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Diplomado en Hotelería y Turismo
Módulo 3. Manejar de manera sostenible los negocios de hotelería.
Actividad 6. Una empresa socialmente responsable.

	Nombre del alumno:
	

	Matrícula:
	

	Correo electrónico:
	

	Ciudad, estado y país:
	

	CCA:
	

	Nombre del tutor:
	



Objetivo de la actividad:
Aplicar métodos y procedimientos efectivos para el desarrollo de un turismo sostenible que convierta al hotel en una empresa socialmente responsable y lo diferencie de sus competidores.
Instrucciones:
Con base el contenido del Módulo 3, que, aborda las propuestas y acciones para que el hotel sea socialmente responsable y responda a las características de un turismo sostenible, responde individualmente de manera completa y reflexiva las siguientes preguntas. No hay respuestas únicas correctas, lo importante es que justifiques tus elecciones con lo aprendido.
1. [bookmark: _Hlk203819884]Imagina que hace poco entraste a trabajar a un hotel, propones hacer uso de la sostenibilidad y el gerente te pide presentar una propuesta de proyecto que contemple los ahorros y las ganancias de los métodos recomendados en los temas que revisaste. Llena la tabla con las acciones que implementarías para que el hotel sea sostenible y por qué; puedes elegir los ejemplos que te parezcan más apropiados y/o proponer nuevas acciones:
	Estrategia
	Acciones (Ejemplos)

	



Actividades sostenibles
	· Colocar en las habitaciones letreros con la leyenda “Por favor apaga las luces cuando salgas”

	
	· Colocar en el baño dispensadores de champú

	
	· Comprar productos locales para la cocina

	
	· Destacar en el menú los platillos locales

	
	· Invitar a músicos y danzantes locales para amenizar las comidas y eventos

	Promociones y servicios
	· Establecer y mantener precios accesibles

	
	· Diseñar promociones

	
	· Definir premios a la lealtad con programas para los clientes frecuentes

	
	· Incentivar la participación de los huéspedes en actividades locales y premiarlos con obsequios

	


Ahorros en el uso de sostenibilidad
	· Usar energías sustentables

	
	· Reciclar agua

	
	· Reciclar papel

	
	· Utilizar recursos locales

	
	· Reducir/eliminar desperdicios

	
	· Disminuir la rotación del personal



	Estrategia
	Acciones
	Por qué la elegí

	Actividades sostenibles
	
	

	Promociones y servicios
	
	

	Ahorros en el uso de sostenibilidad
	
	



[bookmark: _Hlk203819940]2. Lee y analiza las dos situaciones que se presentan y explica cómo las resolverías:
a. Tu hotel es, por el momento, el único en la zona y se ubica cerca de comunidades social y económicamente vulnerables. El turismo es ahora más fluido por la belleza del lugar. Una gran cadena de hoteles se entera de la oportunidad que representa la zona y está construyendo uno cerca del tuyo. Explica a continuación las acciones que emprenderías para que tu hotel sea competitivo:
	¿Cómo resolverías la posibilidad de perder clientes?
	

	¿Cómo convencerías a los clientes de que el tuyo es mejor opción que el gran hotel?
	

	¿Qué cambios realizarías en tu hotel para el uso de la sostenibilidad?
	

	¿Qué alianzas establecerías con las comunidades para beneficiarlas y beneficiar a tu hotel?
	



b. Tienes huéspedes que ya son clientes frecuentes; les gusta mucho hospedarse en tu hotel, pero como estás en proceso de realizar algunos cambios para su uso sostenible temes que esto afecte la afluencia de visitantes. Explica cómo resolverías los inconvenientes que podrían presentarse: 
	¿Cómo explicarías a tus huéspedes que las cosas van a cambiar un poco?
	

	¿Qué beneficios adicionales les ofrecerías por ser clientes frecuentes?
	

	¿Cómo los involucrarías en el proceso sostenible?
	



3. [bookmark: _Hlk203819973]Consulta de nuevo las lecturas siguientes: 
“Ejemplo de sostenibilidad”
 “Pasos para el manejo del personal”
 “Ejemplo de trabajo en la comunidad”
 “Estrategas para informar al huésped” 
 “El nuevo propietario de hotel” 

Con base en ellas y en los temas consultados resuelve y justifica:
Vives en un lugar no muy concurrido por turistas, pero tiene muchos atractivos para ofrecer. Has ahorrado dinero para invertir en un negocio pequeño y decides que abrir un hotel cerca de la comunidad donde vives sería buena idea para atraer turistas. Allí las actividades primordiales son la agricultura y el montañismo.  ¿Cómo implementarías un hotel sostenible desde el comienzo? ¿Cómo vas a hacer atractivas las actividades de tu comunidad? ¿Cómo encontrarías las diferencias con tu competencia si el hotel más cercano está a muchos kilómetros? ¿Qué estrategias implementarías para atraer a los turistas a un lugar nuevo? Justifica tus respuestas.
	Objetivo
	Estrategias y acciones
	¿Por qué?

