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Resumen

El trabajo se enmarca en el Proyecto de Investigdtiloteleria Sustentable en la Ciudad de
Trelew, Provincia del Chubut, Republica Argentimai/o objetivo general es disefiar un sistema de
Administracion para la hoteleria de Trelew, quebiiee su gestion en el marco del desarrollo
sustentable.Como hipétesis de trabajo se supustaduateleria estaria en condiciones de tener una
gestion sustentable cuando demostrara poseer utiaraclempresarial dirigida al desarrollo
sustentable, llevando a cabo una actividad ecor@mwigble, con equidad social y respeto a los
recursos naturales, culturales y de biodiversi@addecir, con Responsabilidad Social Empresarial.
Para conocer la opinién del personal que se desemge los hoteles, se tomo una muestra de 40
empleados, considerando variables demograficas nduotuales. Se relevd a este segmento,
considerandolos “actores indispensables” en elgsmcle trabajo de cada uno de los ocho hoteles y
dos residenciales de la ciudad. El instrumentdzatb fue una encuesta, conformada por preguntas
orientadas a la caracterizacion del personal,desas que desempefian y al &mbito laboral, como
relativa a los ejes econdmico, ambiental y socltural. Se utilizaron procedimientos estadisticos,

y multidimensional, realizando un analisis compaoade situacion de los hoteles involucrados desde
el punto de vista del personal. Algunas conclusiaespecto a los ejes en estudio: Eje econémico-
administrativo, la variable méas relevante a la hieala seleccion del personal, por parte de los
propietarios/administradores de los hoteles, desxperiencia en el rubro”; el personal planteaccom
debilidad la falta de sefales claras e incentivam pjue los empleados incorporen una mayor
formacion/capacitacion, implicaria un mayor recamiento dentro de la empresa. Eje socio-cultural,
el personal sabe como repercute su labor en etdtimnde los clientes en un 95 %. Eje ambiensal lo
trabajadores detectan una vaga conciencia vincalaclsidado de los recursos naturales.

Palabras clave Desarrollo Sustentable, Condiciones de TrabagspBnsabilidad Social Empresaria.

THE POTENTIAL FOR SUSTAINABLE DEVELOPMENT AND CORPO RATE SOCIAL
RESPONSIBILITY IN THE HOTEL INDUSTRY OF TRELEW, ARG ENTINA: EMPLOYEE
PERSPECTIVES ON THE WORK ENVIRONMENT

Abstract

This report is part of an ongoing research prdieaevelop a sustainable hospitality industry
in the city of Trelew, Chubut Province, Argenting, designing a hotel administration system that
embodies Corporate Social Responsibility. Our hiyesis was that the hospitality industry would be
more likely to adopt a system of sustainable mamege once it embraces social equity and respect
towards the biodiversity, natural and cultural rgses that characterize the area. In other wohds, t
industry should integrate a policy of Corporate i8loResponsibility (CSR) into its business model
whereby it would self-regulate its adherence to ustanable business model embodying the
aforementioned values. To learn more about thescitipading actors” in the maintenance and
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administration of the city’s hotels and gain a é&etinderstanding of their views on Corporate Social
Responsibility, 40 employees were surveyed fromhetels in Trelew. Taking into consideration
demographic and behavioral variables, this sammaided personnel of different jobs and pay rates.
The survey consisted of 16 questions covering aspéthe individual's responsibilities and actieg

on the job as well as information about his/herneooic, environmental and socio-cultural status
(critical components for our research). Uni- andltirdimensional statistical analyses were used,
allowing us to perform a comparative analysis @& totels from the point of view of their staff.
Below, we briefly present our conclusions relatioghe main topics of the study:

Economic and administrative component: For hotehens, the most important variable in hiring
personnel is the candidate’s knowledge and prewon experience. However, according to staff,
there are no incentives for them to obtain furihrafessional training, and any efforts to acquieg/n
skills would not be compensated by employers.

Socio-cultural component: Ninety-five percent dadfsts aware of how their work affects the welfare
of their clients.

Environmental component: Workers report minimalisnmental conscientiousness in protecting the
area’s natural resources.

