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Introduccion

En los dltimos anos, la industria turistica se ha vuelto mdas consciente del agotamiento de los
recursos, el aumento de los residuos y los danos medioambientales. A medida que crece el
sector, también aumenta la demanda de servicios respetuosos con el medio ambiente por
parte de los consumidores, lo que convierte a la sostenibilidad en una prioridad importante
para las entidades turisticas. Las empresas turisticas que quieren seguir siendo competitivas
han empezado a prestar mds atencién a la sostenibilidad. Segin Velaoras et al. (2024), se ha
producido un aumento significativo del uso de certificados de sostenibilidad en el sector de
la hoteleria para reducir el impacto ambiental y aumentar la eficiencia operativa. Un
certificado de sostenibilidad es un documento que se entrega a las empresas que cumplen
unas normas especificas y que confirma por escrito que dichas empresas cumplen con sus
responsabilidades medioambientales (Graci & Dodds, 2015).

En 2022, la Agencia de Promocién y Desarrollo del Turismo de Turquia (TGA), organismo oficial
de turismo de ese pais que opera bajo los auspicios del Ministerio de Cultura y Turismo, firmo
un acuerdo de colaboracién con el Consejo Global de Turismo Sostenible (GSTC) y adoptd el
Estdndar para Industria del GSTC, que sirve de piedra angular del Programa de Turismo
Sostenible de Turquia y constituye la base para la certificacién de turismo sostenible a escala
nacional en todo el sector. Ese mismo ano, el Ministerio de Cultura y Turissmmo anuncié un
programa nacional e hizo obligatoria la certificacién de sostenibilidad para todos los hoteles
del sector turistico.

La TGA, propietaria del programa, define el propdsito del programa como “El utilizar los
recursos de la oferta turistica, incluidos los aspectos naturales, culturales y sociales, teniendo
en cuenta el equilibrio proteccion-utilizacién y desarrollando y promoviendo globalmente
estos aspectos sin poner en peligro ninguno de ellos, ha mejorado los estdndares nacionales
de turismo sostenible en cooperacién con sus grupos de interés nacionales e
internacionales” (Agencia de Promocién y Desarrollo del Turismo de Turquia, 2022). El
programa consta de tres etapas, que exigen diferentes niveles de cumplimiento del Estdndar
GSTC. La tercera etapa exigida por el Gobierno, que requiere el pleno cumplimiento del
Estdndar GSTC y equivale a la Certificacion GSTC, deberd ser alcanzada por todos los hoteles
para 2030 (Agencia de Promocion y Desarrollo del Turismo de Turquia, 2023).

Teniendo en cuenta que en el pais operan aproximadamente 22.000 hoteles, Turquia destaca
como un caso importante para comprender los impactos y resultados de la Certificacion
GSTC.
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GSTC busca examinar las actitudes de los hoteles hacia la Certificacion GSTC, junto con los
beneficios y retos encontrados a lo largo del proceso de certificacion. Se espera que las
conclusiones derivadas de la muestra de Turquia contribuyan a una evaluacion exhaustiva
de las repercusiones de la Certificacidn GSTC. Se ha adoptado un enfoque de métodos
mixtos que consta de dos fases.

La primera fase emplea una metodologia cuantitativa y se encuentra actualmente en la fase
de andlisis de datos. Se ha distribuido a los hoteles de Turquia una encuesta diseffiada para
evaluar el impacto de la Certificacion GSTC. Una vez finalizada la recogida de datos, se
analizardn las conclusiones y se presentardn en el informe final.

La segunda fase adopta un enfoque cualitativo para explorar mds a fondo las repercusiones
de la certificacion. Esta fase consiste en la recopilacion de datos a través de discusiones en
grupos focales, que proporcionan valiosas perspectivas sobre las repercusiones de la
Certificacion GSTC. En este informe se presentan los resultados de las entrevistas a los grupos
focales, en los que se destacan tanto las ventajas como los aspectos mejorables del proceso
de certificacion.

Dado que el programa turco representa una de las colaboraciones mds importantes del
GSTC y que el numero de hoteles certificados por el GSTC estd aumentando rapidamente, los
resultados de la investigacion son cruciales para evaluar su eficacia y los resultados de
sostenibilidad que fomenta.

