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Resumen

La presente investigacion tuvo como objeto analizar de manera comparativa la gestion y
précticas sustentables que se realizaban en dos hoteles, ambos ubicados en la localidad de
Villa General Belgrano. Uno de estos hoteles poseia certificacion en el Programa Hoteles
Maés Verdes y el otro no contaba con dicha certificacion. En primer lugar, la investigacion
tuvo un alcance descriptivo con un enfoque cualitativo. A la vez, los instrumentos utilizados
para la recoleccion de datos fueron entrevistas al personal de ambos hoteles. Con respecto a
los resultados obtenidos, los mismos demostraron que ambos hoteles poseian una estructura
organizacional y gestion muy diferente, el hotel con certificacion tenia un organigrama muy
definido y manuales de procedimientos detallados en cada area, por el contrario, el hotel sin
certificacion no presentaba una estructura definida ni manuales de procedimientos. Ambos
hoteles realizaban practicas sustentables, pero con motivacion diferente, por un lado, el hotel
sin certificacion manejaba una gestion con visién sustentable desde sus inicios, en cambio,
el hotel con certificacion realizaba practicas sustentables para cumplir con ordenanzas
municipales. Por consiguiente, se pudo concluir que una certificacion de sustentabilidad no
es un requisito fundamental para que un hotel realice practicas sustentables, pero si son
factores importantes para la implementacion de practicas sustentables la vision empresarial
como también la creacion y seguimiento de estas practicas.

Palabras Claves: Gestion hotelera; hoteles mas verdes; certificaciones; practicas

sustentables.



Abstract

This research was aimed at comparatively analyzing management and sustainable practices
followed by two hotels located in the city of Villa General Belgrano. One of these hotels was
certified by the Hoteles Mé&s Verdes [Greener Hotels] Program, while the other one was not.
First, this is descriptive research with a qualitative approach. Also, the data collections tools
used were interviews to the staff of both hotels. The results obtained proved that both hotels
had a markedly different organizational and management structure. The certified hotel had a
clearly defined organization chart and detailed procedure manuals in each area. On the
contrary, the non-certified hotel had neither a defined structure nor procedure manuals. Both
hotels used sustainable practices, however, there was a different motive for this use. On the
one hand, the non-certified hotel had a sustainable management vision from the beginning,
while the certified hotel followed sustainable practices only to abide by municipal orders.
Therefore, we could conclude that a sustainability certification is not a fundamental
requirement for a hotel to follow sustainable practices. However, corporate vision as well as
the introduction and use of sustainable practices are key factors for the adoption of these

practices.

Keywords: Hotel Management; Greener Hotels; Certifications; Sustainable Practices.



Introduccion

La presente investigacion tiene como objeto la comparacion de la gestion de las areas
operativas de dos hoteles, uno con certificacion bronce en Programa Hoteles Mas Verdes y
otro sin certificacion en dicho programa, los mismos ubicados en la localidad de Villa
General Belgrano, Provincia de Cordoba.

Un hotel es un establecimiento que brinda servicio de alojamiento en habitaciones
individuales con bafio privado, departamentos y suite, con una cantidad minima de diez (10)
Unidades de alojamiento, en el cual se preste el servicio basico de alojamiento con servicios
complementarios, conforme a los requisitos que se indiquen para cada categoria. Normas
Regulatorias de Actividades Turisticas Bajo Jurisdiccion de la Legislatura de la Provincia de
Cordoba (1980).

Los Hoteles més 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, Zeballos de
Sisto (2003).

Los hoteles se dedican a vender experiencias compuestas por distintos tipos de

servicios. De esta manera, es necesario crear areas especializadas para desarrollar sistemas y



procesos que logren mayor productividad, coordinando y aprovechando los recursos
humanos y materiales disponibles (Barragan del Rio, 2008).

Las &reas operativas de un hotel son: pisos y habitaciones; alimentos y bebidas;
recepcion, conserjeria y reservas; mantenimiento y seguridad, a las cuales se les puede
agregar compras y almacen, recursos humanos; 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.
La implementacién de un sistema de gestion genera impacto en todos los niveles y areas de
la organizacion. Se considera que un impacto es un efecto positivo o negativo diferido en el
tiempo, posible de ser observado, que resulta de una intervencion determinada, Salamanca
(1995).

En cuanto a los antecedentes académicos sobre gestion sustentable de hoteles, se
puede mencionar siguientes cinco investigaciones:

“Hotel sustentable, Viabilidad econdémica de su implementacion a partir de la
percepcion de los consumidores”, Ferreira, Thayse, Borges Ferreira, Johann y Bertolini,
(2019). Esta investigacion tuvo por objetivo verificar si es viable la implementacion de
practicas sustentables en un hotel de pequefio porte a partir de la percepcién de los clientes.
La preocupacion por el uso racional y consciente de los recursos naturales ha cambiado un
paradigma del mercado al establecerse como un aspecto necesario e inherente a los diversos
tipos de negocios. Esta investigacion se justifica por el hecho de que la sustentabilidad
preocupa al mundo de los negocios impactando al sector hotelero, ya que los clientes valoran
cada vez mas los emprendimientos que se preocupan por el medioambiente.

