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Resumen

El trabajo se enmarca en el Proyecto de Investigacion “Hoteleria Sustentable
en la Ciudad de Trelew, Provincia del Chubut, Republica Argentina” cuyo
objetivo general es disefiar un sistema de Administracion para la hoteleria de
Trelew, que viabilice su gestion en el marco del desarrollo sustentable de la
actividad hotelera.

Como hipotesis de trabajo se supuso que la hoteleria estaria en condiciones de
tener una gestion sustentable cuando demostrara poseer una cultura empresarial
dirigida al desarrollo sustentable, llevando a cabo una actividad econdémica viable,
con equidad social y respeto a los recursos naturales, culturales y de biodiversidad;
es decir, con Responsabilidad Social Empresarial.

Combinando la metodologia de encuesta con la de entrevista en profundidad se
abordé a la totalidad de los propietarios/administradores de los hoteles de la ciudad,
sumando un total de diez. En la entrevista, ademas de recabar valiosa informacion
por parte de los entrevistados, se les proporciond un cuestionario que contenia
preguntas pertinentes para la elaboracion de indicadores de impacto. De los
entregados fueron devueltos nueve cuestionarios, redefiniéndose de esta manera el
universo a analizar.

Los datos fueron trabajados en primer lugar en forma unidimensional, para
detectar las categorias de mayor frecuencia de respuesta y se rescataron los
resultados mas significativos.

Luego, dada la cantidad de indicadores involucrados (alrededor de 70 preguntas
en el cuestionario), se hizo un estudio multidimensional con una técnica de
escalonamiento multidimensional: la de componentes principales. Con este
procedimiento estadistico se logra un indice de nivel de compromiso hacia el
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desarrollo sustentable de la actividad, que permite realizar un analisis comparativo
entre los hoteles participantes.

Por otra parte, la Provincia del Chubut categoriza a los hoteles desde 1980 de
acuerdo a la infraestructura y comodidades ofrecidas. Hoy, los hoteles de mayor
jerarquia de la ciudad poseen 4 estrellas; existen ademas dos residenciales que adn
no estan categorizados y un resto de cinco hoteles que pertenece a la categoria de
una y dos estrellas. Dados estos grupos jerarquicos, se infirid la existencia de
diferencias entre categorias en relacién a un comportamiento pro-activo hacia la
administracion sustentable y se realizaron las comparaciones pertinentes.

Finalmente se ordenaron los hoteles de acuerdo al grado de actitud positiva
hacia el desarrollo sustentable. Como resultado de distintas comparaciones se
encontr6 que existe una diferencia entre los hoteles, incluso entre aquellos
pertenecientes a una misma categoria, y que existe un hotel de baja jerarquia que
evidencia un comportamiento de responsabilidad social que lo destaca del resto.
Pero un resultado de apariencia trivial, aunque sumamente importante para el
objetivo del proyecto de investigacion, es que los hoteles de Trelew son PyMEs que
tienen como caracteristica la impronta de sus duefios; predomina el atendido por sus
propios duefios. Estos empresarios viven en el mismo lugar en el que desarrollan la
actividad, y por lo tanto tienen total conciencia de lo que pasa en el entorno local ya
sea desde el punto de vista ambiental, del publico interno o de los clientes
consumidores y se interesan por sus probleméticas. La Responsabilidad Social debe
establecerse en la mente del Ejecutivo de la empresa, cualquiera sea su tamafio. Si
este lider tiene incorporada una conciencia social promueve un proceso de cambio,
gue comienza siendo interno a su organizacién, pero que culmina abarcando a toda
la cadena de valor con la que la empresa se relaciona, mejorando finalmente la
calidad de vida de la comunidad en la que est4 inserta.

Palabra clave: Hoteleria sustentable, Responsabilidad Social Empresarial

Introduccion

El trabajo se enmarca en el Proyecto de Investigacidn “Hoteleria Sustentable en
la Ciudad de Trelew, Provincia del Chubut, Republica Argentina” que se desarrolla
en el marco del Instituto de Responsabilidad Social para el Desarrollo Sustentable —
GETACE - dependiente de la Facultad de Ciencias Economicas de la UNPSJB;
cuyo objetivo general es disefiar un sistema de Administracion para la hoteleria de
Trelew, que viabilice su gestion en el marco del desarrollo sustentable de la
actividad hotelera. Entre los objetivos especificos se apunta a “Relevar y analizar los
sistemas de administracion vigentes en los establecimientos hoteleros de la ciudad
de Trelew, evaluando su impacto sociocultural, econémico y ambiental”. L0OS
establecimientos hoteleros constituyen uno de los eslabones de la cadena de valor de
la actividad comercial y de servicios de la ciudad.
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En el diagnéstico de situacion se intent6 rescatar elementos que permitiesen
evaluar los impactos de la actividad y su reconocimiento por parte de sus
responsables. Como hipotesis de trabajo se supuso que la hoteleria estaria en
condiciones de tener una gestién sustentable cuando demostrara poseer una cultura
empresarial dirigida al desarrollo sustentable, llevando a cabo una actividad
econdmica viable, con equidad social y respeto a los recursos naturales, culturales y
la biodiversidad.