Nota: La Certificacién GSTC utiliza los Criterios de la Industria Turca de Turismo Sostenible, la cual es la
norma reconocida por el GSTC en Turquia. Sin embargo, este informe se refiere a ella como el
‘Estadndar GSTC" para aplicaciones en el mercado global.
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Metodologia

Las entrevistas a grupos focales permiten a los entrevistados compartir sus experiencias
comunes, interactuar entre si y expresar sus pensamientos con mayor profundidad. El GSTC
llevé a cabo dos entrevistas a grupos focales para conocer las experiencias, percepciones y
dificultades a las que se enfrentan los hoteles que hacen parte del Programa de Turismo
Sostenible de Turquia en relacién con el proceso de certificacion de la sostenibilidad.

Han participado siete personas, que representan a 47 hoteles de cinco grupos hoteleros que
operan en Turquia. Los entrevistados son directores y empleados de hoteles que contribuyen
directamente a las prdcticas de sostenibilidad.

Los siete representantes se dividieron en dos grupos en funcién del estatus de certificaciéon
de los hoteles: Con Certificacion GSTC y sin Certificacion GSTC. Los hoteles sin Certificacion
GSTC pueden clasificarse como pequenas organizaciones que se preparan para la
certificaciéon. Las entrevistas con estas organizaciones tenian como objetivo comprender los
beneficios y los retos experimentados por una organizacion pequefia en el Programa de
Turismo Sostenible de Turquig, que es equivalente a la Certificacion GSTC. Las conclusiones
de esta entrevista en grupo se presentan por separado al final de la seccidn “Resultados”, ya
que estdn mas relacionadas con el proceso del Programa de Turismo Sostenible de Turquia.
Se efectuaron dos entrevistas en grupo de aproximadamente 70 minutos cada una.

Las preguntas para las entrevistas a los grupos focales se crearon basdndose en los
requisitos determinados por ISEAL (2023) de la siguiente manera:

* Eficacia del sistema (si los componentes del sistema funcionan segin lo previsto)

e Resultados del sistema en materia de sostenibilidad (si el sistema contribuye a los resultados e
impactos previstos en materia de sostenibilidad)

e Desempenio de los clientes (si los clientes demuestran una mejora de sus practicas y/o resultados
e impactos de sostenibilidad en consonancia con los objetivos del sistema).

e Impactos negativos no deseados (aparicion de efectos negativos no deseados)

Las preguntas usadas en las entrevistas con los grupos focales figuran en el anexo 1.

Los datos cualitativos obtenidos se evaluaron mediante el método de andlisis tematico.
Durante el andlisis se anotaron cuidadosamente las entrevistas y se elaboraron notas
detalladas de las reuniones. Se codificaron las expresiones y conceptos recurrentes que
destacaban en los datos, y los datos codificados se agruparon para crear temas
significativos. Los temas identificados se revisaron en cuanto a su coherencia con las
preguntas de la investigacion y los requisitos de ISEAL, y se asignaron a los requisitos
pertinentes. Los temas identificados se apoyaron e incluyeron en la seccion de resultados
con ejemplos de declaraciones de los participantes. De este modo, los resultados de la
investigacion fueron compatibles con los requisitos establecidos por ISEAL. Los investigadores
del GSTC analizaron los datos y se evalud la coherencia entre los codigos. Se examinaron en
profundidad las percepciones y experiencias de los hoteles de Turquia en relacidén con el
proceso de Certificacion GSTC, y los temas identificados se analizaron en el marco de los
requisitos del codigo de buenas prdcticas para sistemas de sostenibilidad de ISEAL (ISEAL,

2023). °
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Resultados

Los resultados se organizan en funcion de los temas de los 4 requisitos de ISEAL, con citas
pertinentes para apoyar cada categoria. El andlisis ofrece un examen exhaustivo de cada
tema y permite comprender mejor el contexto general del estudio.

A continuacién se enumeran los once temas que surgieron como resultado del andlisis de
los datos:

Cuadro 1: 11 temas coincidentes con los requisitos de ISEAL

Repercusiones de la Certificacion

Requisitos de ISEAL GSTC en 11 temas

Proceso de aprendizaje mediante la
preparacién para la certificacion y la
experiencia de auditorias directamente, en
persona.

