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Resumen

La presente investigacion estudid a dos aparts de cabafias de la localidad de Mina Clavero,
donde uno de ellos fue certificado en Bronce como “Hoteles mas Verdes™ y el otro alojamiento
no contaba con certificacion ambiental. El objetivo ha sido analizar en profundidad ambos
alojamientos comparando sus diferencias y similitudes. Este estudio tuvo un alcance
descriptivo con un enfoque cualitativo y se seleccionaron como técnicas de recoleccion de
datos, entrevistas semiestructuradas En cuanto a los resultados obtenidos, se pudo constatar
que los alojamientos tenian una estructura organizacional diferentes, es decir, que la empresa
certificada poseia un organigrama definido y una buena comunicacion interna entre las areas,
por otro lado, el apart tradicional no contaba con un organigrama y por esto, se dificultaba la
comunicaciéon entre el personal de las areas. Ademas, los dos establecimientos aplicaban
précticas sustentables. Pero, finalmente, se llego a la conclusion que teniendo una certificacion
en sustentabilidad, el apart se encontraba obligado a cumplir con requisitos y criterios
especificos, de esta manera se llevaban a cabo dichas practicas sustentables y poseia una buena
organizacion entre las areas, por el contrario, el apart tradicional sin certificacion no tenia que

cumplir requisitos, por eso existia desorganizacion y falta de comunicacion entre en el personal.
Palabras claves: certificacion, sistema de gestion, Practicas Sustentables, estructura

organizacional.



Abstract

The present investigation studied two aparts of cabins in the town of Mina Clavero, where one
of them was certified in Bronze as "Greenest Hotels" and the other accommodation did not
have environmental certification. The objective has been to analyze both accommodations in
depth, comparing their differences and similarities. This study had a descriptive scope with a
qualitative approach and semi-structured interviews were selected as data collection techniques.
Regarding the results obtained, it was found that the accommodations had a different
organizational structure, that is, that the certified company had a defined organizational chart
and good internal communication between the areas, on the other hand, the traditional apart
did not have an organizational chart and for this reason, communication between the staff of
the areas was difficult. In addition, the two establishments applied sustainable practices. But,
finally, it was concluded that having a certification in sustainability, the apart was obliged to
comply with specific requirements and criteria, in this way said sustainable practices were
carried out and it had a good organization between the areas, for the On the contrary, the
traditional apart without certification did not have to meet requirements, so there was

disorganization and lack of communication among the staff.

Keywords: certification, management system, Sustainable Practices, organizational structure.



Introduccion

Desde el siglo XX, la sustentabilidad se ha vuelto muy importante en la hoteleria, por
eso esta investigacion se basa en la comparacion de dos aparts de cabaias, para descubrir el
funcionamiento de cada uno y analizar las practicas de sustentabilidad aplicadas. El presente
estudio tuvo lugar en la localidad de Mina Clavero, provincia de Cordoba, donde uno de los
aparts estudiados es certificado — bronce en Hoteles mas Verdes y el otro alojamiento no cuenta
con dicha certificacion. Estas empresas presentan un modelo de gestion diferente, y un
funcionamiento distinto en cada area.

Un complejo turistico o apart de cabafias son unidades de alojamiento independientes
y aisladas entre si, que en conjunto con otras brindan servicio de alojamiento y servicios
complementarios donde cuenta como minimo con areas de dormitorio, bafio, cocina y estar,
comedor debidamente equipados, complementadas con dareas afectadas al desarrollo de
actividades turisticas, deportiva y recreativas (Menna 2012).

El concepto de sustentabilidad se refiere a, satisfacer las necesidades del presente sin
comprometer la posibilidad de satisfacciones propias de las generaciones futuras (Zarta Avila,
2018). Los Hoteles mas Verdes son establecimientos hoteleros que han certificado su sistema
de gestion de acuerdo con el Programa de Certificacion en Sustentabilidad desarrollado por la
Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina (2017). Este programa se
encuentra validado por el Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion (IRAM). Se
trata de un programa voluntario de certificacion tercerizada que otorga ecoetiquetas a aquellos
hoteles que cumplen con sus requisitos, con el objetivo de informar a los consumidores que la
empresa certificada es respetuosa con el entorno y de promover el consumo de productos y
servicios menos perjudiciales para el medioambiente.

El primer paso para alcanzar cualquier tipo de certificacion es la creacion de un sistema

de gestion, el cual constituye una herramienta integral orientada a la planificacion, ejecucion,



control y mejora de todos los procesos de la organizacion. Los principios fundamentales de un
sistema de gestion son la consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente interno y externo; el desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las
actividades de la empresa. Por lo tanto, la gestion del conocimiento organizacional como el
proceso a través del cual se transforma datos en informacion valiosa para la toma de decisiones
con impacto en el negocio. Esa informacion es retenida en los sistemas de la empresa,
independientemente de las personas que la conforman.

La organizacion operativa de una empresa hotelera se desenvuelve mejor con sistemas
y procesos que logren mayor productividad. Es necesario, para ello, crear areas o
departamentos con funciones especializadas. Las areas operativas de un apart de cabafias son:
pisos y habitaciones; recepcion, conserjeria y reservas; mantenimiento y seguridad; marketing
y ventas, y administracion, como procesos de soporte. Esta division no es taxativa, ya que la
identificacion y jerarquia de departamentos y areas dependera de la estructura organizacional
de cada establecimiento.