La metodologia estuvo compuesta por un estudio de caso, en el cual se aplico un

cuestionario a los clientes que frecuentaron un hotel de pequefio porte en el periodo de la



aplicacion, se recolectaron 64 cuestionarios de los cuales 59 fueron usados para el analisis de
los datos. El cuestionario tuvo tres partes, la primera abordd aspectos socioeconémicos y el
perfil en cuanto al uso de los servicios de hospedaje, en la segunda parte se buscd conocer la
importancia que los clientes atribuyen a las practicas ambientales al momento de elegir un
servicio hotelero, en la tercera parte se verifico la intencion del cliente con relacidn al precio.

Los clientes que participaron de la investigacion demostraron que valoran las
acciones ambientales, especialmente las que estan relacionadas con el uso racional del agua,
la economia de energia y el destino de los residuos. Pero la mayoria s6lo demostré interés en
hospedarse en un hotel con caracteristicas sustentables si el precio es igual o inferior al de la
competencia, que presenta un servicio de hospedaje semejante sin practicas ambientales.

“Practicas ambientales y desempeio organizacional en el hoteleria: un estudio de sus
relaciones en la ciudad de Porto Alegre, Brasil”, de Fernandes Guzzo y Machado do
Nascimento (2013), en la investigacion se realizaron entrevistas a los gestores de
establecimientos hoteleros de Porto Alegre para determinar si hay relacion entre la adopcion
de précticas ambientales y el desempefio organizacional en el hoteleria. El estudio tuvo un
enfoque cuantitativo. Se emplearon métodos estadisticos no paramétricos. Los resultados de
las encuestas arrojaron algunos datos de interés. Por ejemplo, la aplicacion de practicas
ambientales tuvo como principales obstaculos la falta de informacidn sobre la viabilidad y la
falta de viabilidad econémica, aunque el impacto en el mercado fue positivo.

Vale destacar el desglose de practicas ambientales para medir el grado de utilizacién
en los establecimientos relevados, como asi también la medicién del desempefio
organizacional, pardmetros 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



préacticas ambientales y el desempefio organizacional de los hoteles de la ciudad de Porto
Alegre, aunque no fue confirmada la relacién de causalidad. Se concluyé que las empresas
hoteleras que muestran mejores practicas ambientales tienden a poseer mejores indices de
desempefio organizacional. Siguiendo el modelo de anélisis de esta investigacion, pueden
plantearse investigaciones futuras sobre Hoteles mas Verdes de distintos puntos del pais y
los desafios afrontados a lo largo del proceso en el medio local.

La investigacion “Sustentabilidad y competitividad de la industria hotelera en
México”, de lbarra Michel (2014), se basdé en una revision documental de autores e
instituciones nacionales e internacionales sobre estrategias sustentables aplicadas en la
hoteleria. El autor hizo un examen del marco normativo e institucional de la cuestion
ambiental, proteccién del patrimonio y el turismo responsable. A partir de las
recomendaciones efectuadas por los distintos organismos vinculados a la tematica, se elabord
una lista de criterios minimos para la sustentabilidad de un hotel, que abarca 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 anélisis comparativo entre
empresa convencional, empresa socialmente responsable y empresa sustentable. Por Gltimo,
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 préacticas;
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 eco amigables; y la relacion que tiene la empresa con los diferentes actores locales.

“Certificacion medioambiental, competitividad y resultado empresarial: un estudio
hibrido en el sector hotelero” investigacion realizada por Lopez Gamero, Molina Azorin,

Pertusa Ortega, Tari Guillo y Pereira Moliner (2013). En esta investigacion se comparo los



resultados de la Gestion Medioambiental, o sea, grado de proactividad medioambiental, el
resultado empresarial, el rendimiento medioambiental y la ventaja competitiva, de empresas
hoteleras certificadas y no certificadas. Ademas, se identificaron las caracteristicas de los
hoteles certificados y no certificados en cuanto a nimero de estrellas, tamafio del hotel y tipo
de gestidn, pues son variables especificas del sector hotelero relevantes para los directivos
en este sector. EI método de investigacion que se utilizo fue hibrido. En parte cualitativa se
realiz6 una entrevista semiestructurada a 13 profesionales del sector, y en la parte cuantitativa
se envio correo postal con un cuestionario estructurado a 350 hoteles en Espafia de 3 a 5
estrellas.

Con los resultados obtenidos se concluy6 que los hoteles que tienen certificado su
sistema de Gestion Medioambiental pudieron alcanzar mayores niveles de resultado
empresarial como también un mayor rendimiento medioambiental que los hoteles no
certificados. Con respecto a la ventaja competitiva, los hoteles certificados desarrollaron una
ventaja en diferenciacion significativamente superior. Con lo que respecta a la ventaja en
costes, los hoteles certificados son los que mayor puntuacion.