Key words: sustainable development, work environment, corpasatial responsibility

Introduccion

El trabajo se enmarca en el Proyecto de Investigatiioteleria Sustentable en la
Ciudad de Trelew, Provincia del Chubut, Republicgehtina” cuyo objetivo general es
disefiar un sistema de Administracion para la hotalde Trelew, que viabilice ggestion en
el marco del desarrollo sustentable de la actividadlera.

Entre los objetivos especificos se apunta a “Relgvanalizar los sistemas de
administracion vigentes en los establecimientoslaais de la ciudad de Trelew, evaluando
Su impacto sociocultural, econémico y ambientadis lestablecimientos hoteleros constituyen
uno de los eslabones de la cadena de valor detiladad comercial y de servicios de la
ciudad y dentro de ellos “los trabajadores” esrdiecicara visible” de la organizacion ante
los clientes; sus acciones son en parte, el eekutle la gestion que se aplica en ellos.

Como hipétesis de trabajo se supuso que la hiatedstaria en condiciones de aplicar
tecnologias de administracion que las conduzcanrakento de su eficiencia en el marco del
Desarrollo Sustentable, asumiendo su responsabiBdaio ambiental llevando a cabo una
actividad viable econ6mica y con equidad social.

Los hoteles de Trelew son PyMEs que tienen comactenistica la impronta de sus
duefios; predomina el “atendido por sus propios akiefEstos empresarios viven en el
mismo lugar en el que desarrollan la actividadpwlp tanto tienen total conciencia de lo que

pasa en el entorno local ya sea desde el puntstdeambiental, del puablico interno o de los
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clientes consumidores y se interesan por sus pratiieas. Consideramos que esta particular
situacion podra contribuir sobre la necesidad dalificar pautas de comportamiento e
implementar tecnologias administrativas, tendieateperar bajo normativas internacionales
sustentables.
Metodologia

En el marco del esquema conceptual del proyectwesmondiente a la unidad de
analisis del estudio identificamos los grupos derés y los ejes sobre los que se debian
generar respuestas. En este trabajo en partiogamamos nuestra atencidén en los “actores
inmediatos” y dentro de ellos en los “trabajadoregsie como se expresara, son la cara visible
del hotel ante los clientes; y sus acciones squaee, el resultado de la gestion que se aplica
en cada organizacion.

Figura N°1 Esquema conceptual de Ejes y Actores dardar.

Establecimientos hoteleros de la ciudad de Trelew

EJES

AMBIENTAL

—» | SOCIAL

A
—>»] ECONOMICO

ACTORES INMEDIATOS
Trabaijadores

ACTORES MEDIATOS

Fuente: Elaboracion propia
Seleccion de la muestra y descripcion del trab&campo

A partir de la informacién brindada por los propris/administradores de los hoteles
de la ciudad —mediante entrevistas y encuestadetsemino que el personal ocupado en el
sector era en total de 121 empleados.

En funcién a este dato se disefio y aplico la etawdpersonal que se desempefia en
el sector hotelero.
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Figura N° 2 Disefio de muestreo utilizado para el personal de tederia de Trelew
. N° Repres.
Estratos Hoteleros Il;lumero de Empl. / % Criterios de seleccion Encugstas
mpleados . efectivas
Categor. Poblacion
Entraron todos los
Residenciales: R1 y R2 6 empleados en la
6 muestra porque hay 9
tan solo dos
Subtotal 12 9,9% establecimientos
5
7
Hoteles Medianos: H4,H5,H6,H7,H8 9
= Seleccionados 13
aleatoriamente. Debia
14
haber al menos un
Subtotal 41 33,9% administrativo en cada
29 hotel
Hoteles Grandes: H1,H2,H3 ig 18
Subtotal 68 56,2%
Tamario de Poblacion | 121 | Tamario de la Muestra 40

Fuente: Elaboracion propia

Como se desprende de la lectura de la tabla, taduwke trabajo empleada en el sector
se distribuye de la siguiente manera: los grandesds ocupan el 56,2 %, los medianos 33,9
% y los chicos sélo el 9,9%.

Se aplicé una encuesta con un disefio estratifigadabarco un total de 40 encuestas
efectivas, distribuidas por estratos como se maiestia figura anterior.

