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INFORMACION GENERAL
HISTORIA DEL HOTEL TRAPP FAMILY

Historia

Este proyecto familiar inicié en el ano 1999, cuando nuestro fundador Andrés Trapp
decidid aventurarse como emprendedor en un pais extranjero, después de haber
trabajado en el sector turistico de Costa Rica por algunos anos. Andrés habia
arribado a Costa Rica desde su pais natal: Chile, un par de anos atras y con 29 anos,
mucho esfuerzo y sacrificio inicid adquiriendo poco a poco la propiedad.
Posteriormente, con el apoyo y trabajo duro de su familia pudieron construir diez
habitaciones y el restaurante. El éxito de los primeros anos permitio seguir
extendiendo en etapas la oferta de habitaciones, de modo que en la actualidad el
hotel ofrece a sus huéspedes un total de 26 habitaciones de dos categorias
diferentes: superior y mountain suite.

Desde sus inicios se ha tenido como base de trabajo la diferenciacion a través de la
oferta de un servicio especializado y familiar para que el huésped siempre se
sienta como en su casa. La arquitectura del hotel es caracterizada por un estilo
chalet de madera, especialmente disenada por la Familia Trapp, procurando
mantener el ambiente calido de la montana que caracteriza el destino.
Adicionalmente, el restaurante ofrece opciones variadas cuya especialidad es la
gastronomia internacional.

En el ano 2009 se iniciaron esfuerzos en torno a una operacion mas eficiente y con
miras al desarrollo sostenible. Después de procesos de capacitacion del equipo de
trabajo, reestructuracion de procesos, instalacion de equipos eficientes y otras
acciones que han permitido posicionar la empresa como lider en la comunidad, en
el 2018 se alcanzaron los cinco niveles de sostenibilidad de |la certificacion para la
sostenibilidad turistica. También se han alcanzado desde entonces otros
reconocimientos y programas como: Declaratoria Turistica, Bandera Azul Ecoldgica
(Categoria Cambio Climatico), Safe travels, esencial Costa Rica y Programa Cddigo
de Conducta.
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Somos un hotel de montana, que nacio ¢
suefo familiar. Trabajamos con ml'stia .
excelencia, para que nuestros huéspedes vivan
una experiencia uUnica, memorable y rélajante.
“ Nos inspiramos en el Compromiso socio-cultural,
ambiental y econémico con Monteverde.
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INFORMACION GENERAL
POLITICA INTEGRADA EMPRESARIAL

Trapp Family es una empresa dedicada al hospedaje y la alimentacidon de visitantes en
Monteverde, con firmes convicciones hacia una justa gestion de alta calidad, recursos
humanos, responsabilidad medio ambiental y bienestar del destino. Por lo que
explicitamente manifestamos nuestro compromiso con:

1. La identificacion periddica de impactos ambientales, socioecondmicos y econdmicos de la
operacioén, para disminuir los negativos, optimizar los positivos y asegurar el cumplimiento
de requisitos legales y otros compromisos adquiridos en temas de desarrollo sostenible.

an
2. Acciones eficaces que garantizan la calidad de los servicios y la mejora continua a través
de la implementacién de un sistema de gestion de la informacion, la medicion y andlisis de
la opinién de nuestros clientes, la busqueda continua de condiciones y experiencias
turisticas rurales mas accesibles al disfrute de toda nuestra clientela. Que incorporen el
respeto por el patrimonio cultural, histérico y arqueoldgico.

3. Procurar un ambiente laboral donde se promuevan oportunidades de desarrollo y
capacitacion para el equipo de trabajo integrando practicas de empleo y procesos
inclusivos de seleccion de colaboradores. Considerando enfoque de género, edad,
diversidad, personas con discapacidad y condiciones de respeto que prevengan,
desalienten, eviten y sancionen las conductas de hostigamiento sexual.

4. Apoyo de actividades que fomentan la dignidad humana, rechazando activamente la
explotacion sexual comercial de ninos, ninas y adolescentes, y todo tipo de abuso y
explotacién en viajes y turismo. Asi mismo una participacion en el destino, la comunidad y
actores externos que contribuya al desarrollo local de las comunidades.