En cada hotel se relevo variada informacién que incluyé el tipo de tecnologias
de administracién que se aplican, cuales son los procedimientos y criterios mas
utilizados a favor del ambiente, cuéles las condiciones de comunicacién que
prevalecen, tanto para con el cliente como para con el empleado, y por supuesto la
infraestructura y de servicio brindada al cliente, siempre teniendo en cuenta la
actitud de compromiso socio ambiental de las organizaciones. La situacion
ambiental genera demanda social que nos enfrenta con el desafio de producir
modificaciones en los comportamientos, las actitudes y el modo de vida, generando
un profundo cambio sociocultural centrado en la sustentabilidad, que incorpore la
responsabilidad individual y colectiva hacia el cuidado y la proteccion del medio
ambiente, denominada “responsabilidad social para el desarrollo sustentable”, que
definimos como: “El segmento de la responsabilidad social vinculado con
actividades que generan impactos en el medio ambiente y dan lugar a decisiones
sobre la calidad y la seguridad del personal, los clientes, los proveedores, los
productos, los procesos y los servicios” (Kent, 2008)

Se entrevisto a la totalidad de los propietarios/administradores de los hoteles de
la ciudad, sumando un total de diez. En dicha entrevista, ademas de recabar valiosa
informacién por parte de los entrevistados, se les proporciond un cuestionario que
contenia la informacion pertinente para la elaboracion de indicadores; dado lo
extenso del instrumento se otorgé un plazo de una semana, a partir de la cual harian
la devolucién. Del total de cuestionarios entregados se devolvieron 9, definiéndose
de esta manera el universo a analizar. Los datos recabados mediante el cuestionario,
complementados con informacion brindada en las entrevistas y sumados a los
provistos por la Secretaria de Turismo de la Provincia del Chubut constituyen la
materia prima de este trabajo.

Metodologia

En primer lugar se trabajaron los datos en forma unidimensional para detectar
las categorias modales de cada pregunta, las de mayor frecuencia de respuesta,
resaltando en forma textual, tabular o grafica, los resultados méas significativos.
Luego se procedid a estudiar la informacién de manera multidimensional con una
técnica de escalonamiento multidimensional, como es la de componentes
principales, dada la cantidad de indicadores involucrados (alrededor de 70
preguntas). Este procedimiento estadistico considera la relacidn existente entre todas
las variables para reducir el nimero de éstas, manteniendo el maximo de
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informacidn original, permitiendo generar en el espacio euclideo una configuracion
de puntos que reproduce la ordenacién de distancias entre los objetos de estudio.

Como hipdtesis de trabajo se supuso que la hoteleria estaria en condiciones de
tener una gestion sustentable cuando demostrara poseer una cultura empresarial
dirigida al desarrollo sustentable, llevando a cabo una actividad econdmica viable,
con equidad social y respeto a los recursos naturales, culturales y de biodiversidad;
es decir, con Responsabilidad Social Empresarial.

Mediante las encuestas realizadas a los propietarios se cuantificé el grado de
reconocimiento del impacto en lo social, econémico y ambiental que la actividad
pudiera generar en la comunidad en la que se desenvuelven, la actitud positiva y el
compromiso hacia la sustentabilidad de la actividad hotelera en la ciudad. Con los
datos se confecciond6 un mapeo hotelero de Trelew tendiente al desarrollo
sustentable de la actividad en la ciudad y dentro del establecimiento.

Adicionalmente se realizé un analisis comparativo teniendo en cuenta distintos
agrupamientos hoteleros preexistentes al estudio. Los hoteles se encuentran
clasificados jerarquicamente en categorias segin un numero de estrellas que
describen la infraestructura edilicia y calidad de servicio al momento de la
categorizacion. La Secretaria de Turismo de la Pcia. del Chubut fue el organismo
que categoriz6 mediante el Decreto N° 1264/80 a los hoteles. Por otra parte, desde
las entrevistas mismas, emergié otra agrupacién hotelera dada por la importancia
econémico-social que cada hotel tiene en relacidn al resto, segln sus propietarios, y
que fueran descriptas haciendo referencia al tamafio relativo de los establecimientos
como grandes, medianos y chicos. La realidad del sector presenta para la ciudad la
siguiente segmentacién:

¢ 2 grandes hoteles -maxima categorizacion 3 y 4 estrellas-
o5 hoteles medianos -1y 2 estrellas-
e 2 pequefios residenciales -sin categorizacion-

Las dos agrupaciones mencionadas permiten inferir la existencia de diferencias
de respuesta entre categorias en relacién a un comportamiento pro-activo hacia la
administracion sustentable. Dado el indice de actitud hacia el desarrollo sustentable
mencionado en el parrafo anterior y teniendo en cuenta los dos agrupamientos se
realizaron las comparaciones pertinentes.

Para la construccion del indice de actitud hacia el desarrollo sustentable de la
actividad hotelera se tuvo presente el esquema que dio direccién al estudio desde su
inicio y que considera tres ejes conceptuales en los que se puede medir u observar el
reconocimiento del impacto de la actividad y la actitud positiva con acciones
especificas en pos de mitigarlo.
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Establecimientos hoteleros de la ciudad de Trelew
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Figura 1: Esquema conceptual de ejes y actores a abordar

El paquete estadistico utilizado para realizar los analisis pertinentes fue el SPSS
15.0

Resultados

Andlisis univariados por eje de estudio

a) Eje econdmico-administrativo

En la década del “70 aparecen en el mercado cuatro nuevas ofertas hoteleras —
todas localizadas en el radio céntrico-, a saber: los tres hoteles de mayor capacidad
y un residencial pequefio. Los cambios operados en la hoteleria reflejan los
ocurridos en la ciudad producidos como consecuencia de la instalacion del Parque
Industrial Textil (PIT) que provocO un acelerado proceso de urbanizacion,
migraciones desde el interior de la provincia y externas a ella, que dinamizaron la
actividad econémica local.