Para obtener la certificacion del nivel bronce, la auditoria verifica el cumplimiento de
los requisitos establecidos para dicho nivel mediante la evaluacion de la conformidad con los
mismos por parte corresponderad del equipo auditor del ITH (Instituto Tecnologico Hotelero)
designado a tal efecto. La Certificacion cuenta con el reconocimiento y validacion de Hoteles
mas Verdes (Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina, 2017).

En cuanto a los antecedentes académicos se puede mencionar la investigacion la
investigacion “Sustentabilidad y competitividad de la industria hotelera en México”, de Ibarra
(2014), se bas6 en una revision documental de autores e instituciones nacionales e
internacionales sobre estrategias sustentables aplicadas a la hoteleria. El autor hizo un examen
del marco normativo e institucional de la cuestion ambiental, proteccion del patrimonio y el

turismo responsable. A partir de las recomendaciones efectuadas por los distintos organismos



vinculados a la tematica, se elabor6 una lista de criterios minimos para la sustentabilidad de un
hotel, que abarcé multiples categorias, tales como disefio, ubicacion, uso del suelo, tecnologia
alternativa, cultura o educacion, entre otras.

Otro aporte de interés de este articulo es el andlisis comparativo entre empresa
convencional, empresa socialmente responsable y empresa sustentable. Por ultimo, se
identificaron cuatro factores clave para la gestion de hoteles sustentables: el capital humano
que encarne una cultura empresarial que motive y promueva las buenas practicas; un analisis
profundo de los impactos ambientales de la empresa en el medio; la capacidad de innovacion
para mitigar los efectos nocivos sobre el medioambiente y para la creacion de productos
ecoamigables; y la relacion que tiene la empresa con los diferentes actores locales.

“Certificacion turistica sostenible y los impactos socioeconémicos percibidos por
hoteles en Costa Rica” del autor Molina-Murillo (2019), en esta investigacion se realizé un
cuestionario, a su vez, con la informacion obtenida se realizo un analisis de los datos, el mismo
se llevo acabo usando un programa estadistico y medias no paramétricas. Se expuso que en
respuesta a los impactos negativos producto del rapido crecimiento del turismo en Costa Rica,
el Gobierno cre6 el Certificado de Sostenibilidad Turistica (CST). A través de este estudio se
examind si los hoteles certificados perciben una mayor generacion de beneficios
socioeconomicos para sus comunidades locales y su importancia para optar por la certificacion.
Hoteles certificados tendieron a interrelacionarse con sus comunidades circundantes de una
manera que va mas alla de su razén de ser, la de hacer dinero, a participar en eventos
comunitarios, favorecer la compra de productos locales o inclusive a través de pura filantropia.
Por lo tanto el enfoque de la investigacion fue cuantitativo, tuvo alcance descriptivo y disefio
transaccional.

En conclusion, se demostr6é que el CST influy6é de manera favorable en la percepcion

de los impactos socioecondmicos positivos que los hoteles tenian en las comunidades donde



operaban, aunque estos parecieran ser efectos colaterales y no la razon principal para adoptar
el CST.

“Las practicas sostenibles en hoteles de Iujo y primera en Guayaquil, Ecuador” de los
autores Valle, Garcia, Ludena, Torres, y Cassagne (2019), en esta investigacion se expusieron
las experiencias y procesos de 5 hoteles de la ciudad de Guayaquil sobre la implementacion de
practicas sostenibles en sus instalaciones, para mejorar la eficiencia en lo ambiental. Otros de
los objetivos que este estudio persiguid6 fue conocer las causas que originaron la
implementacion de las practicas ambientales; asi como también se identificaban los principales
obstaculos que tuvieron que enfrentar los hoteleros; y medir la eficiencia de implementacion.
Concretamente se recogieron las experiencias de los hoteles en el manejo del recurso agua y
energia eléctrica, asi como también en el manejo de los desechos que generaban. Las
experiencias fueron recogidas a través de entrevistas personales en cada uno de los hoteles
estudiados. Los establecimientos participaban voluntariamente, luego de haberles hecho una
invitacion abierta a todos los hoteles de las categorias lujo y primera clase. A su vez, el enfoque
de la investigacion fue cualitativo y tuvo un alcance descriptivo.

Los resultados de la investigacion mostraban que la mayor parte de las medidas
empleadas por los hoteles estudiados corresponden a practicas de bajo costo. Fue asi que las
motivaciones de los hoteleros para emplear gestion ambiental tuvieron su origen sobretodo en
la busqueda del ahorro de dinero y como consecuencia de este, el cuidado del medio ambiente.
El elemento mayormente monitoreado por los hoteles estudiados fue consumo de energia
eléctrica, solo uno gestionaba los residuos sélidos que generaba, lo que le hizo reducirlos en un
70%.

“Practicas ambientales y desempefio organizacional en la hoteleria: un estudio de sus
relaciones en la ciudad de Porto Alegre, Brasil”, en la investigacion se utilizé como instrumento

de recoleccion de datos, la realizacion de entrevistas a los gestores de establecimientos



hoteleros de Porto Alegre para determinar si habia relacion entre la adopcion de practicas
ambientales y el desempefio organizacional en la hoteleria. El estudio presentd un enfoque
cuantitativo. Se emplearon métodos estadisticos no paramétricos. Los resultados de las
encuestas arrojarian algunos datos de interés. Por ejemplo, la aplicacion de practicas
ambientales tuvo como principales obstaculos la falta de informacion sobre la viabilidad y la
falta de viabilidad econdmica, aunque el impacto en el mercado fue positivo. Se destaco el
desglose de practicas ambientales para medir el grado de utilizacion en los establecimientos
relevados, como asi también la medicion del desempefio organizacional, parametros que
pueden emplearse para realizar investigaciones en el medio local.