Orientacién hacia resultados sostenibles a
través del Estndar GSTC.

Eficacia del sistema

Mayor concientizacién sobre la sostenibilidad
Impacto positivo en la cadena de suministro
Incremento de la ventaja competitiva

Desempeno de
sostenibilidad del sistema

Mejora de los derechos de los trabajadores
Contribucién a la economia local
Mejora en la gestidn de riesgos
Medicién del consumo de energia y agua

Desempeno de los clientes

Conflicto entre el concepto de turismo de lujo y
sostenibilidad
Insatisfaccion de clientes y empleados

Impactos negativos no
deseados
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Como se ha indicado anteriormente, los datos obtenidos a través de las entrevistas a los
grupos focales se analizaron y clasificaron mediante el método de andlisis temdatico para
comprender en profundidad las experiencias, percepciones y retos a los que se enfrentan
los hoteles que participan en el Programa de Turismo Sostenible de Turquia en relacién con
el proceso de Certificacion GSTC.

Los temas identificados a partir de este andlisis hacen hincapié en las dimensiones clave de
la adaptacion de los hoteles a la Certificacion GSTC, sus esfuerzos por mejorar los
resultados en materia de sostenibilidad y el papel de la certificacion en el fomento de la
sensibilizaciéon de empleados y huéspedes.

Ademads, los resultados revelan efectos tanto previstos como imprevistos de la certificacion.
Aunque se esperaban mejoras en las prdcticas de sostenibilidad y una mayor
concientizacion, el estudio también identific6 beneficios adicionales, como impactos
positivos en las cadenas de suministro y una mayor ventaja competitiva. Al mismo tiempo,
también se senalaron posibles retos, como los conflictos entre el turismo de Iujo y los
requisitos de sostenibilidad.

Resultados de la entrevista con los representantes de hoteles certificados

Eficacia del Sistema

Desde el punto de vista de la eficacia del sistema, los resultados mds importantes son el
proceso de aprendizaje a través de las auditorias y la orientacion clara que proporciona el
Estdndar GSTC. Los entrevistados subrayaron que las auditorias realizadas en el marco de la
Certificaciobn GSTC son cruciales para fomentar un entorno de aprendizaje. Aunque el
objetivo principal de las auditorias es evaluar el cumplimiento del Estdndar GSTC, también
sirven como oportunidad para que las empresas certificadas identifiquen dreas de mejora.
El proceso de auditoria también pone de relieve las no conformidades, lo que permite a las
organizaciones y a los empleados reconocer las lagunas en sus prdcticas y mejorar sus
esfuerzos de sostenibilidad con el tiempo. Esto contribuye a la mejora continua del
cumplimiento. Estos elementos demuestran lo bien que funciona el sistema de certificacién,
garantizando que las organizaciones certificadas cumplen los requisitos de sostenibilidad y
se benefician de un proceso estructurado y de apoyo.

‘Nitelikli denetcilerden égrenmek bizim icin cok énemli.” (Interviewee 1)
"Para nosotros es muy importante aprender de auditores cualificados”. (Entrevistado 1)

Ademads, los entrevistados sefialaron que el Estdndar GSTC ofrece orientaciones claras y
estructuradas para aplicar prdacticas sostenibles. Mds que un mero proceso de evaluacion,
estas auditorias también desempefan un papel en la mejora continua al ayudar a los
hoteles a identificar carencias y dreas de mejora en sus esfuerzos de sostenibilidad. El
proceso apoya de forma natural el aprendizaje al ofrecer oportunidades de aprendizaje
indirecto, durante las cuales los hoteles reciben informacién directa a través de los informes
de auditoria. Este marco estructurado ayuda a los hoteles a cumplir los requisitos de
sostenibilidad con mayor eficacia y a adaptar sus operaciones a las mejores prdcticas

mundiales. °
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Desemperio de Sostenibilidad del Sistema

En el contexto de los resultados de sostenibilidad del sistema, las conclusiones indican que
la Certificacidon GSTC contribuye significativamente a los resultados e impactos de
sostenibilidad, en particular en términos de una mayor concientizacidn sobre la
sostenibilidad, un impacto positivo en la cadena de suministro y una mayor ventaja
competitiva. Estos resultados de los entrevistados indican que la certificacién es algo mas
que el mero cumplimiento; es una herramienta que promueve la resiliencia econémica, la
responsabilidad medioambiental y la interaccién social.