En la investigacion “Turismo, sustentabilidad y certificacion: un reto global” de San
Martin Rebolloso, Salcedo, (2007), el objetivo fue describir algunos de los principales
programas que existen para certificar la sustentabilidad de las practicas turisticas, analizando
y contrastando sus caracteristicas, con la finalidad de mostrar su contribucion en el logro de
la armonia entre el desarrollo econémico, social y el respeto al medio ambiente. La
Organizacién Mundial del Turismo reporta que el turismo es el sector mas dinamico de la
industria de servicios y uno de los mas importantes en la economia global. Desde que se
decide impulsar el desarrollo turistico en una region hasta la etapa de funcionamiento, hay

demandantes de recursos naturales, esto genera desequilibrios ecoldgicos. Uno de los retos



mas importantes que enfrenta el turismo es lograr su vinculacion con la sustentabilidad de
los recursos que lo soportan, para convertirse en un “turismo sustentable”, para ello la
certificacion se ha convertido en una valiosa herramienta. Para que una empresa pueda lograr
la certificacion, es necesario que se evallen ya sean las caracteristicas de los productos y
servicios, o bien, los procesos productivos, con base en una norma aplicable a los mismos y
con un enfoque de mejora continua. Esto permite que los productos o servicios identificados
con un sello de conformidad sean reconocidos y elegidos por los consumidores, como
garantia de seguridad y confianza. Para los fines de este articulo se revisaron varios
Programas de Certificacion para Turismo Sustentable de los cuales se seleccionar 5 que
corresponden a establecimientos de hospedaje. Del estudio de estos programas se obtuvo las
siguientes conclusiones:

La certificacion se presenta como una herramienta que garantiza una mejor gestion
del desarrollo turistico que, ademas, motiva a las empresas y proveedores de servicios para
que respondan a los intereses y deseos de sus clientes.

Los Programas de Certificaciones al ser voluntarios no generaron por parte de los
alojamientos compromiso con el medio ambiente y el desarrollo social queda sujeto a las
buenas intenciones. Los resultados de los Programas de Certificacion sefialan que los
beneficios de su aplicacion son grandes, debido a que un segmento del mercado esta
dispuesto a pagar por hoteles con un desempefio ambiental que vaya mas alla de las normas
legales.

Actualmente, existe una tendencia mundial a ser mas respetuosos con el medio
ambiente y hay una mayor conciencia sobre la utilizacion de los recursos naturales. Los
turistas estan cada vez mas informados y son conscientes del impacto que se genera al realizar

un viaje y, por tal motivo, consideran y exigen criterios relacionados con la sustentabilidad
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al momento de elegir donde viajar y hospedarse. En consideracién con los factores
anteriormente mencionados, cobra gran importancia el concepto de desarrollo sustentable.
Esta investigacion tiene como objeto el estudio de la gestién de dos empresas hoteleras con
categoria similar ubicadas en la localidad de Villa General Belgrano, provincia de Cordoba,
Blackstone Apart Boutique Hotel con certificacion categoria Bronce en el Programa Hoteles
mas Verdes y Ayres del Champaqui Hotel sin certificacion. La investigacion esté orientada
en analizar y comparar las estructuras y gestion de las areas operativas de ambos hoteles y
de esta manera poder identificar como la certificacion del Programa Hoteles méas Verdes
influye en la gestion de las areas investigadas.

Las preguntas que guian la investigacion son las siguientes: ;Cudles son las
diferencias en la gestion de dos hoteles con categorias similares ubicados en la misma
localidad, un hotel con certificacion de Hotel mas Verde y el otro hotel sin certificar? ; Cuéles
son las areas operativas su estructura y gestion en cada hotel? ;Cuales son las actividades
ambientales que se realizan en el hotel con certificacion Hotel M&s Verde que no se
encuentran en el hotel sin certificacion?

Villa General Belgrano se encuentra en la region de Cérdoba conocida como el Valle
de los Grandes Lagos, en el afio 2019 la Secretaria de Gobierno de Ambiente y Desarrollo
Sustentable de la Nacion le otorgo a ésta localidad la distincion de “Ciudad Sustentable” por
haber dado cumplimiento a las ocho metas del Plan de Sustentabilidad, por lo cual es
consciente del impacto al medio ambiente que generan las diversas actividades econdémicas
siendo el principal recurso con el que cuenta la actividad turistica, por ello impulsa
inversiones en infraestructura hotelera y gastronémica, como consecuencia Villa General
Belgrano posee una amplia estructura hotelera en permanente desarrollo. Analizar y

comparar las gestiones de dos hoteles con similares caracteristicas pero con diferencia en
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certificacion de sustentabilidad aportara resultados de los impactos positivos de la gestion
sustentable para el establecimiento, sus trabajadores y la comunidad, y en conjunto con el
incentivo que se presenta de parte del Municipio, motivaré a otros hoteles en funcionamiento
0 en desarrollo a adoptar gestiones amigables con el medioambiente las cuales son atractivas
para los turistas que cada vez son méas exigentes y con mayor conciencia ambiental.
Objetivo general:

Comparar la gestion de los establecimientos hoteleros, uno que cuenta con la
certificacion en el Programa Hoteles mas Verdes con categoria Bronce y otro que no cuenta
con dicha certificacion, ambos ubicados en la localidad de Villa General Belgrano, Cérdoba.
Objetivos especificos:

1 Identificar las &reas operativas, estructura y gestion de estas en cada hotel.
2 ldentificar las actividades ambientales sustentables que se realizan en el hotel con

Certificacion de Hoteles méas Verdes y practicas ambientales que se encuentran en el

hotel sin Certificacion de Hoteles méas Verdes.