Por ultimo, se arribd a la conclusion de que existe una relacion positiva entre las
practicas ambientales y el desempefio organizacional de los hoteles de la ciudad de Porto Alegre,
aunque no fue confirmada la relacion de causalidad. Se concluyd con que las empresas
hoteleras que mostraron mejores practicas ambientales tienden a poseer mejores indices de 8
desempefio organizacional.

“El impacto fisico funcional de los complejos turisticos en el territorio, en el Bio-
Corredor Comechingones, provincia de San Luis” de la autora Ramé (2015), fue una
investigacion de enfoque mixto, con alcance descriptivo y exploratorio, los datos fueron
obtenidos a través de entrevistas. Se investigd sobre los cambios fisicos de destinos turisticos
serranos a escala local y nacional, especificamente en el Bio-Corredor Comechingones, Valle
del Conlara, provincia de San Luis, y se interpreto la actuacion de los distintos actores sociales.
Entonces los resultados arrojaron que la normativa, tanto nacional como local, no es capaz de
re-dirigir el accionar de los diferentes actores hacia actitudes mas sustentables y que mejoren
la competitividad del destino turistico.

La presente investigacion tiene como objeto de estudio a dos aparts de cabafas de la

localidad de Mina Clavero. Por un lado, se encuentra el apart de cabafias “Las Catalpas” que
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es certificado en la categoria Bronce del programa Hoteles mas Verdes y por otro lado, se
encuentra el apart de cabafias “Thai Land” que no posee dicha certificacion. La investigacion
estd orientada a comparar los dos establecimientos y distinguir las diferencias que hay entre
ellos. De esta manera se analiza el proceso de implementacion del sistema de gestion hotelero,
funcionamiento y evolucion de las areas y los cambios realizados en las areas a partir de la
decision de adoptar practicas sustentables, de acuerdo con el Programa Hoteles méas Verdes, en
el caso del alojamiento certificado. En relacion al apart tradicional, se analizara lo mismo, pero
con la diferencia de que éste no cuenta con la certificacion.

Ante un visitante cada vez mas exigente y con mayor conciencia ambiental, las
empresas deben adecuar sus productos y servicios a las expectativas del consumidor. Por tal
motivo, las empresas sustentables cuentan con una clara ventaja competitiva en el mercado.

En la localidad de Mina Clavero se desarrolla como principal actividad el turismo, ya
que posee diversos atractivos. Por eso, esta investigacion aporta conocimientos importantes
sobre la sustentabilidad en un apart certificado, para poder comparar el funcionamiento con un
apart tradicional y mostrar como se puede aprovechar para implementar practicas sustentables
y a su vez cuidar de los atractivos de la localidad.

Los aparts tradicionales tienen un notable consumo y a su vez, a veces no son
conscientes del dafio que provocan, por eso, al empezar aplicar técnicas de sustentabilidad
colaboran en la proteccion del medioambiente y en los recursos naturales, ya que, Mina Clavero
posee una gran variedad de ellos para disfrutar y cuidar. Los alojamientos certificados en
sustentabilidad son de gran ayuda para controlar el impacto ambiental generado por el hombre.
Las preguntas que guian la investigacion son las siguientes: ;Qué diferencias y similitudes
existen entre el apart de cabanas “Las Catalpas” certificado en la categoria Bronce de Hoteles
Mas Verdes y el apart de cabafias tradicional “Thai Land”, no certificado, de la localidad de

Mina Clavero? ;Coémo es el funcionamiento de cada area y como fue su evolucion? ;Cuales
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fueron los cambios que se efectuaron en las distintas areas de estos aparts y cudles son las
practicas de sustentabilidad que aplican?

Objetivo general:

Comparar el sistema de gestion de un aparts de cabaiias certificado en bronce bajo la
categoria Hoteles mas Verdes y la gestion de un complejo de cabaiias tradicional no
certificado.

Objetivos especificos:

1. Analizar el funcionamiento de cada area de los aparts.

2. Identificar las modificaciones realizadas en las distintas areas para cumplir con los
requisitos, especificaciones y criterios aplicados en el apart certificado, y reconocer las
practicas ambientales aplicadas por el apart tradicional.

Métodos
Diserio

La investigacion tuvo un alcance descriptivo y un enfoque cualitativo. Se traté de un
disefo no experimental de tipo transversal. Se contempl6 una empresa certificada en bronce en
el programa de Hoteles mas Verdes y un apart de cabafias no certificado, pero de la misma clase
y categoria. La investgacion estuvo orientada a lograr un analisis descriptivo, es decir, describir
la situacion, estructura, servicios, areas y las practicas ambientales aplicadas en cada uno de
los aparts, para poder realizar una comparacion general de ambos.

Por otro lado, se consider6 un enfoque cualitativo, en el cual se realiz6 una recoleccion
de datos sin medicion numérica, es decir, solo se indagd acerca de las caracteristicas de los
aparts estudiados. A su vez, el estudio presentd un disefio no experiemental, en este caso, no se
manipularon variables, solo se observaron las caracteristicas de la situacion actual de cada

establecimiento.
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Por ultimo, esta investigacion se trato del tipo transversal, es decir, que la recopilacion

de datos se realizd en un momento Unico.
Participantes

Las unidades de analisis fueron 2 aparts de cabafias de la localidad de Mina Clavero,
por un lado, el apart de cabanas “Las Catalpas™ certificado en la categoria de Bronce en el
programa Hoteles Mas Verdes. Por el otro lado, el apart de cabafias “Thai Land”, el cual no
contaba con ninguna certificacion. Se decidio incluir a estos dos alojamientos, porque en la
localidad solo hay un complejo de cabafias sustentable, que es el que se presenta en la
investigacion. Por lo tanto, se debia buscar un establecimiento de la misma categoria, servicios
y capacidad, por eso fue elegido el alojamiento “Thai Land”.