Si analizamos los datos de poblacion brindado por los Censos Nacionales,
comprobamos que el crecimiento de la ciudad de Trelew en la Gltima mitad del siglo
fue abrumadora; mientras que la poblacion de la provincia de Chubut practicamente
se triplico en el periodo intercensal 1960-2001, la de Trelew fue ocho veces superior
en el mismo periodo; sin embargo este crecimiento poblacional no se ha visto
reflejado en el sector. Desde los “70 hasta el afio del relevamiento sélo se construyo
un apart-hotel, el que por sus caracteristicas diferenciales al conjunto de hoteles no
fue incluido en la presente investigacion.
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Figura 2: Poblacion de Chubut segtin Censos Nacionales de Poblacion y
vivienda.

Los responsables/administradores de los hoteles de Trelew, coincidieron en
que la situacién del sector se ha recuperado Yy hoy la rentabilidad es positiva,
después de la crisis del 2001. Existieron no obstante expresiones diversas, por
ejemplo: “...en los ultimos afios varios hoteles debieron cerrar por que dejaron de
ser rentables, entre otros el Residencial Trelew, el Gran Residencial, el Parque
Hotel y el Amancay...” si bien existe una temporada alta septiembre-febrero, el
resto del ario se trabaja casi a pérdida”; ... en Trelew, al sector lo veo estancado,
estamos trabajando todos por que no hay capacidad hotelera, donde se aumente la
demanda va a empezar a haber problemas, por que no hay calidad de servicio...”;
“...S0lo se trabaja bien durante cuatro meses. Hay momentos en que cerraria...”

Estas expresiones denotan un estado de confianza condicionada.

La totalidad de los hoteles/residenciales- tienen caracteristicas comunes: ser
empresas familiares con una antigliedad promedio de 40 afios dedicados a la
actividad.

En el caso de los hoteles méas antiguos, segin manifiestan sus propietarios, han
realizado inversiones de consideracion en forma permanente. Debieron reciclar,
remodelar y/o ampliar sus instalaciones que, en algunos casos, llegaban a ser
situaciones inadmisibles en la categoria de hotel; por ejemplo, no tenian incorporado
bafio privado en las habitaciones. Algunos tuvieron la posibilidad de adquirir un
terreno aledafio y ofrecer el servicio de playa de estacionamiento, cada vez mas
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requerido por los clientes; otros han podido acondicionar un espacio interno del
establecimiento y ubicar la confiteria para brindar el servicio de desayuno.

Un punto de coincidencia entre los empresarios es el elevado costo de
mantenimiento —calderas, equipos de telefonia, televisores, etc.- que implica
importantes inversiones dada la antigliedad de las instalaciones.

A continuacion, a los efectos de describir a la situacion econdémica del sector,
se hace hincapié en algunos indicadores importantes.

El nimero total de plazas ofrecidas en la ciudad de Trelew es de 820, que se
distribuye segln las distintas categorias de la siguiente manera: los dos residenciales
ofrecen un total de 150 plazas (15,4 %); los cinco hoteles medianos, 408 plazas
(42,2 %) y los dos hoteles grandes ofrecen 410 plazas (42,3 %). Sin embargo, la
fuerza de trabajo empleada en el sector se distribuye de la siguiente manera: los
grandes hoteles ocupan el 54 %, mientras que los medianos 35,4 % y los chicos
10,6%, con lo que pareciera no acompafar a la variable anterior. El total de empleos
en el sector es de 113 puestos permanentes. Con el fin de visualizar la falta
correlacion entre estas variables se realizd6 el diagrama de dispersion
correspondiente.
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Se observa la existencia de Hoteles y residenciales, que duplicando en plazas a
otros, tienen la misma cantidad de empleados que estos ultimos. El término Trabajo
Decente es definido por la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) como
aquella ocupacion productiva, justamente remunerada, que se ejerce en condiciones
de libertad, equidad, seguridad y respeto a la dignidad humana (Somavia, 1999). No
es decente el trabajo que se realiza sin respeto a los principios y derechos laborales
fundamentales, ni el que no permite un ingreso justo y proporcional al esfuerzo
realizado, sin discriminacion de género o de cualquier otro tipo, ni el que se lleva a
cabo sin proteccion social, ni aquel que excluye el dialogo social.

También en relacion a la cantidad de plazas disponibles, y teniendo en cuenta el
hecho de que puede existir cierto hacinamiento en algunos hospedajes por simple
observacion ocular al realizar las entrevistas, se intentd medir la buena distribucién y
la administracion del espacio disponible. Para ello se construyé una variable
derivada de otras tres observadas, dos registradas en las encuestas y una -Superficie
cubierta- brindada por la Subsecretaria de Turismo y Areas Protegidas- Direccion de
Control de Calidad y Servicios, a las que se agrega una Ultima variable extraida del
reglamento de categorizacion hotelera con las dimensiones minimas que deben tener
las habitaciones, segun la categoria del establecimiento.
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Figura 4: Administracion del espacio

454



Hoteles de Trelew (Chubut, Argentina) hacia el desarrollo sustentable de la actividad ...

La interpretacion es la siguiente: A mayor valor en Calidad de Espacio el hotel
tiene una mejor perfomance en la administracion del espacio disponible que el resto.
La Calidad de Espacio mide la cantidad de plazas que podria colocar el hotel en
habitaciones dobles ideales (dadas por reglamento) teniendo en cuenta la superficie
cubierta en m2 declarada y el nimero de habitaciones de las que dispone en realidad.
Dos hoteles pertenecientes a la categoria “una o dos estrellas” tienen la mejor
distribucion (H6 y H8), mientras que uno de los residenciales y un hotel de categoria
intermedia estarian presentando las peores situaciones en la administracién del
espacio (R1y H7).