Métodos
Disefio
La investigacién tuvo un alcance descriptivo de dos hoteles de similar categoria y
situados en Villa General Belgrano, uno con certificacion en el Programa Hoteles Mas
Verdes, y el otro sin certificacion. Como indicaba el primer objetivo especifico se
identificaron la areas operativas y gestion de estas areas. Posteriormente de acuerdo con el

segundo objetivo especifico se identificd que actividades sustentables de las distintas areas

operativas de los hoteles investigados.
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A su vez el enfoque de la investigacion fue cualitativo con un disefio no experimental
transversal, ya que se utilizé la recoleccion de datos sin medicién numérica, se identificaron
diferentes areas y se detect6 actividades sustentables, la accion indagatoria se mueve entre
los hechos y su interpretacion, sin la manipulacion deliberada de variables, solo se observan
los fendmenos tal cual son para luego analizarlos y la informacion se recopil en un momento
unico.

Participantes

Las unidades de analisis fueron dos hoteles. La razon por la cual se seleccionaron
estas unidades es que Blackstone Apart Boutique Hotel cuenta con certificacion en el
Programa Hoteles méas Verdes Bronce y Ayres del Champaqui Hotel no cuenta con dicha
certificacion, ambos son de similar categoria de tres estrellas con spa y ubicados en la
localidad de Villa General Belgrano. El tipo de muestra es no probabilistica intencional, la
base en la seleccion del subconjunto de elementos a investigar es considerada representativa,
ya que el 38% del total de hoteles de Villa General Belgrano son de categoria tres estrellas.

En la etapa de recoleccion de datos, se entrevisto a los miembros de la empresa que
ocuparon diferentes cargos que participaron en el proceso de implementacion del sistema de
gestién sustentable en el caso puntual de Blackstone Apart Boutique Hotel y en cargos
similares en el caso de Ayres del Champaqui Hotel. La cantidad de entrevistas fueron 1
personal, en el Hotel con certificacion en Hoteles Mas Verdes se entrevistd al Gerente
Operativo y se entrevisto de forma virtual a un participante del proceso de certificacion que
ya no es parte del staff del hotel. En el hotel sin certificacion se entrevisté al duefio de dicho

hotel. Se realizaron varios intercambios de informacion con ambos.
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Instrumentos

Para la recoleccion de datos en esta investigacion se realizaron entrevistas
semiestructuradas a miembros de la empresa de forma personal y virtual. Las preguntas
formuladas se adaptaron al nivel gerencial para indagar en la estructura organizacional y
gestion de areas en cada hotel, como a nivel operativo para recolectar datos sobre la dindmica
de trabajo en las distintas &reas. De manera complementaria, se utilizaron guias de
observacion durante las visitas que se realizaron al establecimiento, en las cuales se registro

aspectos edilicios, de infraestructura y demas recursos materiales en las areas analizadas.
Analisis de datos

El analisis de datos fue netamente descriptivo. Dado que se abordaron tantos aspectos
generales relacionados con la gestion de areas operativas de dos hoteles, uno con certificacion
sustentable y el otro sin certificacion, el analisis se orienté a la comparacién entre ambos,
esto permiti6 conocer las diferencias en la estructura organizacional y actividades
sustentables de cada area de dicha estructura. Esto hizo posible, la identificacién de cambios
y adaptaciones realizadas durante la implementacion de Certificacion en Programas de
Hoteles mas Verdes con respecto al hotel sin dicha implementacién. La técnica de
observacién directa se plante6 con la finalidad de verificar las diferencias en los procesos de
gestién de las diferentes areas.

El anélisis de datos contempld las siguientes variables y subvariables:
e Procesos de gestion operativa
o Reservas
o recepcion

o Limpieza
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o Mantenimiento
o Administracion
e Proceso de Gestion sustentable

o Etapa de implementacion

Resultados

En relacion con el objetivo 1 de esta investigacion el cual planteaba la identificacion
de las areas operativas, estructuray gestion de estas en cada hotel se obtuvieron los siguientes
resultados:

El hotel Blackstone Apart Hotel Boutique presentd un organigrama piramidal con un
director general, un Area de RRHH y Legales con 1 encargado, Gerente Operativo y siete
areas en las cuales se observaron: Areas de Mantenimiento con 1 encargado de
mantenimiento de edificio y otro de parque y piscina, Lavadero con 1 encargada, Area
Housekeeping con 1 gobernanta que coordinaba a las mucamas, Alimentos y Bebidas con 1
encargado de salon que coordinaba mozos y barra 'y 1 chef que coordinaba el area de cocina,
Area de Administracion con 1 encargada de toda el 4rea, Area Comercial con 1 encargada
que coordinaba Experiencias, Reservas, Recepcion y spa. Cada una de las areas presentaron
un manual de tareas las cuales se cumplieron segln dicho manual. El area de reservas y
recepcion en el afio 2020 se reformd y reforzo llevando todos los procesos a la digitalizacion.

El area de mantenimiento realizaba tareas preventivas y correctivas de acuerdo con la
demanda. Las mucamas se encargaban de la limpieza de habitaciones y pasillos. El hotel

presentaba lavadero propio ubicado en otra sucursal de este.
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Todas las areas se comunicaban por grupos de WhatsApp y mails internos, el director
general y Gerente Operativo organizaban reuniones con los encargados de las diferentes areas
por lo menos 1 vez a la semana para la puesta en comin de las actividades realizadas.