El segundo resultado importante de las entrevistas a los grupos de discusién es la mayor
concientizacion sobre la sostenibilidad entre empleados y visitantes, lo que fomenta
cambios de comportamiento que benefician tanto al medioambiente como a las
operaciones de la empresa. Los entrevistados sefalaron que las sesiones de formacion, las
estrategias de comunicacion sobre sostenibilidad y la visibilidad de las buenas practicas
favorecen un cambio de mentalidad que contribuye a un comportamiento mas
responsable entre el personal y los visitantes.

"Sertifikayr almak misafir ve ¢aliganda farkindalik yaratt..” (Interviewee 3)

“Convertirnos en una organizacioén certificada cred conciencia entre
huéspedes y empleados”. (Entrevistado 3)

Los entrevistados destacaron que dar prioridad a los productos locales y fomentar las
relaciones con las comunidades locales son beneficios clave de la certificacion, ya que
apoyan la sostenibilidad econdémica. Este proceso, que anima a las empresas a
abastecerse localmente, demuestra que el proceso de certificacibn empuja a las
organizaciones que hacen parte de la cadena de suministro a transformar sus negocios en
consonancia con la creciente demanda de productos sostenibles y locales por parte de los
establecimientos de alojamiento.

"Yerel drdnlere dncelik verdik, yerel halkla iliskiler artti, yerel ekonomiye katki blyddd.”
(Interviewee 2)

“Hemos dado prioridad a los productos locales, han mejorado las relaciones publicas
locales y ha aumentado la contribucién a la economia local”. (Entrevistado 2)

Ademds, la ventaja competitiva de la Certificacién GSTC fue ampliamente reconocida,
sobre todo en los mercados internacionales. Los entrevistados mencionaron que contar con
la certificacion es un factor importante en discusiones de ventas y marketing.

"Satis pazarlama gérismelerinde GSTC Sertifikasina sahip
olup olmadigimizi soruyorlar.” (Interviewee 2)

“En las reuniones de ventas y marketing nos preguntan si tenemos
la Certificacién GSTC”. (Entrevistado 2)
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Desemperio de los Clientes

Desde el punto de vista del desempefio de los clientes, los principales resultados incluyen
mejoras en los derechos de los empleados, la contribucion a la economia local, la mejora
de la gestion de riesgos y la medicion del consumo de energia y agua.

Los entrevistados sefialaron que el cumplimiento del Estdndar GSTC ha dado lugar a
mejoras tangibles en los derechos de los empleados, sobre todo en materia de educacion,
prestaciones y condiciones de trabajo. Como requisito para obtener el certificado GSTC, los
hoteles deben demostrar durante el proceso de auditoria que ofrecen un entorno seguro a
sus empleados y que les proporcionan las oportunidades, la experiencia y la formacidn
peridédica necesarias para progresar. Segun el entrevistado, el cumplimiento del Estdndar
GSTC mejora los derechos de los empleados.

‘GSTC Sertifikasyonu icin yapilan denetimlerin en énemli ¢iktisi personel haklari oldu.”
(Interviewee 3)

“El resultado mas importante de las auditorias realizadas para la
Certificaciéon GSTC es la mejora de los derechos de los empleados”. (Entrevistado 3)

Ademds, el proceso de certificacion ha aumentado la concientizacion de los hoteles sobre
los riesgos relacionados con la sostenibilidad, como la escasez de agua. Los entrevistados
sefialaron que someterse a las auditorias del GSTC ha animado a la direccion de los hoteles
a integrar estrategias de gestidn de riesgos en sus operaciones.