Se realizd un muestreo no probabilistico intencional, ya que fueron seleccionados
aquellos establecimientos hoteleros con disponibilidad de informacion acorde a los objetivos
planteados. En cuanto a quienes participaron proporcionando la informacion requerida, éstos
fueron los duefios de cada alojamiento.

Instrumentos

Se emplearon entrevistas, donde se le realizaron una serie de preguntas abiertas al
duefio de cada empresa, el medio por el cual se pudo conseguir informacion fue por via
telefonica. Se registr6 la mayor cantidad de informacién para volcar en la presente
investigacion. Se traté de entrevistas semiestructuradas, ya que se podian afiadir preguntas
adicionales en la medida que aporten al tema de investigacion. Se indago acerca del modo en
que se gestionaba el hotel certificado en Bronce, y a su vez cémo lo hacia el establecimiento
tradicional.

Se incluyeron preguntas relacionadas al motivo de porque se introdujeron en el &mbito
del alojamiento turistico, descripcion de las instalaciones del apart, si tuvieron que hacer

reformas en base a los requisitos del programa Hoteles mas Verdes, como eran las areas, los
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servicios que ofrecia. Luego se indag6 sobre si se aplicaban técnicas de sustentabilidad, en qué

consistian, y como fue el recibimiento del huésped en cuanto a esas técnicas.
Andlisis de datos

El analisis de datos fue netamente descriptivo. Dado que se abordaron aspectos
generales del programa Hoteles mas Verdes, relacionado con la gestion estratégica de cada
apart estudiado, como aspectos operativos, correspondientes a las distintas areas de gestion. El
analisis estuvo orientado a comparar el funcionamiento del establecimiento certificado con el
funcionamiento del alojamiento tradicional. Esto permitido conocer no solo la concepcion del
sistema de gestion de la empresa certificada, sino también la aplicacion practica en cada una
de las areas del apart, ademas se analizo si el otro establecimiento aplicaba alguna técnica de
sustentabilidad.

Por otro lado, se hicieron comparaciones entre las distintas areas, a modo de identificar
puntos en comun y diferencias en cada una de las unidades de analisis.

El analisis de datos contempl6 las siguientes variables y subvariables:

e Procesos principales: Son los procesos que tienen contacto directo con el cliente,
de hecho son los procesos a partir de los cuales el cliente percibira y valorara la
calidad (Suarez, p. 4).

o Comunicacion de los servicios: informacién al cliente, comercializacion,
comunicacion de precios y formas de pago.

o Reservas

o Ingreso de huéspedes

o Atencion al huésped durante la estadia

o Atencion telefonica

o Egreso de huéspedes

e Sistema de gestion sustentable:
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o Conservacion y mejora del entorno
o Gestién medioambiental
o Desarrollo sustentable del destino
o Responsabilidad social
o Megjora continua
Se debe aclarar que la variable y subvariables fueron obtenidas de la Norma IRAM —
42200:2008 (SECTUR, 2008). Las variables del sistema de gestion sustentable fueron tomadas

del Programa Hoteles mas Verdes (2017).

Resultados

En base al primer objetivo de la investigacion, donde se planteaba el analisis del
funcionamiento de cada area, se alcanzaron los siguientes resultados:

En cuanto al apart de cabafias las Catalpas certificado en la categoria Bronce del
programa Hoteles mas Verdes, el duefio comentd que su apart contaba con un organigrama
definido y se dividia en cuatro areas. La primera area era la gerencia general, que es de donde
se panificaban, organizaban y supervisaban las tareas de las demads areas y se encargaban de
solucionar cualquier imprevisto con los aparts o los huéspedes; este tipo de tareas eran
realizadas por la duefia y su hija. La siguiente area era administracion donde una persona se
encargaba de la parte de reservas ya sean por correo electronico o por teléfono, recepcion de
los huéspedes, realizar el check in o check out del huésped, dar informacion adicional, asignar
el apart, cobro de las facturas, y lo mas importante, explicaban el manejo de las practicas
sustentables que se aplicaban. El area de comercializacion tenia una encargada, la cual
realizaba los flyres que eran publicados en las redes sociales y en el sitio web desde la gerencia
general y también utilizaban ciertas técnicas de promocion. La ultima area era limpieza y
mantenimiento, tenia una organizacién importante, donde se encontraba personal especifico