En el Hotel Ayres del Champaqui, en lo que respecta a su estructura, como lo dijo
uno de sus propietarios, no poseia un organigrama formal, era una organizacion matricial
dinamica, basada en que los dos propietarios realizaban tareas en por las cuales puedan
destacar las fortalezas en su forma de trabajar, uno de ellos se encargaba de supervisar la
parte comercial, tactica y estratégica del hotel y el otro propietario organizaba y supervisaba
el area de recursos humanos, los procedimientos de las diferentes areas y el area de
administracion.

El hotel poseia jefes de areas, los que ellos mismos denominaban 4 puntos focales,
estos eran personas que si tenian funciones especificas cada una. Los jefes de areas
nuevamente cumplian funciones de acuerdo con sus fortalezas. Un jefe de areas o punto focal
se encargaba del departamento de Alimentos y Bebidas, otro jefe de area se encargaba de
tarifas y reservas, el tercer jefe de area se encargaba del Spa y el cuarto jefe de area se
encargaba de la experiencia del cliente. Cada jefe de area también realizaba las actividades
de los otros jefes.

El area de housekeeping tiene un encargado el cual trabajaba y organizaba a los
recursos de su area. El area de mantenimiento no tiene coordinacién y liderazgo claro. Ayres
del Champagqui posee lavadero propio el cual si tiene un encargado solo para dicha area.

Con respecto a la gestién de las diferentes areas en este hotel se complicaba
determinar tareas especificas ya que los jefes de area se encargaban de ayudar en diferentes
areas. Si se encontraron procesos especificos en el area de Alimentos y Bebidas el cual la

coordinadora organizaba con 4 mozos en desayunos, almuerzos, meriendas y cenas y en el
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area de cocina 1 chef coordinaba a 2 ayudantes. El area de housekeeping contaba con
procesos estandarizados y check list pero no se utilizaban a diario aunque si recurrian a ellos
en caso de reorganizacion. El hotel contaba con recursos humanos que se comprometian con
la estructura dindmica de éste sin la necesidad de determinar procesos y tareas especificos en
cada érea.

Todas las areas y sus jefes se comunicaban a través de grupos de WhatsApp y se
coordinaban minimo 2 reuniones mensuales entre las diferentes areas para la puesta en comdn
de sugerencias.

Con respecto al segundo objetivo especifico de esta investigacion que planteaba
identificar las actividades ambientales que se realizan en el hotel con Certificacion de Hoteles
mas Verdes y practicas ambientales que se encuentran en el hotel sin Certificacion de Hoteles
mas Verdes se lleg6 a los siguientes resultados:

En el hotel Blackstone Apart Hotel Boutique no se encontraban trabajando el mismo
personal en las areas de mantenimiento, comercial y housekeeping que estuvo en el proceso
de certificacion en Hoteles Mas Verdes, se contactd a una persona que fue parte del proceso
de certificacion y se obtuvieron los siguientes resultados:

El proceso de certificacion afecté mayormente a las Areas de Housekeeping,
Mantenimiento y Alimentos y Bebidas. En estas areas se crearon planillas con actividades
que debia realizar el personal y la manera mas sustentable de realizarlas. El area de
Housekeeping, por ejemplo, debia controlar que las luces quedaran apagadas luego de la
limpieza. El area de mantenimiento debia corroborar que la basura fuera separada. Se
presentaron las planillas de actividades de las &reas y se logro la certificacion en Hoteles Méas

Verdes.
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Luego de la implementacion de los procedimientos requeridos para la certificacion en
Hoteles Méas Verdes se organizaban reuniones semanales para verificar resultados en cuanto
a sustentabilidad.

Como el equipo responsable de la certificacion ya no se encontraba trabajando en el
hotel los controles y la puesta en comun de resultados de los parametros de sustentabilidad
no se realizaban.

De la entrevista con el gerente operativo y reconocimiento visual de Blackstone Apart
Hotel Boutique se obtuvieron los siguientes resultados:

El hotel utilizaba la red de agua corriente y cloacal que proveia la Cooperativa de la
localidad de Villa General Belgrano.

Contaba con luces led en todo el edificio y el proveedor de energia eléctrica era la
Cooperativa de la localidad.

El area de mantenimiento y Alimentos y Bebidas contaba con protocolos de
sustentabilidad establecidos por el plan de “Localidad Sustentable” de Villa General
Belgrano, el cual hacia controles semanales, este plan que fue ordenanza en la localidad se
basd en su primera implementacion en la separacién de residuos de todo el hotel y la
recoleccion de aceite usado en el restaurante.

Se encontro puntos de verdes para le separacion de residuos en el predio del hotel.

Con respecto al hotel Ayres del Champaqui, hotel sin certificacion en Hoteles mas
Verdes, fue construido bajo el concepto de sustentabilidad, este hotel fue el primer hotel que
se construyo en la localidad de Villa General Belgrano con ladrillos retak (hormigon celular)
en la localidad.

El hotel se ambientaba con 2 calderas a gas natural, estos equipos fueron redisefiados

y modificados para soportar la amplitud térmica diaria de la regién sin derroche de energia.
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La climatizacion de la pileta no poseia calefactores, sino que se hacia uso del sistema de agua
caliente que generaba la caldera y el mantenimiento de la piscina era a través de ionizadores
bajando el consumo de productos quimicos.