5. La proteccidon del medio ambiente, incluida la prevencién de la contaminacion, el uso
sostenible de recursos, la mitigacion y adaptacion al cambio climatico, la proteccion de la
biodiversidad y de los ecosistemas, el uso de plantas nativas, la lucha contra la
manipulacion, alimentacion, captura, cautiverio y comercializacion ilegal de especies
silvestres y especies vedadas, amenazadas y en peligro de extincién. Asi como la seleccidn
rigurosa de proveedores que aseguren productos y servicios congruentes con la
sostenibilidad.

Esta politica es extendida desde la alta gerencia hasta todas las areas administrativas y
operativas de esta organizacion.
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POLITICA DE ETICA CONTRA LA
EXPLOTACION SEXUAL COMERCIAL DE
NINAS, NINOS Y ADOLESCENTES

Somos un hotel familiar que promueve el desarrollo de
actividades que fomentan la dignidad humana.

Por lo tanto, estamos en contra de la explotacion
sexual comercial en viajes y turismo. Dentro de las
habitaciones del hotel tnicamente aceptamos
huéspedes registrados.

En el Hotel Trapp Family apoyamos y trabajamos a
favor del “Cédigo de Conducta para la Proteccion de
Nifios, Nifias y Adolescentes contra la Explotacidn

Sexual Comercial” por lo cual, denunciamos cualquier

actividad sospechosa.

TRAPP FAMILY
HOTEL
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Esta prohibido fumar dentro de las instalaciones del hotel.
El consumo o comercio de drogas no esta permitido.

La ley de vida silvestre de Costa Rica prohibe el comercio, la extraccion y la
alimentacion de las especies silvestres de fauna y flora.

Estamos en contra de la explotacion sexual de personas menores de edad.
Estamos en contra del trabajo infantil.

Se prohibe el comercio de patrimonio nacional.

Tenemos una politica de compras con criterios sostenibles.

Contamos con un programa continuo e integral de capacitacion para nuestros
colaboradores.

Contamos con una politica de inclusion laboral para personas con discapacidades.
Respetamos los derechos humanos.
No utilizamos especies amenazadas, vulnerables o en peligro de extincion en

nuestro menu. Respetamos periodos de veda y tamanos recomendados para la
pesca.
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INTRODUCCION

El desarrollo sostenible ha sido parte de la estrategia de crecimiento del Hotel
Trapp desde el ano 2010, donde a través de la Certificacion de Sostenibilidad
Turistica del Instituto Costarricense de Turismo certificd nuestras acciones por
primera vez.

Desde ese momento hasta la actualidad, conscientes del valor de la conservacion
de los recursos y la necesidad de preservarlos desarrollamos una estrategia de
sostenibilidad, cada vez mas integrada a todas las operaciones del hotel.

El recorrido nos ha llevado a desarrollar una politica empresarial integrada que
gestiona la mejora continua de nuestros procesos internos con el fin de
maximizar los impactos positivos y minimizarlos negativos. Asi como a difundir el
concepto de desarrollo regenerativo y fomentarlo a través de la creacion de
alianzas estratégicas a nivel de destino.

La pandemia trajo consigo momentos dificiles de los cuales fue posible reponerse
gracias a la resiliencia del equipo de trabajo, y el compromiso del hotel para con
sus clientes y colaboradores de mantener una relacion sélida y constante. Fue
también un periodo donde la revision de los procesos internos permitié avanzar
en la sistematizacion de estos con el fin de implementar un sistema de gestion de
la informacion que formalice los procedimientos de mejora continua del hotel.

El 2022 fue un ano de retos, sobre todo operativos. Ya que la ocupacion se
recuperdo en un 90%, alcanzando datos muy similares a los del 2018. Por tanto,
consolidar un equipo de trabajo estable que garantizara la calidad del servicio
caracteristico del hotel representd un reto considerable.

La sostenibilidad forma parte estratégica del desarrollo del hotel Trapp, es un
compromiso que abarca todas las operaciones y busca colaborar positivamente
con la comunidad y el destino de Monteverde.