con los conocimientos necesarios para realizar las actividades.
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En base al funcionamiento de las areas del apart Las Catalpas, se establecia una
organizaciébn constante en cada area, en caso de que en alguna area hubiera alguna
complicacion era comunicada al grupo de WhatsApp, el cual estaba conformado por todas las
personas que trabajaban en el apart, y se mantenia la calma resolviendo el imprevisto lo antes
posible sin llamar la atencion de los huéspedes. El duefio en su relato, resaltd6 mayor
organizacion y responsabilidad. En los procesos utilizados donde se aplicaban técnicas de
sustentabilidad en el area de limpieza y mantenimiento, se contaba con el personal capacitado
e informado de como debian hacer uso de los recursos y los productos. Se debian cumplir
técnicas de manejo de productos, envasado, politicas de compras y uso apropiado de los
productos, la utilizacion de productos biodegradables y en recipientes grandes para disminuir
los plasticos, zonas para residuos PET, vidrios y latas, con su huerta organica y ademas poseian
libros donde se indicaba la disminucion energética, es decir, se realizaba una auditoria
energética de cada mes para controlar el uso de energia. Al duefio le recomendaban comprar
todos los productos de limpieza en bidones que fueran recargables, de esta forma se utilizaba
siempre el mismo recipiente sin tener que descartarlo cada vez que se termina el producto, estos
bidones iban a un deposito donde alli se fraccionaban en frascos mas pequefios. Los productos
utilizados ya sean de limpieza o comestibles debian estar en el listado que era proporcionado
por el programa Hoteles mas Verdes, de lo contrario no podian ser utilizados, también, se
informaba la marca y donde se realizaba la compra de cada uno. En cuanto a la ropa blanca, se
intentaba que los huéspedes utilizaran las toallas mas de una noche, para cuidar el recurso del
agua. En base al lavado, primero se realizaba una desinfeccion por covid-19 y después un
lavado normal. El personal de mantenimiento debia tener actualizado el libro de mantenimiento.
Para el cuidado de los somier se utilizaba un cubre colchén de tela, y luego se colocaba la
sabana, de esta manera, no se arruinaba el colchon con distintas sustancias que podrian

derramarse y duraba mas tiempo sin cambiarlo.
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Todas las tareas que realizaba el personal siempre eran en conjunto con las demas areas
y en continua comunicacion, siempre brindando una atencion personalizada.

Por otro lado, el apart de cabaiias Thai Land, no contaba con un organigrama definido,
segin comentaba su duefio, €l se encargaba de registrar las reservas junto con una empleada
que registraba las reservas telefonicas y chequeaba booking, recibia a los huéspedes y realizaba
la facturacion. La parte de marketing tenia una encargada, la cual realizaba los flyres para luego
publicarlos en redes sociales. En el area de limpieza se encontraba permanente el personal
necesario que realizaba las tareas de limpieza de habitaciones y reposicion de ropa blanca. Por
ultimo, en la parte de mantenimiento, se llamaba al personal de la localidad que se dedicara a
plomeria, carpinteria, parquizacion, depende cual sea la necesidad del momento.

En cuanto al funcionamiento de las areas del apart, se dificultaba la organizacion de las
areas porque no tenian un organigrama definido, ya que varias veces el personal de otra area
debian abocarse a solucionar problemas que no eran de su competencia, por otro lado, se
dificultaba la comunicacion entre los empleados, ya que cuando habia un problema todos
intentaban resolverlo espontdneamente, pero la discrepancia de ideas hacia que no se llegara a
un acuerdo. Por parte del personal del apart se encontraba una importante responsabilidad por
brindar una atencion personalizada y asegurarse de que los huéspedes vuelvan al alojamiento.

Por ultimo, el segundo objetivo especifico plasmaba la identificacion de las
modificaciones realizadas en las areas para cumplir con los requisitos, especificaciones,
criterios del apart certificado y reconocer las practicas ambientales aplicadas en el apart
tradicional.

En cuanto al apart de cabafias Las Catalpas certificado en la categoria bronce por el
programa Hoteles mas Verdes, es el Unico apart en Mina Clavero que logré dicha
Certificacion de Hoteles Sustentables en 2018. En base a esto, se hicieron muchas reformas y

adaptaciones. Empezaron por la infraestructura del apart poniendo paredes dobles con camara
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de aire. El cual se trataba de dos paredes que estaban unidas por el forjado, y entre estas dos
existia un espacio vacio. Esto se transformaba en un aislante térmico donde se inyectaba
material aislante en el espacio vacio, de tal manera que cumplia una doble funcion. Es decir,
por un lado, el apart quedaba calido en invierno y por el otro, en verano evitaba el
sobrecalentamiento del piso y se ahorraba energia. Se utilizaron vidrios DVH, vy
electrodomésticos de ultima generacion para el ahorro de energia, como por ejemplo, aire
acondicionado frio-calor mas calefaccion con radiadores y luminarias led.

Respecto al interior del establecimiento se hicieron depositos para almacenar bidones
de todos los productos de limpieza que se debian comprar por mayor, también se realizaron
distintos procesos para la clasificacion de los residuos y se produjeron algunas adecuaciones
en las areas en base a la proteccion del personal por la pandemia que se estaba atravesando.

En la parte del exterior del apart se colocd riego por aspersion en todo el complejo,
climatizacion de la pileta con sistema solar, esto permitia el ahorro energético y bienestar para
los huéspedes, se hicieron cambio de mesas, sillas, sillones de plastico del parque por
mobiliario de madera sustentable y un cambio de sombrillas por gacebos de maderas naturales.

Con respecto al apart de cabafias Thai Land, en cuanto a la infraestructura no se realizo
ninguna modificacion con los materiales utilizados para la construccion, pero su duefio
explicaba que segiin una ordenanza municipal de Mina Clavero, dice que el territorio que
abarcaba el Radio Municipal de Mina Clavero queda zonificado en Areas y Zonas. Por eso
antes de edificar tuvieron que respetar la altura maxima de edificacion de 7,50 metros,
pudiendo incluir en esta altura un maximo de 2 niveles.

En la parte del interior del alojamiento se colocaron clasificadores de residuos (plasticos,
papel, vidrios), se gestionaba con responsabilidad y compromiso, pero el problema estaba en
la recoleccion de la empresa de residuos. Se realizaba un cuidado racional del agua para riego

y el agua de la pileta no se cambiaba sino que se filtraba y se utilizaba siempre la misma.
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Por ultimo, se realizaron unas modificaciones en las areas de trabajo para que no
hubiera contacto entre los huéspedes ni el personal por la pandemia que se esta atravesando
actualmente.