Las tarifas cobradas por los hoteles representan el valor intrinseco asociado a
cada uno de ellos. Respecto a este tema, los entrevistados expresan que las mismas
se fijan libremente en relacion oferta/demanda, y se comunican a la Secretaria de
Produccion y de Turismo y al EntreTur. Es el tema mas consultado por los clientes.
Manifiestan también que no existen disposiciones legales especificas que regulen la
actividad, -leyes, ordenanzas, etc.- sino que se aplican las del sector comercial.

Los valores tarifarios tomados en la investigacion, en la mayoria de los casos,
fueron brindados por los propietarios/administradores de los hoteles. De su analisis
grafico se desprende que existe una relacion directa entre tarifas y servicios
ofrecidos.

Tarifas de hoteles segun tipo de habitaciéon
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Figura 5: Tarifas de hoteles segun tipo de habitacion.
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Uno de los servicios mas demandados por los clientes, son las cocheras,
utilizadas para preservar sus bienes —automdviles y/o la carga- ya que en muchos
casos, los clientes son personas en transito que tienen como destino final otras
ciudades del pais, y pernoctan en Trelew debido a las grandes distancias de la
region.

En general, manifiestan que los servicios que prestan son considerados de
calidad por sus clientes; algunos interpretan que el hotel es elegido por su ubicacion
central dentro de la ciudad, por la higiene y confort, hospitalidad, calidad de las
comidas ofrecidas, prestigio, etc.

Dos de los empresarios entrevistados expresaron que realizan encuestas de
satisfaccion al cliente sobre los servicios prestados, y en funcién de los resultados
obtenidos hacen los ajustes necesarios. El resto expreso que los clientes le
manifiestan verbalmente la conformidad respecto a los servicios ofrecidos, y en
general vuelven, “tenemos clientes de muchos afios, algunos ya son como de la
familia...”

La mayoria de los hoteles cuentan con libro de quejas, pero no siempre es
utilizado, en general los reclamos se hacen verbalmente, dependiendo de la
gravedad del problema, en primera instancia al conserje, luego al propietario y en
Gltima instancia lo manifiestan por escrito. Los reclamos mas frecuentes son por
ruidos molestos —en ocasiones por nifios jugando en lugares comunes o pérdida de
agua en alguna canilla- problema con algin servicio —falta de agua caliente,
temperatura ambiental —alta/baja-.

No se tercerizan servicios en los hoteles de la ciudad. El proceso de toma de
decisiones mayoritario se conjuga entre personal/compartido, mientras que la
comunicacion de las decisiones tomadas se socializa mediante mensajes verbales.

En relacion a la compra de insumos, existes distintos criterios, algunos compran
todos los insumos en Buenos Aires —colchones, blancos, articulos de limpieza, etc.-
debido a menores costos; otros se abastecen de colchones y blancos en Buenos
Aires -con proveedores que los mantienen desde hace mucho tiempo- y el resto lo
compran a nivel local, en distribuidoras mayoristas.

Respecto a los servicios ofrecidos se visualiza una marcada diferencia segin la
categoria. En los residenciales la oferta es limitada, incluso se detectan diferencias
entre ellos. El resto de los hoteles, que en este aspecto los medianos no se
diferencian entre si pero si con relacion a los grandes, ofrecen a sus clientes TV, T.
E. y radio en todas las habitaciones, guarda equipaje, bar-cafeteria, Frigobar,
cochera, conexién a Internet, secador de cabello, accesorios de toillete en los bafios
de las habitaciones, elementos de costura en habitaciones. Los hoteles grandes
contribuyen en este sentido a cubrir necesidades econémico-sociales propias de la
comunidad pues tienen ambientes apropiados para alquilarlos para eventos sociales
como reuniones de sectores especificos, fiestas y congresos; ademas, en uno de los
casos existe pileta cubierta, que afios atras era utilizada por la poblacion.

Los vinculos interinstitucionales de los empresarios del sector son con la
Municipalidad de Trelew, el Entretur, el Sindicato que nuclea al personal y la
Asociacion Hotelera Gastrondmica del Valle del Chubut. La opinién mayoritaria del
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sector respecto a la relacion con el Municipio, manifiesta que “no es fluida”, y en
general no se sienten convocados para encarar tareas comunes. Sin embargo la
vision del Secretario de Produccion es distinta, manifiesta que “el Estado acompafia,
fundamentalmente en cuanto a obras de infraestructura y puesta en valor nuevos
atractivos turisticos, en la medida en que va surgiendo la demanda”; “no hay
turismo sin servicios”, “en el plano de la actividad turistica, es el sector privado el
que la hace crecer”. De lo manifestado por ambas partes concluimos que falta mayor
articulacion entre los sectores para trabajar en beneficio de la comunidad toda.

Respecto a la relacién con el gremio que representa al personal que trabaja en
los hoteles “Unién de Trabajadores de Turismo, Hoteleros y Gastronomicos” —
UTTHG, y la mayoria coincidi6 en que “hoy la relacion es buena, el sindicato no
estd en una etapa conflictiva”, y “el personal esta agremiado, tienen la obra social
del gremio...”