Andrés Trapp Belmar

\

i
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RESULTADOS .
SISTEMA DE GESTION DE LA

INFORMACION

Desde septiembre del 2019 se inicio
el proceso de creacion de un
sistema de gestion de la Documentacion
informacion en el Hotel Trapp
Family. Este trabajo ha requerido
una revision de todos los
departamentos y procesos del hotel. Sostenibilidad
Se establecieron 4 procedimientos,
cada uno con sus instructivos,
registros, documentos internos y

Gestion
Administrativa

externos. El| trabajo en esta area Servicio al
continua como parte del Cliente
compromiso con la mejora

continua.

El avance en relacion con la implementacion del sistema de gestion de la
informacion del hotel ha sido constante. Durante el ano 2022 se concentraron
los esfuerzos en el procedimiento de sostenibilidad. Con el fin de elaborar
todas las herramientas necesarias para documentar asertivamente el trabajo
gue se realiza en esta area, se pusieron a prueba los registros y procesos.

Ya se cuenta con el procedimiento de documentacion en funcionamiento y
con una seccion del procedimiento de gestion administrativa. Para el
procedimiento de servicio al cliente, se tienen algunos avances pero aun esta
en proceso.




Planes Estratégicos

Satrarady

&

Plan de
Responsabili
dad Social
Empresaria

Plan Integral
de Recursos
Humanos

Plan de Plan de
seguridad Gestion
Alimentaria Ambiental

° El Plan de Seguridad Alimentaria y el Plan de Mercadeo se encuentran en fases de planificacidén por lo cual no se reporta sobre estos para
el ano 2022



CUMPLIMIENTO DE LA

PLANIFICACION ESTRATEGICA 2022

Plan Programa
RRHH Capacitaciones
RRHH Salud

Ocupacional

RRHH Emergencias

Alianzas

RSE Estratégicas

RSE Comunhnicacion

Gestion
corporativa de la
biodiversidad

Gestion

Ambiental

GCestion

Ambiental Adaptacion al CC

Integral de
Mantenimiento

GCestion
Ambiental

Gestion
Ambiental

Integral de
Residuos

Mercadeo Mercadeo

% de
cumplimiento

88%

63%

75%

45%

88%

88%

84%

91%

57%
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RESULTADOS
OCUPACION

Después de haber experimentado en el 2021 una ligera recuperacion de la crisis
producto de la pandemia, el ano 2022 plantea una recuperacion del 90% del
sector. Al comparar la ocupacion con el mejor dato historico en los registros del
hotel (ocupacion ano 2019 fue de 14567 huéspedes). Lo anterior es totalmente
coherente con los datos suministrados por el ICT que detallan un ingreso de 2,3
millones de turistas para el 2022, recuperando 3 de cada 4 turistas ingresados
en el 2019.

Es evidente que Costa Rica, y el Hotel Trapp Family, han demostrado la solidez
del servicio turistico que ofrece, lo cual se manifiesta en la fidelidad de los
clientes en condiciones postpandemia.

Cabe destacar que la ocupacion total del 2022 (13200 huéspedes) es muy
similar a la del 2018 (13217 huéspedes).

LA OCUPACION DURANTE EL 2022 AUMENTO EN UN 130% CON
RESPECTO AL 2021, PASANDO DE 5725 HUESPEDES EN EL 2021 A
13200 EN EL 2022

16000

14567
e 12809 13066 13217 13200

12350
.. 5725
| 4672

M 2014 = 2015 = 2016 w2017 w 2018 w 2019 = 2020 = 2021 = 2022

12000

10202
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1 FNEEDUI{IGAELII]TIES
1. PLAN INTEGRAL DE -
RECURSOS HUMANOS (=)
v

EL PLAN DE RECURSOS HUMANOS ESTA COMPUESTO POR
3 PROGRAMAS:

% de
Cumplimiento

Programa

Capacitaciones

Salud
Ocupacional

Emergencias
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1 PARTNERSHIPS

FOR THE GOALS

2. PLAN DE RSE

RESULTADOS
ALIANZA DE HOTELES H4

El Hotel Trapp Family hace esfuerzos constantes por aportar al desarrollo regenerativo
de la comunidad de Monteverde. Para cumplir con este objetivo, se desarrolld un Plan
de Responsabilidad Empresarial conformado por dos programas, el de Alianzas
Estratégicas y el de comunicacion.