Poseia paneles solares que precalentaban toda el agua que usaba el hotel, el
tratamiento del agua de desecho era a través de una planta de tratamiento propia por la cual
se lograba reutilizar el agua para riego subterraneo.

Todo el hotel poseia luces led y paneles solares que generaban mas del 33% de energia
eléctrica que usaban en el dia.

Este hotel tenia varios puntos de reciclado en el predio que incentivaban a la
diferenciacion de la basura. Las sdbanas y toallas en desuso se utilizaron en proyectos
Ilamados experiencias de reciclado en el hotel.

Se instal6 un lavadero industrial propio de menor consumo de agua por lo cual se cre6
la experiencia “Volvé con tu ropa limpia”, se le entregaba al pasajero una bolsa de lona
reciclada y alli ponia su ropa sucia y antes de hacer el check out se lavaba esta ropa y volvia
a su casa con la ropa limpia de un lavadero con menor consumo de agua.

Todas las experiencias que promocionaba el hotel eran con productos reciclados

como las mochilas para nifios, bolsos materos y otros.

Discusién
Esta investigacion tuvo como objeto general la comparacion de la gestion de dos
establecimientos hoteleros ubicados en la localidad de Villa General Belgrano ambos con
similar categoria, uno contaba con certificacion en el Programa Hoteles mas Verdes y otro
no contaba con certificacion en Hoteles méas Verdes. La localidad de Villa General Belgrano

al tener la distincion de “Ciudad sustentable” es consciente del impacto de la actividad
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turistica en el medio ambiente, por esta razon esta investigacion aporta al municipio, el cual
estd implementando una nueva ordenanza con respecto a manejo de actividades sustentables
en alojamientos, informacion sobre como establecimientos hoteleros realizan actividades
sustentables. A su vez, aporta a los alojamientos conocimiento de estructura interna,
organizacion y actividades sustentables que es posible implementar.

En cuanto a la seleccion de unidades investigadas, aunque fue representativa de la
mayoria de los establecimientos en cuanto a su categoria, fueron pocas unidades la
estudiadas. Se encontr6 una dificultad en la recoleccion de datos porque muchos de los
participantes en la implementacion de gestiones sustentables para la certificacion en Hoteles
Mas Verdes ya no se encontraban trabajando en la unidad de investigacion.

El primer objetivo consistio en identificar las &reas operativas de cada hotel como
también determinar la estructura y funcionamiento de estas. Los hoteles revelaron estructuras
de organizacion con diferencias marcadas. Con respecto a las estructuras internas empezando
por Blackstone Apart Hotel Boutique se constatdé que poseia un organigrama vertical con
areas bien definidas. La organizacion en algunas de estas areas presento diferencias a las que
expone Menna (2012). Ejemplo de ello es que en este hotel no existe la figura de Gerente
General sino un unico director. Le siguen en mando un Encargado de RRHH y Legales y un
Gerente Operativo que supervisaban todas las areas inferiores del hotel. Otra diferencia
significativa con Menna es que no hay Departamento de Alojamiento, sino que esta area se
encontraba dentro del Departamento Comercial. En similitud con el modelo de Menna se
pudo observar un area de Alimentos y Bebidas, area de Mantenimiento, area de
Administracion y un area independiente de Housekeeping debido que no hay un area de
alojamiento. Con respecto al hotel Ayres del Champaqui y a diferencia de Blackstone Apart

Hotel Boutique, este no poseia un organigrama modelo como presenta Menna (2012), en un
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inicio se probo llevar la estructura organizacional del hotel de esta manera, pero los duefios
no llegaron a estar conforme con el desempefio general con un organigrama definido. Este
hotel tuvo una vision eco sustentable desde sus inicios y en coincidencia con Fernandes
Guzzo y Machado do Nascimiento (2013) que concluyen en su investigacion que las
empresas hoteleras que muestran mejores practicas ambientales tienden a poseer mejores
indices de desempefio organizacional. Ayres del Champaqui logré una estructura interna y
personal con afinidad a la vision del hotel. La estructura inicia con sus dos duefios los cuales
son seguidos por los jefes de areas. Los jefes de areas se responsabilizan del Departamento
de Alimentos y Bebidas, Departamento de Reservas y Tarifas, Spa y Departamento
Experiencia del cliente. También se encuentra un area de Housekeeping y personal de
mantenimiento. Esta particular estructura concuerda con lo expresado por Fernandes Guzzo
et al (2013) que en virtud de los constantes cambios y presiones ambientales enfrentadas por
el sector hotelero es preciso observar las definiciones de las estrategias alineadas con los
objetivos organizacionales y las tendencias del mercado. Ambos hoteles coinciden en no
contar con un area de Calidad y Procesos con la responsabilidad de asegurar la calidad de
servicio brindada por cada area del hotel como propone Menna (2012). Para finalizar con la
identificacion de las diferentes areas de los hoteles cabe mencionar que se encontraron
diferencia en el Departamento de Revenue Manager a diferencia de Ayres de Champaqui que
las actividades de este departamento las ejecuta el propietario del hotel; en Blackstone Apart
Hotel Boutique este Departamento esta tercerizado y no lo maneja el personal del hotel.