	Hotel sostenible desde el principio
	
	

	Actividades de y en la comunidad
	
	

	Diferencias con la competencia
	
	

	Atraer turistas
	
	



4. [bookmark: _Hlk203820257]Consulta este documento:
“El hotel de Larry”, para responder los siguientes planteamientos de manera justificada: 
a. Menciona algunas formas especificas en las que el Hotel de Larry se ha autodiferenciado de los demás. b. ¿Cómo mercadea el hotel estas atracciones únicas? c. ¿Con quién y cómo trabaja el hotel? Justifica tus respuestas:
	









5. [bookmark: _Hlk203820387]Retoma el documento:
 “Hotel en la sierra”
Enseguida, con base en su contenido, responde: ¿Consideras que estos cambios favorecerán al hotel? ¿Cómo? ¿Crees que realizándolos también cambiaría su esencia?  ¿En cuáles áreas o departamentos ahorraría el hotel con este tipo de cambios?  ¿En cuánto tiempo calculas que se verán los resultados?  ¿Crees que estos cambios serán suficientes para convertir el hotel en uno sostenible?  En caso de que te parezcan insuficientes, ¿qué crees que falte?  ¿Piensas que la globalización afectará al hotel al realizar este tipo de actividades nuevas? 
	










6. [bookmark: _Hlk203820538]De los hoteles que se describen selecciona uno de cada lectura y explica si te gustaría que el tuyo se les pareciera, tanto porque la zona es similar en su ubicación como por sus atractivos naturales, sus características y los servicios que ofrecen. Justifica tus respuestas: 
[bookmark: _Hlk203820644]“Ejemplos de prácticas de turismo sostenible” 
“Ejemplos de hoteles”
	Hotel 1
	

	Hotel 2
	



7. [bookmark: _Hlk203820725]Imagina que trabajas en un hotel que ya incursionó en la sostenibilidad, pero tuvo malas experiencias y el dueño decidió dejar de hacerlo mientras no esté al 100 % seguro de las estrategias y de los procesos, así como de las finanzas. Responde: ¿Cómo convences de nuevo al dueño de que es una opción viable? Desarrolla una estrategia para presentarle un proyecto que le agrade y decida ponerlo en práctica. ¿Qué tipo de objetivos plantearías? ¿Qué ejemplo real y funcional puedes darle para terminar de convencerlo?
	













8. [bookmark: _Hlk203820799] Analiza los casos siguientes tomando en cuenta que hay situaciones o problemas que pueden ser fácilmente resueltos y/o evitados a través de la comunicación. A continuación, propón alternativas para solucionarlos:
 a. Un huésped está molesto por su cuenta; su queja es que están cobrándole productos y servicios que no sabía que tenían un costo adicional, como el repelente orgánico para moscos y las toallas extra. A continuación, contesta las siguientes preguntas y justifica tus respuestas: ¿Cómo manejarías la situación con el huésped? ¿Cuál sería tu actitud (por ejemplo, ¿serías inflexible y cobrarías extra a pesar de que el cliente desconocía este costo? ¿Cómo reaccionarías si el huésped comenzara a alzar la voz? ¿Quién crees que es responsable de esta situación: el personal del hotel por no notificar del costo o el huésped por no preguntar? Estás convencido (a) de que esta es una situación que puede evitarse mediante la comunicación, ¿cómo podrías hacerlo?
	 











b. Un cliente potencial recién vio por Internet la página de tu hotel; tiene mucho interés en conocerlo, sobre todo por sus características ecológicas, y te llama por teléfono para solicitarte más información. A continuación, contesta las siguientes preguntas y justifica tus respuestas: Durante la llamada, ¿cómo aclararías estas dudas del cliente? (Apóyate en información de otros módulos) ¿Por qué el hotel se denomina sostenible? ¿Cómo puede ser sostenible y a la vez ser un hotel para vacacionar? ¿Qué tipo de medidas o acciones se toman en cuenta para que un hotel sea sostenible? ¿Vale la pena pagar por ello? ¿Qué información de tu hotel sostenible optarías por decir vía telefónica o crees que es innecesario informar por este medio?
	










c. El mismo cliente te pide información extra que puedes enviar a través de un correo electrónico, ¿qué tipo de   información le enviarías y cómo sería tu redacción? Escribe un correo electrónico amable, que cuente con información precisa del hotel y describa los servicios que ofrece.
	 










d. Es un día nublado, así que el calentador solar del hotel no funciona a su máxima capacidad para surtir agua caliente al establecimiento; lo bueno es que el hotel cuenta con una caldera de apoyo en situaciones como esta. Sin embargo, al tratar de prenderla, te percatas de que tu compañero Mario olvidó ordenar su mantenimiento, así que te encuentras en un doble aprieto. A continuación, contesta las siguientes preguntas y justifica tus respuestas:
¿Cuál sería tu primera reacción ante su falta de previsión? Qué crees que es más importante: ¿llamarle la atención de forma enérgica o darle retroalimentación, documentar su falta y buscar juntos una solución a la falta de agua caliente? ¿Por qué?
	 









e. Un huésped pidió ciertos servicios a su habitación, pero su orden no corresponde con lo que solicitó.  A continuación, contesta las siguientes preguntas y justifica tus respuestas:
¿Dónde crees que estuvo el error? ¿El cliente no fue específico al pedir lo que deseaba o el personal no se aseguró de tomar bien la orden? ¿Cómo resolverías esta situación? ¿Cómo llamarías la atención a la persona responsable de tomar la orden?
	 












9. Sintetiza, en un par de párrafos, tus aprendizajes en esta actividad. Menciona cómo los aplicarás en tu vida profesional.  
	  






Por último, reflexiona sobre tu desempeño en esta actividad y responde:
· ¿Obtuviste los resultados que esperabas?
· ¿En qué aspectos o criterios consideras que puedes mejorar?
· ¿Qué necesitas realizar para obtener la máxima puntuación en cada criterio?

Puedes agregar líneas si lo consideras necesario
_______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



(Nombre del participante)  Afirmo que esta actividad es de mi autoría y que para su elaboración he respetado los lineamientos del Código de Ética del Tecnológico de Monterrey
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