A continuacion se retoman los porcentajes de cumplimiento de los mismos para el
2022.

Alianzas

Estrategicas Rt

Comunicacion 88%

Desde 2018 se cred una alianza de hoteles pioneros en temas de sostenibilidad en la
zona con el objetivo precisamente de unir esfuerzos para trabajar en el destino de
Monteverde. Compartiendo una misma vision de desarrollo regenerativo se crea la
Alianza H4, Alianza Sostenible de Hoteles. Mediante este compromiso se crea un plan
de trabajo conjunto para tratar diversos temas prioritarios en la localidad.
Especificamente para el ano 2022 se decide trabajar en conjunto con el Instituto de
Monteverde, quienes lideran una serie de programas comunitarios los cuales se
desarrollan a partir de la investigacion de las necesidades primordiales de la
comunidad.

La metodologia empleada para concretar esta alianza ha sido la creacion de una plan
de trabajo que delimita estratégicamente los proyectos que H4 apoya durante el
periodo y mediante reuniones mensuales se le da seguimiento a las acciones
planificadas. El porcentaje de cumplimiento del Plan de Responsabilidad Social
Empresarial para el 2022 fue muy bajo, de un 45%, debido a la demanda de atencion
en temas internos producto de la reactivacion del turismo después de la pandemia. A
pesar de lo anterior si se concretaron algunos proyectos de extension comunitaria de
gran valor.

En relacion con el programa de comunicacion, el mismo reudne acciones de
divulgacion y sensibilizacion a través de las redes sociales del hotel, la pagina web, el
folleto informativo y rotulacion asociada en las instalaciones. Este programa tiene
como principal objetivo dar a conocer la politica integral empresarial, asi como todo
lo que de ella se desprende a los clientes, colaboradores y demas actores de la
comunidad.
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@H4

AUANZA SOSTENIDLE

SE APOYARON 7 PROYECTOS
COMUNITARIOS:

CAMPAMENTO HORMIGUITAS,
Lo PARQUE VALLE BONITO,
25 WALK WITH THE DOC, RECETARIO,
T ADOPTE UNA QUEBRADA,
MI FINCA,
SISTEMA RECOLECCION AGUAS
PLUVIALES ESCUELA
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! REDES ¥
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ALIANZA SOSTENIBLE
MONTEVERDE
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QUALITY
RESULTADOS EDUCATION

COMISION EDUCACION
AMBIENTAL DE MONTEVERDE

?—.\.ONOCIMIEN
LA EDUCACION AMBIENTAL

SE LE OTORGA A

CEAM

Por su destacada labor en Educacién Ambiental
Ho el 26 de Enero de 2022 en el Area de Conservacién Arenal Tempisqu
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@ Hotel Trapp Fansly.

*RIGERANTES

\ DE KIGALI DEL PROTOC(
EAL

s ¢l Dia Nacional de la Mascarada Tradicion.
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19 oo

3. PLAN DE GESTION AMBIENTAL ESTA

COMPUESTO POR 4 PROGRAMAS: ‘i
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Las acciones propuestas para el 2022 en
este programa pretendian documentar
procesos gue se ejecutan en el hotel
desde hace muchos anos. Por lo tanto,
se realizaron acciones de descripcion

del proceso de identificacion de
impactos y la creacion de planes vy
programas bajo la creacion del
Procedimiento de Sostenibilidad.

Adicionalmente se incluye la
actualizacion de Folleto informativo
para huéspedes que comunica los

esfuerzos en materia de sostenibilidad
gue ejecuta el hotel.