El segundo aspecto a investigar en el primer objetivo era el funcionamiento de las
areas identificadas, como resultados se observo que en Blackstone Apart Hotel Boutique cada
area anteriormente mencionada posee una lista detallada de actividades a realizar para cada

etapa del afio y planillas de control de esas actividades, de manera que, todas las areas estaban
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estandarizadas de acuerdo en un manual los procedimientos siguiendo la misma linea la
investigacion de Barragdn del Rio (2018) que indica que es necesario crear areas
especializadas para desarrollar sistemas y procesos que logren mayor productividad,
coordinando y aprovechando los recursos humanos y materiales disponibles. En
contraposicion en el Hotel Ayres de Champaqui no se observo una lista de actividades
detalladas de cada area, a excepcion del area de housekeeping, pero si una vision de
sustentabilidad desde el inicio del funcionamiento del hotel. En consecuencia, el hotel opera
con un personal en concordancia con vision de sustentabilidad, cada Jefe de Actividades
mencionado con anterioridad se responsabilizaba de las tareas correspondientes a su area
como también ayudar a las tareas de otros puntos focales dependiendo la situacion en la que
se encontraran, esto generaba como resultado que las actividades se interrelacionaran y un
dinamismo sin jerarquias.

Con respecto al area de housekeeping de Ayres de Champaqui si se observd lista de
actividades que se mantenia desde un inicio del funcionamiento del hotel, pero no se
controlan constantemente que se cumplan las actividades detalladas. Esto situacion se
presenta porque el personal ya esté capacitado y trabaja bajo la vision de estructura dinamica
que poseia el hotel.

El segundo objetivo planteo especificar las actividades sustentables que se realizaban
en cada uno de los hoteles. Se lograron identificar diversas actividades sustentables en los
dos establecimientos hoteleros. Las motivaciones por las cuales realizan algunas actividades
sustentables diferian. En el caso de Ayres del Champaqui tuvo una vision de eco
sustentabilidad desde sus inicios, utilizando materiales de construccion sustentables y
realizando actividades sustentables durante su funcionamiento sin una certificacion, en

concordancia con la investigacion de Ferreira, Ferreira, Johann y Bertolini (2019) que
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exponen que la preocupacion por el uso racional y consciente de los recursos naturales ha
cambiado un paradigma del mercado al establecerse como un aspecto necesario e inherente
a los diversos tipos de negocios.

Por otro lado, Blackstone Apart Hotel Boutique realizé cambios en sus departamentos
para lograr actividades sustentables con la intencién de obtener la certificacion en el
Programa Hoteles Méas Verdes. Dos factores dieron como resultado que en Blackstone Apart
Hotel Boutique, ciertas actividades sustentables como el seguimiento y la evaluacion de
resultados de las estas se diluyeran con el tiempo. El primer factor fue el cambio de personal
del hotel en los afios siguientes a la certificacion, lo que conllevo un cambio de politicas
internas del hotel y se reprimieron las acciones de seguimiento y autoevaluacion por lo que
estas acciones no coinciden con Fernandes Guzzo et al. (2013) que indican que la
autoevaluacion de desempefio es utilizada con mayor frecuencia por las organizaciones en
los ultimos afios, mejorando el nivel de calidad y competitividad de éstas. El segundo factor
de cambio fue el no control por parte del ente que brindd la certificacion, en contraposicién
de Fernandes Guzzo et al. (2013) que sostiene que el segmento hotelero depende de la
responsabilidad y concientizacién no s6lo de sus gestores y colaboradores, sino también de
las entidades publicas y privadas. Actualmente Blackstone realiza ciertas actividades
sustentables de acuerdo con la Ordenanza Municipal 1753/14.

Tomando como lineamiento lo expuesto por Ferreira et al (2019) donde indica que
entre las préacticas sustentables usadas en el rubro hotelero son la reduccion del uso del agua,
la practica de reciclar, el uso de materiales renovables y la disminucién del uso de energia,
se observé que ambos hoteles eran conscientes de racionalizar el uso del agua. Asi, de similar
manera, cada hotel presenta carteles concientizando a los huéspedes para que realicen un uso

racional del agua y a reutilizar sus toallones si es posible. A diferencia de Blackstone que usa
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la red cloacal de la localidad para la eliminacion de “agua residual”, el hotel Ayres de
Champaqui no poseia acceso a esta red utilizando una planta de tratamiento propia y
siguiendo con la vision sustentable del hotel aprovechaba esta planta para el riego subterraneo
de varias zonas del parque.

Otra de las practicas sustentables que ambos hoteles utilizan es el uso de productos
de limpieza biodegradables tal como indica Ibarra et al (2014) que cada vez mas
organizaciones utilizan nuevas tecnologias amigables con el ambiente natural. Ayres del
Champaqui tiene un lavadero propio con maquinas que consumen menor cantidad de agua
que los lavaderos industriales, disminuyendo la demanda de este servicio.

Los dos hoteles poseian sistemas de iluminacion con l&mparas led. También se
observaron sistemas de fotocélulas en ldmparas exteriores y varias de estas con timer para
restringir el uso a distintas horas del dia. Este recurso se utilizaba para reducir el gasto de
energia eléctrica mensual lo que coincidié con Fernandes Gusso et al (2013) donde
expresaban que la mayor parte de los emprendedores posee una vision centrada en el aspecto
econdémico de la sustentabilidad. A diferencia de Blackstone, Ayres del Champaqui poseia
paneles solares para auto abastecerse de un 30% de su consumo general de energia eléctrica,
disminuyendo nuevamente la demanda de otro servicio.