"Su kithgi buyk risk, risk analizleri igin ciddiyetini anlamamiza sebep oldu.” (Interviewee 5)

“La escasez de agua es un gran riesgo, gracias al andlisis de riesgos con la Certificacion
GSTC, comprendimos la importancia de este riesgo”. (Entrevistado 5)

Otro aspecto importante de la Certificacion GSTC es la mejora de la medicion y el
seguimiento del consumo de energia y agua necesarios para obtener la certificacion. Los
entrevistados manifestaron que la aplicacidn de estrategias basadas en datos para
controlar el consumo, algo muy significativo, ha permitido optimizar mejor los recursos y
obtener beneficios econémicos.

"Tuketim verileriyle ilgili 6lcme ¢ok buylk fayda sagladL.” (Interviewee 4)

“Con la certificacién, la medicién de los datos de consumo ha sido muy
beneficiosa para el funcionamiento del hotel”. (Entrevistado 4)
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Impactos Negativos No Deseados

A pesar de sus muchos beneficios, los entrevistados destacaron los impactos negativos no
deseados de la Certificacidn GSTC. Estos impactos se han descrito como acciones de
sostenibilidad que no siempre son aplicables, conflictos entre sostenibilidad y turismo de
lujo, e insatisfaccidn entre huéspedes y empleados.

Algunos entrevistados expresaron dificultades a la hora de cumplir requisitos especificos de
sostenibilidad, ya que ciertas expectativas de los auditores pueden ser dificiles de aplicar en
la practica debido a las demandas de servicio de los huéspedes. Esta discrepancia también
puede deberse a sutiles diferencias en la interpretacion de los criterios por parte de los
auditores, a pesar de su formacidn y experiencia. Sin embargo, estas variaciones pueden
minimizarse mediante una orientacion clara y coherente proporcionada por el sistema de
certificacioén.
'‘Bazi denetcilerin talepleri, Iiiks otellerde
uygulanabilir olmayabiliyor.” (Interviewee 3)

“Algunas peticiones de los auditores en el contexto de las
auditorias pueden no ser aplicables en los hoteles de lujo”. (Entrevistado 3)

Segun los resultados de las discusiones de grupos focales, uno de los principales retos
identificados es el conflicto percibido entre la hoteleria de lujo y los requisitos de
sostenibilidad. Algunas medidas de sostenibilidad relacionadas con la certificacion pueden
no coincidir plenamente con las expectativas y preferencias de los huéspedes de los hoteles
de lujo, lo que puede crear barreras para su aplicacién. Por ejemplo, los huéspedes suelen
percibir servicios como el cambio diario de toallas y la limpieza de las habitaciones como
distintivos del lujo. Se afirma que algunos huéspedes pueden percibir las medidas de
sostenibilidad, como la reduccion de los cambios de toallas y la eliminacidn de los plasticos
de un solo uso, como deficiencias del servicio, lo que provoca insatisfaccion.

"Liks konseptle surddrdlebilirlik bazen celisebiliyor.” (Interviewee 1)
“El lujo y la sostenibilidad a veces pueden entrar en conflicto”. (Entrevistado 1)

"Pipet konusu, haviu ve carsaflarla ilgili cok tepkiler aliyoruz.” (Interviewee 3)
“Recibimos muchas quejas por la falta de suministro de sorbetes de plastico
y de cambio diario de toallas y sabanas”. (Entrevistado 3)

Otra repercusidn negativa no intencionada planteada por los entrevistados puede
describirse como la indiferencia y el hastio mostrados por empleados y huéspedes respecto
a la cuestion de la sostenibilidad. Sefialaron que aplicar repetidamente las mismas
practicas de sostenibilidad puede reducir la motivacion de los empleados con el paso del
tiempo. Aunque es positivo que los hoteles sigan dando prioridad a la sostenibilidad,
también pone de manifiesto la necesidad de estrategias eficaces para mantener el
compromiso y el interés tanto de los empleados como de los huéspedes.