CLIMATE
ACTION

13

1 LIFE
ON LAND

RESULTADOS

ADAPTACION AL CAMBIO

CLIMATICO

El porcentaje de cumplimiento del
programa de adaptacion al Cambio
Climatico fue de un 88% y constituye
la implementacion de acciones como
el calculo de la huella de Carbono de

las operaciones del hotel, la
implementacion de medidas
preventivas y correctivas para su

control, asi como, la compensacion
mediante FONAFIFO, de aquellas
emisiones que no logramos reducir ni
mitigar.
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13 hemon

RESULTADOS
HUELLA DE CARBONO

Durante el ano 2022, la huella de carbono aumentd hasta 19,84 tCO2e. Las
emisiones directas (96%) representan el consumo de gasolina, diésel, gas
LP, extintores de CO2, gases refrigerantes y residuos organicos. Por otro
lado, las emisiones indirectas representan el consumo de electricidad.

La reapertura y reactivacion del sector turistico generan un aumento en el
consumo de recursos como el gas LP para cocinar, la generacion de
residuos organicos que provienen del restaurante y el consumo de
electricidad.

HUELLA DE CARBONO

S

Fuentes de emision ANO BASE (2014)

Gasolina 0,14 0,30 3,67 0,24 0,21 0,20 0,19 0,14 0,25

Diesel 7,20 754 5,92 724 5,88 5,61 3,88 438 5,51

R22 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

404 3 0,49 0,49 0,00 0,42 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

4343 (R1343) 0,00 0,00 0,00 0,00 0,65 0,00 0,00 0,10 0,39
Extintores CO, 0,0000 0,0000 | 0,0000 | 0,0045 | 0,0091 | 0,0181 |#####| 0,0181 | 0,0181
GLP 212 6,62 7,55 7,55 6,91 11,83 | 4,22 5,11 11,85

Residuos Organicos

Lombricultura 0,55 0,59 0,38 0,35 0,41 0,40 0,11 0,22 0,49
Electricidad 6,10 1,87 2,61 3,12 1,66 0,93 0,12 0,63 1,33
Emisiones directas 10,49 15,54 17,51 15,81 14,07 | 18,06 | 8,42 9,97 18,51
Emisiones indirectas 6,10 1,87 2,61 3,12 1,66 0,93 0,12 0,63 133

ORGANIZACION 16,59 17,41 | 20,12 | 18,93 | 15,73 | 18,98 | 8,54 | 10,60 | 19,84
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RESULTADOS
PLAN DE MANTENIMIENTO

CLEAN WATER
AND SANITATION

RESULTADOS Mantener consumo
E AG U A menor 230 |/dia/persona

Obtuvimos 191
I/dia/persona

La meta establecida en relacidon con el consumo de agua era mantener
el promedio anual por huésped igual o menor a 230 L/dia.

El consumo de agua del Hotel Trapp Family durante el 2022 fue de
2531m3 mientras que durante el 2021, fue de 1116 m3. Se consumieron
1415 m3 mas. Sin embargo, al hacer el calculo por persona, se obtiene el
dato de 191,17 litros por persona por dia.

Al comparar este dato, se consumieron 3,76 litros menos por huésped, o
gue representa una reduccion del aproximadamente un 2% en
comparacion con el 2021.

El Hotel continua implementando medidas de ahorro hidrico, con
rotulacion para el cliente, aireadores en los lavamanos, lavadora
industrial, capacitaciones, entre otras medidas para garantizar una
buena gestion del agua.

Algunas acciones:

& Dispositivos de ahorro
Sistema de recoleccion de aguas

pluviales
Programa de retardo lavado
toallas.
Rotulacion.
Capacitaciones.
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Reducir 3% el consumo
KWh/dia/persona

Obtuvimos 9% de
reduccion en el consumo
kWh/dia/persona

El consumo total de electricidad
convencional durante el ano 2022
fue de 33145 kWh, para un
consumo de 2,51 kWh por persona,
con base en la ocupacion. Esta
relacion para el ano 2021 fue de
2,76. Lo anterior demuestra una
reduccion en el consumo.

La producciéon de electricidad por
medio de los paneles solares para el
2022 es de aproximadamente 23,22
kW/h.