Los propietarios de los hoteles han creado una organizacién que representa sus
intereses que se denomina “Asociacion Hotelera Gastronémica del Valle del
Chubut”, forma parte de la Federacidn empresaria hotelera gastrondmica de la
Republica Argentina — FEHGRA,; uno de los problemas es la escasa participacién de
los socios. Algunos consideran que “la Asociacion no tiene fuerza” y que “los
empresarios mas importantes no participan” y que existe una gran “competencia por
las tarifas”

El presidente de la Asociacion, manifiesta que “el tema que mas convoca a las
reuniones de la Comision Directiva es el laboral- salarial”.

b) Eje socio-cultural

El cliente tipico, entre los meses de Septiembre/Octubre, es de origen nacional
en un 70 % en promedio, segin propietarios. Sin embargo, en la categoria
intermedia hay dos casos extremos con una altisima participacién de este tipo de
cliente y otro que se aleja bastante del promedio. El propietario de este tltimo hotel
dice recibir un 60% de turismo extranjero.
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El principal motivo que origina la estadia en el hotel es, seglin los propietarios,
por razones de Trabajo/Negocios y Ocio/vacaciones con una distribucion en partes
iguales entre ambas categorias-

El tipico huésped es un adulto que corresponde al grupo etareo comprendido
entre 31 y 60 afios -no jubilados-

Segun manifiestan durante las entrevistas los empresarios del sector los clientes
mas frecuentes, son: viajantes aunque el acceso a Internet, ha hecho disminuir la
frecuencia de sus viajes; gente del interior de la provincia, que viene a hacer tramites
0 por problemas de salud; funcionarios publicos del interior, choferes de empresas
de transporte de larga distancia, turistas nacionales —entre otros jubilados- vy
extranjeros.

El principal modo por el que llegan los visitantes a hospedarse en los hoteles de
la ciudad, es por que se ven atraidos por la accidon publicitaria de los propios
establecimientos, le siguen en importancia la recomendacion de Terceros.

Existe evidencia de Responsabilidad Social Empresaria —RSE- en las pequefias
y medianas empresas del sector manifiesta en los dichos de sus propietarios en
cuanto a que emprenden acciones que involucran su relacidn con sus empleados, la
comunidad, el mercado y el medio ambiente. Consultados sobre si tienen que asumir
alguna forma de responsabilidad social con la comunidad y cudles son las acciones
que llevan a cabo con esta finalidad la totalidad responden que promueven que sus
clientes realicen actividades de esparcimiento y diversion —cine, casino, té Gales-
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tanto en la ciudad como en &rea de influencia —visita a sitios histéricos-culturales:
museos, capillas- concurra a eventos culturales; realice paseos en Areas Naturales
Protegidas. Sélo uno de los empresarios entrevistados manifestd, que se vincula con
un empresario local con la finalidad de fomentar y traer a Trelew espectaculos y
eventos de nivel nacional, y a su vez colaboran con el grupo local “Metateatro”.

Los empresarios manifiestan que tienen dificultades en la ciudad para encontrar
personal capacitado y de confianza, y que en la mayoria de los casos la capacitacién
se realiza en sus propias empresas, en el marco del hacer cotidiano y no como un
plan sistematico de capacitacién. Consideran que la capacitacién en hoteleria y
turismo, ofrecida en instituciones privadas de la region, es de “regular a mala”, en
este aspecto existe una coincidencia en el 62,5 % de los encuestados. A pesar de los
problemas de supervivencia la RS pasa por contribuir al empleo local.

c) Eje ambiental

Los residuos orgénicos e inorganicos que se generan en los establecimientos
hoteleros, no se clasifican y en todos los casos son retirados por el recolector
municipal. Sobre el destino final de otros residuos tales como materiales de
construccion —ripio madera- y/o materiales problematicos - textiles, muebles,
aceites, envases de desodorantes, etc.- el cincuenta por ciento responde que también
son retirados por el recolecto municipal, mientras que los restantes dicen ubicarlos
en otros sitios, aunque no especifican dénde. En s6lo un caso, los productos textiles
son donados a instituciones como Iglesias o personas cadenciadas.

El servicio de lavado se realiza en todos los casos en el mismo establecimiento;
seis empresarios manifiestan que la frecuencia de lavado es diaria, mientras otros
dos no responden.

Respecto al volumen diario de lavado, cuatro empresarios expresan que entre
12 y 3 lavarropas industriales por dia o sea un promedio de 5 lavarropas por
dia/hotel, en temporada alta, el resto no responden.

Con el propésito de conocer el uso racional del agua, se les consulto si en cada
habitacion tienen algin mensaje dirigido al cliente respecto a la conveniencia del
reuso de toallas y la respuesta fue negativo en 7 casos y el restante contesto que no
sabe. Todos coinciden en que la frecuencia de recambio de toallas, en las
habitaciones se hace diariamente.

En relacién al recambio de ropa de cama, las respuestas fueron disimiles: tres
respondieron que diariamente, dos cada tres dias; dos cada dos dias y otro cuando el
cliente lo solicita. En todos los casos manifestaron que el personal esta informado
sobre las practicas referidas al cambio de ropa en la habitaciones, estas practicas son
comunicadas oralmente al personal en seis casos, uno caso a través de documento
escrito y el ultimo de los caso trabajados por planilla de turnos.

En todos los casos cuentan con un programa de limpieza de las distintas areas,
pero slo cuatro casos llevan registro sobre la limpieza en cada é&rea
(horarios/responsables) Uno de los entrevistados manifestd respecto del tema: “...
nosotros cuidamos la higiene del hotel y la gente lo valora...”
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Consultados si cuentan con un programa de mantenimiento de tanques de agua
externos, termo tanques de agua, etc., cinco responden en forma afirmativa; dos en
forma negativa y uno no responde.

Siete de los encuestados manifiestan poseer medidores de agua en los edificios
del hotel, sdlo uno contesta que no posee.

Preguntados si realizan chequeos sobre la calidad del agua, manifiestan cinco
afirmativamente, dos en forma negativa y uno no contesta. El cincuenta por ciento
manifiesta realizarlo esporadicamente.

Ninguno de los empresarios encuestados ha realizado inversiones en
dispositivos de control de consumo de agua y el destino final del agua utilizada es el
desagie para todos.