"Personeller bu konudan sikiliyor.” (Interviewee 2)

“El personal se aburre del tema de la sostenibilidad”. (Entrevistado 2) °
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Resultados de la entrevista con los representantes de los hoteles sin
Certificacion GSTC

La entrevista con los dos hoteles sin Certificacidon GSTC reveld lo siguiente: Los retos que
identificaron no se refieren al proceso de Certificacion GSTC en si, sino mds bien a la
aplicacién del programa en Turquia. Los entrevistados compartieron dos dificultades
principales para las pequenas empresas a la hora de solicitar el proceso de verificacion de
primer nivel, especialmente relacionadas con la falta de informacidn sobre el proceso y los
elevados costes de consultoria.

Estas dos pequenas entidades declararon que no habian recibido informacidn suficiente.
Aunque estas entidades comprendian en general los requisitos de los criterios facilitados
por el GSTC, se afirmé que faltaba una orientacién clara sobre coémo gestionar el proceso.
En concreto, se afirmd que, a pesar de la obligatoriedad del programa gubernamental, los
solicitantes no recibian informacién suficiente y tenian que ponerse en contacto con otros
hoteles previamente certificados para acceder a informacién precisa. Afirmaron tener
dificultades para determinar de qué persona o institucion podian obtener apoyo a lo largo
del proceso. Debido a la falta de un mecanismo de orientacion preciso desde el principio de
la solicitud, tuvieron que gestionar el proceso de forma independiente.

Por otro lado, en el marco del Programa de Turismo Sostenible de Turquiq, los materiales
informativos del programa, incluido un modelo de sistema de gestidn sostenible y muestras
de documentacién para instalaciones de alojamiento, se han puesto a disposicion del
publico en el sitio web de la TGA con el objetivo de minimizar la necesidad de servicios de
consultoria. Por lo tanto, esta laguna puede haber sido el resultado de problemas
potenciales como una comunicacién ineficaz, la falta de compromiso o deficiencias
tecnoldgicas.

“Hicbir yerde agiklama yok, deviet bu sertifikayr almamizi
istiyor ama bizi bilgilendirmiyor” (Interviewee 6)

“El Gobierno quiere que obtengamos el certificado GSTC, pero no
proporciona informacién suficiente” (entrevistado 6).

“Sare¢ hakkinda ayrintili bilgi saglanmiyor. Bu belirsizlik nedeniyle
zorluk yasiyoruz” (Interviewee 7)

“No hay informacién detallada sobre el proceso. Estamos teniendo dificultades
debido a esta incertidumbre y falta de informacién” (Entrevistado 7).

Ademads, destacaron que se les dirigié a consultores a lo largo del proceso, pero que las
empresas de consultoria resultaban costosas para las pequefas empresas. Aunque los
honorarios de auditoria son razonables para las pequefias empresas, se entiende que los
costes de consultoria dificultan el acceso al proceso.
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“Danigsmanlardan destek almayi dugsunduk ancak yuksek maliyetleri nedeniyle kuguk
isletmeler icin erigilebilir degil” (Interviewee 7)

“Hemos considerado la posibilidad de obtener apoyo de consultores,
pero debido a sus elevados costes, el servicio de consultoria no es accesible para
las pequerias empresas” (Entrevistado 7).

Las dificultades experimentadas por las empresas que aun no han iniciado el proceso de
Certificacion GSTC estdn mds relacionadas con la falta de informacién y comprensién del
programa y de como cumplir con el Estdndar GSTC. Es necesario que el GSTC proporcione
documentos de formacion y orientacién mds accesibles para las pequefias empresas.

Discusion

Este estudio llevé a cabo una investigacion cualitativa para comprender las experiencias,
percepciones y retos a los que se enfrentan los hoteles en el dmbito del Programa de
Turismo Sostenible de Turquia en relacion con la Certificacion GSTC. Los hallazgos obtenidos
a través de entrevistas a grupos focales permitieron comprender los efectos de la
Certificacion GSTC en los hoteles y las reflexiones de este proceso en diferentes
dimensiones. Los resultados muestran que la Certificacion GSTC ofrece diversos beneficios a
las organizaciones certificadas. La mayoria de los entrevistados destacaron que tanto ellos
como los empleados de los hoteles tienen la oportunidad de aprender sobre prdcticas de
sostenibilidad a través del proceso de auditoriq, o que respalda la eficacia del sistema de
certificacién. Ademds, la Certificacion GSTC tiene otros efectos positivos en dmbitos como la
contribucién a la economia local, el aumento de la concientizacién sobre la sostenibilidad y
la mejora de la medicidn del consumo de energia y agua en los hoteles.