Discusion

La presente investigacion tuvo como objetivo general la comparacion de dos aparts de
cabafas, donde uno poseia certificacion en Bronce por el programa Hoteles mas Verdes, y el
otro establecimiento se trataba de un apart tradicional, para describir el funcionamiento de cada
uno. En la actualidad la sustentabilidad se ha vuelto muy importante y mas en el sector del
turismo, siendo asi que en ese compromiso con el cuidado del ambiente se intenta incluir a los
turistas. En cuanto a los datos que se pudieron recabar, sirvieron para dar a conocer el sistema
de gestion de cada uno y verificar si el apart tradicional aplicaba técnicas de sustentabilidad.

Por lo tanto, la presente investigacion es relevante en la actualidad, porque puede
aportar al sector hotelero informacion sobre el funcionamiento, modificacion de las areas y
aplicacion de practicas de sustentabilidad. Siendo asi, este tipo de investigacion es la primera
que se realiza en la localidad de Mina Clavero. Ademas se pudo afirmar que hay muy pocas
investigaciones a nivel nacional sobre sustentabilidad en el sector hotelero. Asimismo esto, fue
una de las dificultades que se encontraron al realizar esta investigacion, porque no se hallaban
antecedentes a nivel local, y los estudios nacionales que se encontraban no se relacionaban
directamente con la tematica abordada. Otro inconveniente, mas alla de que el instrumento que
se utilizaba fue el indicado, se pudo recolectar correctamente los datos, pero la informacion
obtenida en uno de los casos fue muy superficial.

El primer objetivo especifico de la presente investigacion consistio en el analisis del
funcionamiento de las areas de gestion. Se podia afirmar que uno de los alojamientos a medida

que iba creciendo, evolucionaba en la prestacion del servicio y en el correcto funcionamiento
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de las areas, a su vez, aplicando técnicas de sustentabilidad. El otro apart, no realizaba un
correcto manejo en la parte de la comunicacion con el personal y en la organizacion interna.
Asimismo, uno de los alojamientos estudiados contaba con un organigrama definido.
En base a lo que planteaba Menna (2012), un organigrama es un grafico que mostraba la
relacion entre las areas de un alojamiento. El organigrama utilizado por el apart de cabafias Las
Catalpas se componia por las siguientes areas: Gerencia General, Administracion,
Comercializacion y Limpieza y Mantenimiento. Al ser un alojamiento pequefio todas las areas
dependian de la Gerencia General, a su vez, este apart no contaba con el departamento de
Recursos Humanos, Calidad y Procesos, Seguridad, Revenue Management, segiin como lo
mencionaba Menna. El apart de cabafias Thai Land no contaba con un organigrama, pero tenia
definida las areas de Gerencia General, Marketing y Limpieza y Mantenimiento, todas estas
dependian del duefio, es decir de la Gerencia General. En la misma linea, la investigacion
realizada por Ibarra (2014) confirmaba que la Red de Certificacion de Turismo Sustentable de
las Américas establecié un modelo que podia ser de gran ayuda para el hotelero que quiera
introducirse en el ambito de la hoteleria, donde se podia encontrar principalmente
especificaciones de las instalaciones y manejo y capacitacion del personal en las areas, de esta
manera al tener que cumplir con requisitos, normativas y especificaciones, tendria una buena
organizacion interna. Ademas, cabe destacar que el apart de cabafias Las Catalpas, fue pensado
desde sus inicios para que cumpliera con las normativas de sustentabilidad. Por lo que su duefio
se aboco a la construccion y a la capacitacion del personal, donde debian dedicarse a aplicar
técnicas de sustentabilidad. Por otro lado, es el unico alojamiento en la localidad que posee la
certificacion que avala que el establecimiento cumple con las normas necesarias. Se pudo
constatar que en la investigacion realizada por Fernandes Guzzo y Machado do Nascimento
(2013), sostenian que a medida que se utilizaban practicas ambientales en los alojamientos,

aumentaba el nivel de desempefio organizacional.
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En cuanto al funcionamiento interno de las areas, el alojamiento Thai Land tenia las
reglas basicas que debia cumplir cada empleado, tal es asi que habia una persona permanente
en el area de limpieza. También, habia cierta discrepancia en la comunicacion entre las areas.
El establecimiento Las Catalpas estaba mas organizado en base a las tareas que tenia que
realizar el personal y tenian mas en claro el manejo de las practicas ambientales aplicadas. Se
destacd organizacion y responsabilidad en las tareas realizadas en el area de limpieza y
mantenimiento donde se debian cumplir técnicas de manejo apropiado, utilizacion de productos
biodegradables y en recipientes grandes para disminuir los plasticos, donde luego se
fraccionaban en frascos mas pequefios. También, se intentaba que los huéspedes utilizaran mas
de una vez las toallas y el lavado de la ropa blanca ahorrando agua. Por otro lado, los empleados
poseian un libro donde debian informar la disminucion energética. No obstante, en la
investigacion de Valle, Garcia, Ludefia, Torres, y Cassagne (2019), coinciden en que dos de los
establecimientos estudiados manifestaron utilizar quimicos biodegradables, empleaban
dosificadores que proporcionaban la medida exacta de agua y quimico, de esta manera no se
desperdiciaba nada. Otro de los entrevistados intentaba que el personal consuma la menor
cantidad de agua posible. Una de las practicas mas mencionadas fue la reutilizacion de la ropa
blanca durante toda su estadia, aunque algunos huéspedes seguian ignorando esta peticion.
Ademas, el elemento que mas fue monitoreado por los hoteles estudiados fue el consumo de
energia eléctrica, y uno de ellos conocia la cantidad de desechos producidos diariamente.