Con respecto al uso de materiales reciclados unicamente el hotel Ayres de Champaqui
utiliza, para que la experiencia del huésped se alinee con su vision de sustentabilidad,
mochilas para nifios de lona reciclada y bolsas de lavanderia de material reciclado que
coincide con uno de los cuatro factores claves para la gestion de hoteles sustentable segun
Ibarra Michel (2014) que implica la creacién de productos eco amigables.

Se observo en ambos hoteles que el area de mantenimiento, en el caso de Blackstone,

o el personal de mantenimiento en Ayres de Champaqui, trabajaba en conjunto con el area
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de Alimentos y Bebidas para llevar a cabo nuevas normas eco sustentables implementadas
por el municipio de la localidad, las cuales eran separacion y almacenamiento, hasta la
posterior recoleccion por parte del municipio, de aceites usados en el restaurante. También
en ambos hoteles se realizaba separacion de basura, en un inicio se dividia la basura por
cuatro categorias diferentes, pero desde mediados de afio 2021 bajo la nueva ordenanza
municipal tan solo se organiza la basura limpia y apta para reciclar en bolsas de color verde
y el municipio se encarga de la recoleccion.

Llegado a este punto, y segln lo expuesto hasta el momento, se puede observar que
los hoteles investigados estaban ubicados en distintos niveles empresariales, segun la
clasificacion expuesta por Ibarra Michel (2014), el hotel Blackstone Apart Hotel Boutique es
una empresa reactiva porque cumple con los estandares de una empresa convencional,
atiende a las demandas de sustentabilidad que se le imponen no generando nuevas y cada
nueva responsabilidad conlleva un cambio en los protocolos establecidos en las areas.

En el caso de Ayres del Champaqui, siguiendo la clasificacion anterior, es una
empresa lider, porque es sustentable, ha aprovechado las oportunidades, desde su
construccion, para mejorar la calidad de los servicios que ofrece y se ha adelantado a las
mejoras que implementaba la localidad con respecto a las actividades sustentables sin
necesitar grandes cambios en su estructura interna porque la misma es dinamicay su personal
se encontraba en sintonia con la vision del hotel.

A modo de conclusidn se puede destacar que ambos hoteles presentan una estructura
interna y gestion diferentes. En Blackstone Apart Hotel Boutique se observé un organigrama
definido y posee manuales de procedimientos en cada una de sus areas, esto se debe a que se
busca minimizar los errores en las actividades de su personal. Por el contrario, Ayres del

Champaqui no presenta un organigrama de acuerdo con lo sugerido por bibliografia
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especializada, ni tampoco manuales de procedimientos con tareas para el personal. Ambos
hoteles practican actividades sustentables sin embargo la razén por las cuales se desarrollan
estas actividades también difiere, en el caso de Blackstone cumple con los requisitos de
sustentabilidad impuestos por la localidad y Ayres del Champaqui realiza, desde sus inicios,
précticas sustentables respetando la vision eco sustentable del hotel. De este modo, se
evidencia que, aunque Blackstone Apart Hotel Boutique posee certificacion en el Programa
Hoteles Méas Verdes y presenta manuales de accién en sus areas, no ha llevado a cabo un
seguimiento en las practicas y gestion de las actividades sustentables en contraposicion con
los resultados de los antecedentes expuestos en esta investigacion que indican que las
empresas certificadas poseen un alto compromiso de su personal para mantener esta
certificacion. Por otro lado, Ayres del Champaqui, aunque no posee certificacion, pero si una
visién de empresa eco sustentable desde su creacion, por lo que, en consecuencia, esta
constantemente autogenerando acciones para el beneficio del medioambiente.

Se puede afirmar que una certificacion de sustentabilidad no es un requisito
fundamental para que el alojamiento presente acciones amigables con el medio ambiente, si
los factores importantes son la visién, implementacion, seguimiento y creacion de
actividades eco sustentables.

En la misma linea de la presente investigacion, se recomienda futuras investigaciones
cuantitativas sobre cémo influyen las practicas sustentables en parametros como porcentaje
de ocupacion o RevPar en diversos alojamientos. Otra sugerencia de posibles investigaciones
puede ser como influyen las nuevas tecnologias en materiales de construccion al desarrollo
de alojamientos sustentables.

A modo de recomendacion para futuras investigaciones sobre el tema abordado en

esta investigacion, se sugiere tomar mayor cantidad de muestras representativas de la
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poblacion y asi poder abarcar diferentes visiones y problematicas de los establecimientos
como asi también realizar entrevistas no tan solo a gerentes y/o propietarios sino a mas
personal de cada &rea para poder evidenciar las practicas sustentables que se llevan a cabo
dia a dia. Con respecto a las futuras lineas de accion se recomiendan realizar investigaciones
cuantitativas para conocer la cantidad de hoteles que poseen certificacion y la cantidad que
no poseen, para finalizar se recomienda una investigacion cualitativa las practicas

sustentables que manejan hoteles sin certificacion en Hoteles mas Verdes.
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