para alquilar o tomar 
prestadas bicicletas.
El establecimiento utiliza vehículos motorizados respetuosos con el medio ambiente. 

El establecimiento informa y anima a los huéspedes a utilizar alternativas de transporte sostenibles

Transporte sostenible: Se informa 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. 

Trabajo con la comunidad

 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. 

Paquetes turísticos que se ofrecen

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). 

En el siguiente apartado se muestra una propuesta de indicadores para seguimiento 
y cumplimiento en el marco de las líneas de las prácticas identificadas anteriormente, y 
relacionado con el trabajo que se hace con los clientes y para los clientes. De esta manera 
se da respuesta al objetivo tres que busca proponer la relación entre el desarrollo de marca 
verde y la sostenibilidad ambiental en las mipyme del sector hotelero en Santiago de Cali 
Colombia. En los siguientes cuadros están las categorías que los hoteles deben abordar 
para convertirse en un hotel con sello verde y en consecuencia manejar su marca verde. 
Para cada categoría se definieron indicadores que le ayuda a los hoteles a medir su avance 
y desempeño en la sostenibilidad ambiental, de esta manera se relaciona el desarrollo de 
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marca verde (columna de la izquierda con las prácticas asociadas a sostenibilidad verde) 
con la sostenibilidad ambiental (indicadores que, de cumplirlos, permiten conseguir avance 
en la sostenibilidad ambiental.

Propuesta de relación entre practicas asociadas al desarrollo de marca verde y los 
indicadores de seguimiento de sostenibilidad ambiental 

Prácticas asociadas a sostenibilidad verde Indicador de seguimiento
Satisfacción del cliente 1. Nivel de satisfacción del cliente con el servicio 

recibido en el hotel
Comunicación al cliente 1. % de clientes que consideran que el hotel 

cumple lo que promete
2. % de clientes que reconocen las iniciativas 
sostenibles del hotel
3. Índice de conocimiento de los visitantes sobre 
las políticas sostenibles
4. % de clientes que reconocen las opciones de 
excursiones sostenibles que promueve el hotel
5. % de clientes que reconocen la información 
sobre prácticas sostenibles que promueve el 
hotel
6. % de clientes que reservan alojamientos, 
excursiones o paquetes sostenibles en 
comparación con el total de reservas realizadas.
7. % de clientes que participan en las prácticas 
sostenibles que promueve el hotel

Restaurante 1. % de clientes que reconocen en el menú del 
restaurante, los productos que cumplen normas 
de sostenibilidad
2. Porcentaje de huéspedes que eligen opciones 
vegetarianas/veganas en comparación con 
opciones no vegetarianas/veganas.
3. Porcentaje de productos en el menú o 
bufé que tienen etiquetas de comercio justo, 
ecológicas o son de producción local.
4. % de clientes que reconocen en el menú del 
restaurante, el uso de productos locales
5. Número de quejas o comentarios negativos 
relacionados con el tabaquismo en áreas 
designadas para no fumadores.
6. impacto en la comunidad local, medido 
mediante el apoyo a productores locales y el 
cumplimiento de estándares de comercio justo.

Transporte 1. % de clientes que hace uso de transporte 
sostenible, durante su estadía en el hotel
2. % de huéspedes que reciben información 
sobre opciones de alquiler o préstamo de 
bicicletas durante su estancia.
3. % de vehículos utilizados por el hotel que son 
eléctricos o utilizan combustibles alternativos.
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Paquetes turísticos sostenibles 1. % de clientes que reciben información sobre 
el entorno natural, la cultura local y el patrimonio 
cultural
2. % de actividades al aire libre que cumplen con 
estándares de sostenibilidad
3. Número de acciones de conservación del 
entorno natural llevadas a cabo
4. % de clientes que participan de las 
excursiones y actividades que apoyan el medio 
ambiente y la biodiversidad locales
5. Índice de participación de la comunidad local 
en la creación de paquetes sostenibles

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

Prácticas asociadas a sostenibilidad verde Indicador de seguimiento

Trabajo con la comunidad Desarrollo Comunitario:  Número de iniciativas 
para el desarrollo comunitario social y de 
infraestructura que apoya el hotel
Consulta a la comunidad: Percepción de la 
comunidad acerca de las actividades que realiza 
el hotel (uso de la tierra, recursos acuáticos, uso 
de transporte)
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La gestión para la sostenibilidad ambiental en los hoteles, se encuentra 
actualmente en proceso de fortalecimiento y extensión a cada uno de sus 
procesos. Si bien hay un nivel de consciencia alto frente a la necesidad de 
modificar sus procesos de servicio y atención, infraestructura y manejo, logística 
y distribución, hacia acciones que involucren prácticas de protección del medio 
ambiente, los gerentes de hotel aún expresan desconocimiento del cómo hacerlo, 
y de cuáles prácticas implementar. 