Lo mas importante para los dos establecimientos era brindar un servicio de calidad,
honestidad, responsabilidad, seriedad, cordialidad, atencion personalizada y una mejora
continua. Segun la investigacion de Ibarra (2014), argumentaba que lo que presentaba un
alojamiento es su servicio y su calidad, que debia estar ligado al buen trato de los empleados
hacia el huésped. Se pudo constatar que el Programa de Certificacion en Sustentabilidad

desarrollado por la Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina (2017),
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sostenia que la mejora continua, debia tener en cuenta los cambios en la organizacion y en el
entorno social y ambiental, incluyendo las modificaciones legislativas, las sugerencias que
debian ser escuchadas por parte de los empleados y huéspedes, las no conformidades detectadas,
los resultados de la medicion de aspectos de la gestion sustentable y de la satisfaccion de los
clientes.

Ademas de todo lo mencionado en la presente investigacion, al hacer la recoleccion de
datos, se entiende que el alojamiento Las Catalpas certificado, tuvo una gran influencia en la
localidad y en los huéspedes, porque su duefio aclaraba que el establecimiento fue siempre bien
recibido por el publico en general. Segun la investigacion de Molina-Murillo (2019), asegura
que en comparacion con los aparts tradicionales, los alojamientos responsables no solamente
ayudaban a conservar y proteger los atractivos y patrimonio, sino que permite darles
importancia a las manifestaciones culturales, modelo que permite dar control a la comunidad
local.

El segundo objetivo especifico de la investigacion, expresaba la identificacion de las
modificaciones que se realizaron en las areas del apart certificado en cuanto a los requisitos,
especificaciones y criterios y ademas, reconocer las practicas ambientales que aplicaba el apart
tradicional. El establecimiento certificado realizo modificaciones en sus areas, pero a su vez,
las dos empresas en estudio aplicaban técnicas de sustentabilidad.

Entonces, se podia afirmar que las practicas que aplicaban estos pequefios aparts no
requirieron de una gran inversion. En esta misma linea, Valle, Garcia, Ludefia, Torres, y
Cassagne (2019), coincidian en que los hoteles estudiados en Ecuador, llevaban a cabo
précticas que eran de bajo costo, como es en el caso del apart Thai Land. Sin embargo, los
alojamientos que utilizaban tecnologia avanzada requerian de otro tipo de inversion, se podia
mencionar al apart Las Catalpas, que debio realizar una inversion interna para adaptar las areas,

haciendo depositos, utilizando tecnologia especifica y en la parte externa como es en el caso
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de infraestructura utilizando materiales de construccion especiales y se utilizd mobiliario
ecologico para el patio.

En cuanto al apart de cabafias Las Catalpas certificado en el afio 2018, se realizaron
muchas modificaciones, donde se comenzo por la parte exterior, es decir, las instalaciones del
alojamiento, empez6 poniendo paredes dobles con camara de aire, vidrios DVH, y
electrodomésticos de ultima generacion para el ahorro de energia. En la misma linea, la
investigacion de Valle, Garcia, Ludefia, Torres, y Cassagne (2019), afirma que uno de los retos
que tuvieron que afrontar los entrevistados fue la adquisicion de equipos con tecnologia verde,
expusieron que este tipo de tecnologia fue muy costosa en el mercado. A diferencia del
alojamiento Thai Land, en cuanto a la infraestructura no se realizé ninguna modificacion con
los materiales utilizados para la construccion. De modo que, en el estudio realizado por Ramé
(2015), afirma que los complejos de cabafias necesitan superficies superiores a la de los
residenciales, y ademds implicaba que la infraestructura fija debia estar regulada por la
normativa local. Se pudo constatar que la norma IRAM (2008), expresaba que el alojamiento
debia tener acceso a las normativas vigentes relacionadas segun la clase y la categoria,
atendiendo a las especificidades de la jurisdiccion donde se encontraba registrado el
establecimiento.

Otro de los aspectos que se analizo, fue el interior de los establecimientos, en el apart
Las Catalpas se realizaron depositos para almacenar bidones de todos los productos de limpieza,
también se llevaron a cabo distintos procesos para la clasificacion de los residuos. El apart Thai
Land coincidia en el manejo de residuos, el cual implementd clasificadores de residuos
(plasticos, papel, vidrios). Teniendo en cuenta la investigacion de Valle, Garcia, Ludefia, Torres,
y Cassagne (2019), donde aseguraban que las empresas estudiadas aplicaban la colocacion de
tachos para clasificar los diferentes residuos solidos, en las distintas areas y también la creacion

de depositos para almacenar productos y residuos solidos. En contraposicion con la
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mencionada investigacion, las empresas relevadas, destacaron el manejo de aguas residuales,
que consistia en la separacion de desechos grasos, los mismos eran separados por el agua
residual, que eran tratados por empresas especializadas. A su vez, el alojamiento Thai Land,
aplicaba la practica del uso racional del agua. Por lo tanto, los autores Fernandes Guzzo y
Machado do Nascimento (2013), en su investigacion exponen que, las practicas ambientales
permitian a los hospedajes reducir los costos de consumo de agua y energia. Para esto,
recomiendan el uso de cisternas, reutilizacion del agua de lluvia para descarga de los bafios y
el jardin. En concordancia, con la investigacion de Ramé (2015), manifiesta que el consejo
deliberante local aprobd una ordenanza donde se solicitaba la implementaciéon de un depoésito
para la reserva de agua, es decir, una cisterna. Por lo tanto, la implementacion de una cisterna,
podria ser una sugerencia para el establecimiento estudiado.