Por otro lado, los entrevistados también compartieron comentarios positivos sobre temas
como la mejora de los derechos de los empleados, la mejora de la cadena de suministro en
el contexto de la sostenibilidad y el énfasis en la importancia de la gestién de riesgos en las
operaciones hoteleras. Sin embargo, también se observaron efectos adversos inesperados
durante las reuniones de los grupos focales, como el conflicto entre el turismo de lujo y la
sostenibilidad y la insatisfaccion de algunos huéspedes y empleados con el proceso de
certificacion.

Segun los entrevistados, ciertas practicas de sostenibilidad, como la inversidon en energias
renovables y la eliminacion de pldsticos de un solo uso, no eran aplicables a sus hoteles, y
las expectativas de las auditorias eran a veces poco realistas. En este punto, ofrecer una
orientacién mds transparente y practica beneficiaria a los hoteles al facilitarles la aplicacion
de los criterios de sostenibilidad. Ademds, deberia darse importancia a informar a
huéspedes y empleados sobre las prdcticas de turismo sostenible y destacar su
contribucién a la calidad general del servicio del hotel.
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Conclusiones

Esta investigacion ha examinado en profundidad las experiencias de los hoteles del dmbito
del Programa de Turismo Sostenible de Turquia en relacidon con el proceso de Certificacion
GSTC mediante entrevistas a grupos focales y ha revelado los efectos de la certificacion. Las
entrevistas revelaron los efectos positivos de la Certificacién GSTC en la concientizacién y el
desempeno de los hoteles.

El proceso de certificacion permite a los hoteles aplicar précticas de sostenibilidad de forma
mds sistemdatica, contribuyendo positivamente a la economia local y a los procesos
medioambientales. Sin embargo, el proceso de certificacidn puede plantear dificultades de
aplicacion para los hoteles pequefios y repercutir en la satisfaccién de algunos huéspedes
como efectos no deseados.

Se pretende repetir el estudio de forma longitudinal anualmente para examinar de forma
mds exhaustiva las percepciones a largo plazo de los directores de hotel, empleados y
huéspedes sobre la Certificacion GSTC y los efectos de este proceso en la continuidad
financiera.
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Anexo1

Preguntas para saber si los componentes del sistema funcionan segdn lo previsto
(Eficacia del sistema)

¢Puede describir las nuevas oportunidades o retos que han surgido desde que obtuvo la
certificacién?

¢Como cree que la certificacién ha influido en su relacion con clientes, empleados u otras
partes interesadas?

¢Qué impacto cree que ha tenido la certificacidn en el compromiso general de su hotel con
las practicas sostenibles (en un contexto social)?

Pregunta relacionadas con si los clientes demuestran mejores préacticas y/o resultados e
impactos de sostenibilidad en consonancia con los objetivos del programa (desempefio
de los clientes).

¢En qué han cambiado las prdacticas de su hotel desde que comenzd el proceso de
certificacion?

Efectos negativos no deseados

¢Ha notado algln efecto negativo durante el proceso de certificacion de turismo sostenible?
¢Podria explicar cudles serian esos efectos negativos?

Si el sistema contribuye a los resultados e impactos de sostenibilidad previstos
(desempefio de sostenibilidad del sistema).

¢Cémo ha afectado el proceso de certificacion a la concientizacién sobre el turismo
sostenible en su hotel? ;:De qué manera cree que el Estandar GSTC ha contribuido a esta
concientizacion?

¢Qué cambios, en su caso, ha observado en las oportunidades de mercado para los
servicios de turismo sostenible? ¢En qué medida cree que el Estandar GSTC ha influido en
estos cambios?

Validez de la trayectoria causal del GSTC (GSTC Impact pathway) y los supuestos del
sistema (Supuestos)

¢De qué manera le ha ayudado el Estdndar GSTC a orientar la aplicacion de prdécticas
sostenibles?

¢Como cree que el hecho de tener la certificacion (Estandar GSTC) ha influido en la posicién
o los resultados de su hotel en el mercado?
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