Se les consulto si el hotel cuenta con un programa de control, mantenimiento y
recambio del sistema eléctrico, siete responden en forma afirmativa y sélo uno en
forma negativa. Cinco casos manifiestan no contar con dispositivo de control de
consumo de energia —sensores de ocupacion, tarjetas inteligentes, etc.- tres
responden en forma afirmativa.

Solo tres hoteles cuentan con jardin, realiza el riego con agua potable, en
forma semanal y en dos casos utilizan abonos naturales; el resto no posee espacios
verdes.

Consultados sobre la utilizacién de productos de limpieza biodegradables, a fin
de minimizar el impacto negativo al medioambiente —cloro, fosfatos y sulfatos- seis
responden en forma afirmativa, dos en forma negativa. Sin embargo de las
entrevistas en profundidad surge que ante la decision siempre influyen los costos, 0
sea que s6lo a igual precio, se opta por productos biodegradables.

La mayoria cuentan con elementos de seguridad, tales como: dispositivos para
la extincion de incendios, provision de matafuegos, mangueras, herramientas
necesarias para romper cristales; pero sélo dos hoteles cuentan con “salidas de
emergencia”. De la totalidad de empresarios encuestados, seis responden que no
cuentan con procedimientos detallados para actuar ante emergencias; de ellos uno
manifiesto que la Aseguradora de Riesgos de Trabajo, “...dio una charla sobre
procedimientos...”

Consultados sobre si las empresas que administran, se involucran en la solucién
de problemas ambientales, las respuestas fueron mayoritariamente ante los
siguientes problemas y en ese orden: Basurero Municipal/ Laguna negra Rawson-
Trelew/ Falta de espacios verdes/ Estacionamiento/ No se involucra/ otros: generar
nuevos atractivos turisticos, y potenciar que ya estan. Las respuestas sobre la forma
de participacién fueron muy variables: lo hacen participando en programas
especificos, Participando de ONGs vinculadas al tema ambiental; en Otros, agregan
participando en Asociacién Hotelera y Entretur y reclamando ante el gobierno
municipal.

Descripcion metodoldgica para el analisis estadistico multivariado

Segun se puede apreciar de los resultados anteriores, la cantidad de variables
incluidas en el cuestionario amerita la utilizacion de metodologia multivariada a fin
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de sintetizar la informacién disponible de la manera mas eficiente posible. Lo mas
conveniente para los datos recabados y objetivos a cubrir es el andlisis de
componentes principales.

El fin de un andlisis de componentes principales es la reduccion del
hiperespacio dado por el conjunto original de variables en un conjunto mas pequefio
de componentes no correlacionados que representen la mayor parte de la
informacion encontrada en las variables originales, manteniendo el méaximo de
informacion. La reduccién de la dimensionalidad permite una interpretacion eficaz
de las similitudes de comportamiento entre las unidades de observacidn, los hoteles.
A partir de las muchas preguntas realizadas en el cuestionario a propietarios sobre
actitud y procedimientos que tienen que ver con los aspectos ambientales, sociales y
econdmicos-administrativos, se estd suponiendo la existencia de una variable o
concepto latente que permitiria clasificar las respuestas observadas de manera Unica
y ordenada con distintos grados de responsabilidad administrativa-socio-ambiental
que evidencian los hoteles desde las respuestas de sus propietarios.

Se hicieron dos analisis con componentes principales. El primero, a modo
ilustrativo de la técnica de reduccién utilizada. Se empled un componentes
principales categdrico, que permite analizar conjuntamente variables cuali y
cuantitativas, para visualizar la distribucion hotelera en el plano euclideo. EI mapeo
de la posicion relativa de los hoteles se realizo en términos de atributos tangibles y
de indiscutible correlacion con el ordenamiento hotelero que cualquier persona
comun pudiera realizar por simple observacidn, a saber: Tarifas (hab. single y doble,
valor nominal al momento del relevamiento), Tamafio del hotel (nimero de
habitaciones y Plazas hoteleras), Nimero de empleados, Superficie cubierta (en m?),
Antigliedad (Afios de edificacion), todas variables cuantitativas. Se agregd ademas
la informacion proveniente de las encuestas en cuanto a: la importancia relativa del
Cliente Nacional (%estimado de este tipo de cliente en Agosto-Septiembre), Grupo
de Edad del cliente tipo (Grupos de 3ra. Edad vs. Otros), Principal motivo de la
estadia (Trabajo vs. Ocio). Estas tres Gltimas, de caracter cualitativo.

En una segunda etapa, se realizd un analisis de componentes principales para
representar graficamente la posicion de los hoteles en una dimension que sintetizara
los indices que describen la responsabilidad econémico-socio-ambiental evidenciada
por los propietarios, objeto fundamental del estudio. Las seis variables involucradas
en este andlisis son indices del nivel de compromiso o responsabilidad para con la
comunidad y con el propio &mbito interno. En el primer caso, se cuantifico el
gerenciamiento del impacto de la actividad en la comunidad local (ambiental
ciudad), los vinculos con organizaciones locales, el compromiso que asume tanto
con la accion social hacia la comunidad (social ciudad) como con la promocién del
desarrollo econémico local (econ-ciudad). Los nombres de las variables estan
colocados entre paréntesis. Con respecto al ambito interno, se releva la modalidad de
informacién y comunicacidn, tanto para con los clientes (social clientes) como para
con los empleados (social empleados), el conocimiento de los dafios potenciales
hacia las personas involucradas en la actividad hotelera expresados en el tipo de
procedimientos ambientales realizados, el manejo o ausencia de programas de
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incidencia ambiental que con buenas practicas Econémicas-Administrativas internas
producirian un desarrollo sustentable de la hoteleria (Econom-administra-inter). Los
indices estdn medidos en escala de razén dado que son la suma de un gran nimero
de indicadores dicotémicos que muestran actitud positiva hacia cada aspecto
considerado (respuesta dada por el participante en el indicador). Los rangos de las
variables son muy amplios y componentes principales atiende la situacion realizando
el analisis a partir de la matriz de correlacion.