El alojamiento Thai Land tenia discrepancias con la empresa de recoleccion de residuos.
Siendo asi, éste no era un problema para los entrevistados de la investigacion de Valle, Garcia,
Ludena, Torres, y Cassagne (2019), donde afirmaba que se realizaban alianzas con empresas
locales dedicadas a la adquisicion de material reciclable, no reciclable u organico. De esta
manera, esto podria ser una posible sugerencia para que el establecimiento encuentre una
solucion a su problema.

De modo que, los dos aparts aplicaban técnicas de sustentabilidad, claramente uno de
ellos mas que el otro, pero mas alla de eso, los alojamientos iniciaron su labor con el propdsito
de que sean rentables. En lo que respecta a la investigacion de Valle, Garcia, Ludefia, Torres, y
Cassagne (2019), sostenian que algunos de los entrevistados, afirmaron que las razones por las
que decidieron implementar practicas medioambientales fueron mayormente por la posibilidad
de ahorrar dinero al aplicar la gestion ambiental. Por lo tanto, si no existia un compromiso
desde los duefios de los alojamientos, no seria posible la adopcion de las practicas. Para la

implementacion de estas practicas destacaron que el dinero fue el factor mas importante para



24

la realizacion de las acciones, la mayoria eran de bajo costo, pero ninguno de los entrevistados
cuantifico el tiempo que les llevé implementarlas.

Por otra parte, uno de los descubrimientos de la presente investigacion, estaba
relacionado con el apart Las Catalpas, donde el mismo se encontraba muy comprometido con
el cuidado del entorno y la mejora continua. Ademas, se interesaba por brindar concientizacion
a todos los huéspedes sobre las practicas aplicadas en el alojamiento y les explicaban como
debian hacer para colaborar con ellos, por otro lado, intentaban mantener a los empleados
siempre capacitados, ya que no era tan sencillo mantener la certificacion por todos los
requisitos que se tenian que cumplir. De modo que, a la entrevistada, se la notd6 muy
comprometida con su alojamiento certificado, porque ademas de la certificacion en el programa
Hoteles mas Verdes, poseian una certificacion de Cordoba Calidad Turistica entregada
desde Agencia Coérdoba Turismo, y en el afio 2019 se les entrego la Certificado en Calidad
Turistica: Directrices en Gestion Ambiental otorgada por la Presidencia de la Nacion. Como
asi también realizaron la Diplomatura de Gestion Operativa de Servicios de Alojamiento
otorgada en 2019 por la Universidad Provincial de Cordoba.

De tal manera que, el alojamiento Thai Land tenia una gran responsabilidad en la forma
que aplicaba técnicas de sustentabilidad, a pesar de ser un establecimiento tradicional sin la
obligacion, ni cumplimiento de especificaciones de algun programa de certificacion. Esto es
muy importante ya que de a poco podria ir introduciéndose en el ambito sustentable, sin la
necesidad de poseer una certificacion, pero igualmente seria de gran ayuda para contener el
actual impacto ambiental.

A modo de conclusion, aunque las empresas en estudio aplicaban técnicas de
sustentabilidad, el funcionamiento de las areas era distinto. Podria afirmarse que el apart Las
Catalpas se encontraba muy comprometido con el programa Hoteles mas Verdes, se lo pudo

comprobar en el funcionamiento delicado y riguroso que poseia. Ademas, contaba con un



25

organigrama definido que permitia un correcto desempeilo organizacional, destacando la
comunicacion interna entre las areas y la serenidad con las que afrontaban los problemas sin
alterar la estadia de los huéspedes. De esta manera, tanto la duefia como el personal tenian en
claro que la clave para la satisfaccion del cliente, era brindar un servicio de calidad, con
seriedad, amabilidad y demostrar una mejora continua. Por eso, el recibimiento del publico
siempre fue excelente, sus clientes siempre vuelven y los recomiendan. Por otra parte, el
alojamiento tuvo que cumplir una serie de requisitos en cuanto al material de construccion y
conseguir tecnologia avanzada para ahorrar recursos, que ayudaban a disminuir el impacto
ambiental, lo cual requiri6é de una inversion inicial para poder lograr dicha certificacion.

Si bien, el apart de cabafias Thai Land, aplicaba técnicas de sustentabilidad, el mismo
no contaba con un organigrama definido, por lo tanto, se dificultaba la organizacion interna
entre el personal, que se podria evitar si cada uno tuviera explicitas las tareas que deberia hacer
y cdmo reaccionar en caso de un problema. Asimismo, el personal tenia muy en claro que debia
brindar un servicio responsable y de calidad.

Finalmente, se recomienda para llevar a cabo en futuras investigaciones, ademas de
entrevistar a los duefios, sumar a los empleados del alojamiento, haciendo hincapié en cémo
fue el proceso de adaptacion al funcionamiento de su area en el que realizaban sus tareas,
indagar a cerca de la rigurosidad de las exigencias del programa de certificacion, e interrogar
si cuestionarian o cambiarian algo del actual funcionamiento de su area. Otra recomendacion
seria profundizar la investigacion, haciendo una indagacion a los demas alojamientos para
verificar si aplicaban practicas ambientales. Como posible linea de accion para llevar a cabo,
seria un sistema de monitoreo teniendo en cuenta el uso del agua, la energia eléctrica y manejo
de los desechos. Por tltimo, como otra posible linea de accidn, seria necesaria la elaboracion
de programas de capacitacion y educacion ambiental a nivel local, para que las técnicas de

sustentabilidad se apliquen en la vida diaria en todos los sectores de la poblacion.
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