En el ejercicio en el que han avanzado, se han encontrado con una 
importante limitante que es precisamente dos importantes actores del proceso: 
clientes y empleados. Para los clientes no es sencillo aceptar las directrices 
tomadas por algunos hoteles frente al cuidado del medio ambiente, y en muchos 
casos, no son parte de la solución, que cada ser humano tiene en el cuidado del 
planeta, como el hacer uso racional de agua, energía, plástico y tomar acción 
en el reciclaje.

Para los empleados, también ha resultado difícil adoptar las medidas de 
sostenibilidad ambiental, dado que se requiere control y seguimiento y se puede 
interpretar, como un trabajo adicional.

Ambos aspectos afectan la construcción de una marca verde, la cual se 
debe construir desde los procesos internos, para poder luego comunicarla y 
posicionarla. 

Importante anotar, la disposición positiva y activa que tiene los gerentes de 
los hoteles para ir avanzando en el fortalecimiento de la gestión de sostenibilidad 
ambiental, siendo importante destacar, que es parte de su estrategia, que es un 
buen inicio para que sea luego, parte de su cultura. El avance es importante, 
dado que algunos incluso cuentan con un área específica encargada de la 
sostenibilidad ambiental. 

Con relación al primer objetivo específico sobre caracterizar las etapas que 
inciden en el desarrollo de marca verde de las mipyme del sector hotelero en 
Santiago de Cali Colombia, se concluye que 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 
especificados en el punto 4.3. Los elementos se revisaron y discutieron para ser 
clasificados en categorías que les faciliten a los hoteles su implementación. Se 
organizan en cuadros por categoría y por proceso en estudio.

En este sentido las categorías de las mejores prácticas se agruparon en 
los siguientes componentes: satisfacción del cliente, comunicación al cliente, 
prácticas en restaurantes, prácticas en transporte, trabajo con la comunicada y 
prácticas en los que paquetes turísticos que ofrecen. 
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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 accionen apuntan a las diferentes 
certificaciones, así con cada una de ellas se logra varias metas frente a cada 
certificación. Los detalles especificados en el punto 4.3 constituyen el principal 
hallazgo de la investigación en tanto permite a los hoteles, tener total claridad 
frente a las acciones que deben implementar para cumplir la gestión de marca 
verde. Importante anotar que es esta una necesidad imperiosa para los hoteles, 
dado que no obstante su alto interés en contar con procesos verdes, desconocen 
el cómo hacerlo. Con la investigación se busca dar respuesta a este interrogante 
de los hoteles, por lo cual se les entregará una guía práctica que vincula y articula 
los hallazgos de la investigación. 

Con relación al segundo objetivo acerca de describir los estándares que 
normatizan el desarrollo de marca asociadas con la sostenibilidad ambiental en las 
mipyme del sector hotelero en Santiago de Cali Colombia, se realizó una compilación 
de normatividad, premios y sellos asociados con la sostenibilidad de los hoteles. 
Para las normas asociadas a las prácticas verdes del sector hotelero que son de 
obligatorio cumplimiento, se listan 2 leyes, 1 decreto, 1 resolución, emitidas por el 
gobierno colombiano que son de obligatorio cumplimiento y que rigen la gestión 
administrativa de los hoteles. Para las normas y certificaciones asociadas a las 
prácticas verdes del sector hotelero, voluntarias que rigen en Colombia se explica 
la norma ISO9001 y se encontraron 7 certificaciones y 1 premio y finalmente para 
las normas y certificaciones asociadas a las prácticas verdes del sector hotelero 
voluntarias que rigen en otros países se identificaron 14 certificaciones y sellos 
verdes. Esta consolidación de normar, certificaciones y sellos es un importante 
hallazgo en tanto los hoteles tendrán mucha más claridad hacia dónde dirigir sus 
esfuerzos en sostenibilidad verde de acuerdo con sus objetivos organizacionales

El tercer objetivo busca proponer la relación entre el desarrollo de marca 
verde y la sostenibilidad ambiental en las mipyme del sector hotelero en Santiago 
de Cali Colombia. Se consolidó en un esquema las categorías que los hoteles 
deben abordar para convertirse en un hotel con sello verde y en consecuencia 
manejar su marca verde. Para cada categoría se definieron indicadores que 
le ayuda a los hoteles a medir su avance y desempeño en la sostenibilidad 
ambiental, de esta manera se relaciona el desarrollo de marca verde (prácticas 
asociadas a una marca verde) con la sostenibilidad ambiental (indicadores que, 
de cumplirlos, permiten conseguir avance en la sostenibilidad ambiental)
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Se cuenta entonces con la información necesaria para que los hoteles 
puedan orientar sus acciones para convertirse en hoteles con sello verde. 

Como recomendaciones finales se sugiere 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.

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. También se 
sugiere realizar procesos de evaluación de los valores y la identidad de la marca 
del hotel para alinearlos con principios de sostenibilidad ambiental. Así como, 
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. Adicionalmente 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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