De este modo, fue posible realizar dos clasificaciones de la hoteleria Trelew,
una en relacion a caracteristicas observables y otra en cuanto al comportamiento
positivo hacia la sustentabilidad de la hoteleria, intangible y por lo tanto no evidente
por simple observacion.

Mapeo de los hoteles a partir de las caracteristicas tangibles

La técnica de componentes principales permitié organizar al conjunto de 9
hoteles en grupos homogéneos en funcién del conjunto de variables cuanti y
cualitativas. Con tan sdlo dos dimensiones pudo realizarse un esquema de situacion
bastante preciso de todos los hoteles del estudio.

H7

hﬁﬂ%ales Sept-Oct

Grupo!a Edad

R2 s Habitaciones H2
. = % Flazas & .
0 MaEs Pequefios d Tarita Doble Mas Grandes
Y Economicos Hilarfa Single BRTRSS LT 1
B Cantidad ermpleados

R1
@ Trabajo HE Sup. Cubierta m2

1 | ]
Antighedad

Cliente tipo y antigliedad edilicia (23,4%)

H8
L

T T T T T T
-2 1 0 1 2 3

Capacidad y Calidad Hotelera (52,7%)
Componentes Principales categoricos SPSS 15.0

Figura 7: Caracterizacion hotelera segun propietarios

Las dos primeras componentes del analisis multivariado explicarian una gran
cantidad de varianza contenida en los datos originales (76,1%). La primera
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dimension, que explica el 52,7% de la varianza total, permite separar a los hoteles
segln su categoria. Las variables mejor representadas en dicha dimension son:
tarifas, plazas, habitaciones, empleados, superficie cubierta, todas ellas con
ponderaciones superiores a 0,80. La segunda componente separa a los hoteles segln
el tipico cliente. Esta segunda dimension opone principalmente a hoteles dedicados a
clientes de 3era edad con Alto % de clientes de origen nacional en Septiembre-
Octubre frente a hoteles que se caracterizan tener una clientela cuyo motivo de
estadia es laboral. Ademas, aunque en menor grado, esta componente hace resaltar y
agrupa en la parte inferior de su escala a los hoteles de maxima antigiiedad edilicia.

Saturaciones en componentes

Resumen del modelo Ponderacion Dimensién
de la variable 1 2
Varianza explicada

Alfa de P Habitaciones 1 871 | 121
Cronbach Total % de la Cantidad empleados 1 944 | -,220
Dimension (Autovalores) | varianza Plazas 1 922 098
1 910 2,801 52,739 Tarifa Single 1 946 | -,097
2 573 2,579 23,444 Tarifa Doble 1 949 | -017
Total ,969% 8,380 76,183 Antigiiedad 2 -556 | -,565
a. El Alfa de Cronbach Total esta basado en los Nacionales Sept-Oct 1 -,157 | ,895
autovalores totales. Trabajo 1 5214 | -522
Grupo 3a. Edad 1 -258 | ,831
Sup. Cubierta m2 1 ,866 -,307

Normalizacion principal por v ariable.

Tabla 1: Resultados analiticos de componentes principales sobre tangibles
Mapeo a partir de un indice de actitud hacia el desarrollo sustentable

En este otro anélisis se observa que la primera dimensién determina, ella sola,
una gran cantidad de varianza de los datos originales (aprox. 70%) y permite separar
a los hoteles segtin su comportamiento positivo tendiente al desarrollo sustentable de
la actividad teniendo en cuenta los tres ejes ambiental, econdmico y social. Todos
los indicadores estan bien representados por la primera componente con
ponderaciones muy altas, por encima del 0,80 practicamente en su totalidad. Esto
permite utilizar a dicha componente como un indice de la responsabilidad
econdmica-socio-ambiental evidenciada por los propietarios con actitudes preactivas
hacia la sustentabilidad de la actividad.
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Resumen del modelo

Saturaciones en co mponentes

i i Dimension
Alfa de Varianza explicada - :
h
) . Cronbac Total % (.je la Ambiental ciudad , 718 | -,433
Dimension (Autovalores) | varianza -

1 928 2.889 69.845 Amb _interno ,883 ,291
2 - 084 933 13.323 Econom-Administ interno | ,804 ,454
Total ,9667 5,822 83,169 ECOln cigdad 872 | -,343
a. El Alfa de Cronbach Total esta basado en los Social_ciudad ,887 | -,177
autovalores totales. Social_clientes ,870 ,455
Social_empleados ,803 | -,314

segln propietarios.

Tabla 2: Resumen del modelo y saturaciones en componentes

Normalizacién principal por v ariable.

Indicador de la actitud hacia el desarrollo sustentable

o0
R1R2

H / / Mejor
Paosiciones’intermedias’ ‘posicionados
H5 H2 H8
®we (1)
H6 H1

[ ]
H4 H7

BEs Posiciones intermedias Mejor
// /r/é posicionados

T
0

T T
1 2

Nivel de Actitud Pro-activa
Componentes Principales. Primera componente: 70%

Figura 8: Hacia el desarrollo sustentable de la hoteleria. Caracterizacién hotelera

Los valores de este indice dan las posiciones relativas de los hoteles en relacion
a los demés integrantes del conjunto. Un alto nivel significa que el hotel dice
cumplir en alto grado con actitudes que mitigan los impactos de la actividad o
potencian los beneficios de la misma multiplicandolos hacia la comunidad en la que
se desempenia.
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Andlisis comparativo segiin agrupamientos preexistentes al estudio

Para realizar el analisis comparado se consideraron los tres grupos descriptos en
la introduccion: los dos residenciales sin categorizar, cinco hoteles medianos con
categorias entre 1 y 2 estrellas y los dos establecimientos pertenecientes al grupo de
categoria entre 3y 4 estrellas.