RESULTADOS .
COMBUSTIBLES FOSILES

e El consumo de gas LP proviene de
la cocina y de la lavadora vy
secadora industrial. Durante el ano
2022 el consumo por persona de
GLP fue de 0,56 y en el 2021 fue de
0,55 litros de GLP por persona.

« Adicionalmente, tanto la gasolina
como el diesel aumentaron
respectivamente un 20% y un 42%
con respecto al 2021.
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Meta

R E s U LTA D o s Mantener 0,65
R E S I D U O S kg/dia/persona
Obtuvimos 0,69 kg/dia
/persona

La generacidon de residuos para el 2022 fue de 0,69 kg/persona.

Del 100% de la generacion de residuos, un 63% corresponde a residuos
organicos (31% para abono y 32% se dona para alimento de cerdos). Un 11% son
reciclables (papel, plastico, vidrio, aluminio, tetrapack). De forma tal que un 26%
se envia al relleno sanitario, por medio del servicio municipal.

La generacidn de residuos totales disminuyé de 0,70kg/persona a 0,69
kg/persona, Ademas, se disminuyd de 38% a 26% lo que se envia al servicio

municipal.
GENERACION DE RESIDUOS POR TIPO HOTEL TRAPP 2022
Ordinario Organicos
26%
compost
31%
Reciclaje
11%
Organicos
cocinados
32%

Los residuos no tradicionales también CERTIFICADO DE/RECICLAJE DE RESIDUQS o s novenirese 222
se separan y se les busca un |_estecontiesdo guotizes_r—o /
tratamiento adecuado. Por ejemplo, los Inversiones en Bienes Trapp S.A.
restos de pintura, las luces LED, las R
baterias, los téner de las impresoras y ST R e e ey
los electroénicos se gestiona et
responsablemente. dependiendo de su e ool e i L 85
naturaleza, ya sea entregandolo a las . ,

: : 2 solirsa P — gkmkm:
Campanas Especiales de la Y oo s W

municipalidad o mediante la empresa
Solirsa. Estos residuos son debidamente
pesados y se registra su entrega.
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2022 EN RESUMEN

Ocupaciéon aumenté un 56 % entre 2021

Consumo de agua se Consumo de
mantiene similar en electricidad es de
191 I/dia/persona 2,51 kwh/persona

L
-
Z Generaron de
L electricidad con
a paneles solares de
> 28 722 kWh
<

Generacion de residuos El consumo de

se de 0,69 kg/persona. combustibles fésiles

Disminuyé un 28% en aumento en un 95%
relacién con el 2021 debido a la ocupacién

'—'

Participacion comunitaria

¢ Instituto de Monteverde

¢ Comision de Educacion Ambiental
Monteverde

e Alianza de hoteles H4

SOCIAL
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e R

e La recuperacion del sector turistico para el 2022 segun el Instituto
Costarricense de Turismo fue de un 90%. Lo anterior se evidencio
en el Hotel Trapp donde la ocupacion aumentdé en 56% en
relacion con el 2021, llegando a cifras muy similares a las del 2018
para un total de 13200 huéspedes.

e Este comportamiento impactd directamente las labores
operativas del hotel demandando una carga de trabajo similar a la
prepandémica. Uno de los principales retos del 2022 ha sido la
estabilidad en el equipo de trabajo, ya que durante este ano se ha
observado en la zona de Monteverde una gran rotacion de
personal debido a la alta demanda del sector.

e En busca de la mejora continua se ha estado trabajando en la
elaboracion e implementacion de un sistema de gestion de la
informacion que esta conformado por cuatro procedimientos. En
el 2022 se observa un avance significativo en este aspecto que
abarca tres de estos procedimientos (documentacion, gestion
administrativa y sostenibilidad).

El compromiso del hotel en términos de sostenibilidad se concreta
en su politica empresarial integrada. Y se materializan a través de los

diferentes programas detallados en el presente informe. Los

resultados se consideran satisfactorios en la mayoria de los planes y Tl &

se tiene el compromiso formal de la alta gerencia por trabajar en los ;,;:_,

G o

procesos de mejora continua necesarios para garantizar mejoras. .'3"‘.'
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