Se compararon las puntuaciones promedio en el indice de actitud de los tres
grupos. Mediante una prueba estadistica conveniente al tipo de variable —prueba de
rangos-, se puede concluir en que hay diferencias entre los grupos, al 10% de
significacion estadistica.

08

Indice promedio

T T T
Sin categorizar Entre tres y cuatro estrellas
Una o dos estrellas

Categoriahotelera

Figura 9: indice promedio (Mediana) de actitud hacia el desarrollo sustentable de la
hoteleria, segun calificacion jerarquica (estrellas).

Si  bien, en promedio, habria diferencias entre las categorias hoteleras, se
detectd una posible falta de acuerdo entre el nivel de responsabilidad socioambiental
puesto en evidencia por el propietario y el nivel jerarquico de la hoteleria; un hotel
que hoy esta clasificado como de una o dos estrellas logré posicionarse mejor
incluso que uno de mayor jerarquia en su actitud hacia un desarrollo sustentable. En
este sentido, se podria suponer que es necesaria una reclasificacion jerarquica en la
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hoteleria de Trelew, para la cual no solo se tenga en cuenta los aspectos edilicios
sino también hechos relacionados con una actitud pro-activa hacia un desarrollo
sustentable de la hoteleria en Trelew.

Conclusiones

a) Conclusion sobre el eje Econdmico

Los empresarios hoteleros consideran que:

e prestan servicios a fin de obtener beneficios a cambio, pero esos beneficios
deberian reflejarse en la satisfaccion de sus clientes.

o el turismo no es el segmento mas importante, pero si no tuvieran turismo no
tendrian rentabilidad.

o involucrarse en el cuidado del medio ambiente, de los recursos naturales y
culturales de la region es fundamental, a fin de no comprometer la expansién de la
actividad en el futuro.

o realizar un uso racional de los recursos como energia, agua, gas, etc. son eje
parte de su responsabilidad social empresaria.

e necesitan implementar estrategias para la capacitacion del personal “No hay
clientes satisfechos sin empleados satisfechos”.

e requieren una mayor integracién con otros sectores: el sector publico, el
gremio que nuclea al personal, la Asociacion Hotelera y la comunidad.

e su insercion social en el medio local es una forma de competir y crear
ventajas futuras.

o reclaman tener mayor acceso a créditos blandos en el sistema financiero,
publico y/o privado.
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Una o dos estrellas

Sin categorizar L
Sin categorizar

Una o dos estrellas
Una o dos estrellas
Una o dos estrellas
Entre tres y cuatro
Entre tres y cuatro
Una o dos estrellas

Peor posicion Mejor posicion

T T T T
-2 -1 0 1 2

Indice de actitud pro-activa

Figura 8: Indice de actitud hacia el desarrollo sustentable Calificacion
jerarquica en nimero de estrellas.

b) Conclusion sobre el eje social-cultural

Los empresarios hoteleros consideran que:

e asumen alguna forma de responsabilidad social con la comunidad, por que
a partir de su accionar los clientes deciden quedarse mas tiempo en la zona y en
consecuencia los hoteles son agentes multiplicadores econémicos para otras
actividades en la ciudad.

e Se manifiestan disconformes con la formacién y capacitacion del personal
por ellos requerido.

e La capacitacion se hace en sus empresas, aunque no de forma sistematica ni
con registros en el legajo del personal.

¢) Conclusidn sobre el eje ambiental

Los empresarios hoteleros consideran que:

¢ el funcionamiento del hotel no afecta el medio ambiente, y en la mayoria de
los casos, consideran que la organizacion contamina de “igual forma que una casa
de una familia grande”. Contaminan sélo los que poseen restaurante

e Se aplican estrategias para minimizar el impacto ambiental, aunque todavia
son escasas.

e Solo en algunos casos utilizan productos de limpieza biodegradables,
siempre priorizan el costo y no de la proteccion del medioambiente.
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e Los hoteles, en su mayoria, no cuentan con salidas de emergencia ni
conocen procedimientos detallados para actuar ante siniestros.

Se logré un ordenamiento del grado de actitud proactiva hacia el desarrollo
sustentable y como resultado se encontr6 que: 1) existe diferencia entre los hoteles,
incluso de aquellos pertenecientes a la misma categoria y 2) existen hoteles de baja
jerarquia que evidencian un comportamiento de alta responsabilidad social. A parte
de todo lo expuesto, un resultado de apariencia trivial pero sumamente importante
para el objetivo del proyecto de investigacion, es que los hoteles de Trelew son
PyMEs que tienen como caracteristica la impronta de sus duefios, predomina “el
atendido por sus propios duefios”. Estos empresarios viven en el mismo lugar en el
que desarrollan la actividad, y por lo tanto tienen total conciencia de lo que pasa en
el entorno local ya sea desde el punto de vista ambiental, del publico interno o de
los clientes consumidores y se interesan por sus problematicas. La Responsabilidad
Social debe establecerse en la mente del ejecutivo de la empresa, cualquiera sea su
tamafio. Si este lider tiene incorporada una conciencia social promueve un proceso
de cambio, que comienza siendo interno a su organizacidn, pero que culmina
abarcando a toda la cadena de valor con la que la empresa u organizacion se
relaciona, mejorando la calidad de vida de la comunidad en la que est inserta.
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