La aplicacion de la encuesta estuvo a cargo de bmasrde la unidad ejecutora, bajo
la siguiente modalidad, sélo dos investigadordsiGgeron cargo de relevar una organizacion.
Se llevo a cabo en temporada baja, donde el pdrsontaba con mayor disponibilidad de
tiempo para completar el cuestionario

Para el andlisis de los datos fueron utilizadogrdivs procedimientos estadisticos —
cuali y cuantitativos- segun el tipo de variablaralizar y el propésito de su estudio. El

software mediante el cual se analizaron los da@t 8PSS

Instrumento de encuesta al personal
El instrumento utilizado fue un cuestionario, canfado por 16 preguntas que cubren
aspectos tales como la caracterizacion del persmsecto a las tareas y al ambito laboral,

como relativa a los ejes centrales del estudior@oaco, ambiental y socio cultural.-
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Procesamiento y analisis de los datos

A continuacién se desarrolla un andlisis integired de los mismos.

Caracterizacion de los empleados

La encuesta fue respondida por 40 personas, 62i®& ftujeres y 37,5 varones. En los
residenciales sin categorizar y hoteles de unasyedtrellas la mayoria de los puestos de
trabajo estan cubiertos por mujeres; en los how¢esnayor categoria -3 y 4 estrellas- la
proporcion de trabajadores, es proporcional entouangénero, corresponde un 50 % para
cada uno de ellos .

Independientemente de la categoria, predominauglogetareo entre 31 y 50 afos;
personas jovenes de mediana edad. En los resiEesin categorizar- es donde mayor
peso tiene este grupo en comparacion con lasedtagorias, representa un 55,6%.

Le sigue en importancia el grupo de edades mas j@oenprendido entre los 18 y los
30 afios y, por ultimo, los empleados mayores dafs® que representan un 27, 8% del
personal ocupado en los hoteles de maxima categaiiz

Segun el concepto de “instruccion formd# categoria mas frecuente es la que posee
nivel primario. En los residenciales sin categaii@a, el personal con instruccién primaria se
destaca del resto ya que representa un 55,6 %igle £n importancia la instruccion
secundaria en un 44,4 %. Ningun empleado de estdceba alcanzado el nivel terciario o
superior. La situacion en los hoteles de una yedtrellas se destaca porque los trabajadores
alcanzan el mayor nivel de instruccién -terciariosuperior en un 23,1 %-; superando
inclusive a los hoteles de mayor categoria; si n,bla mayor concentracion también

corresponde al nivel primario completo en un 46,2 %

Caracterizacion de los hoteles segun ejes de estudi

1. Eje econdmico-administrativo
Respecto a la situacion laboral del perspeal cada categoria de establecimiento

respondid personal en relacion de dependencia. &olan hotel de categoria intermedia se

encuestd a una persona que se desempefia comaepasant

41



o
sﬁt

{‘N “"Parrafos Geograficos”

& Volumen 7 N°2
2008
ISSN 1666-5783

=\

IGEGR:

Con la encuesta, se cubrieron la totalidad de dtarelesempefiadas en el
establecimiento por categoria hotelera”; se tomdprdevision de incluir en todos los

establecimientos personal administrativo. Se oblagiguiente distribucion:

Figura N° 3- Tareas desarrolladas por el personalngrevistado

Tareas desarrolladas % del total
Administrativos 25,0%
Recepcionistas 47,5%
Mucamas 37,5%
Serenos 2,5%
Cadetes 2,5%
Cocineros 5,0%
Mozos 7,5%
Lavanderia 20,0%

Fuente: Elaboracion propia a partir de las enttasis

Cabe destacar que soélo los hoteles de mayor cédegon los que cuentan en su
planta permanente con el personal de cocina; log&slesdolo disponen de ellos en temporada
alta, cuando reciben grupos de turistas; por temtoata de personal temporario.

La mayoria del personal entrevistado superaba &%5 de antigtiedad, si bien en los
residenciales la antigiiedad mas comun fue entrg anps.

Para ingresar al plantel del hotel la mitad deelosuestados responden que no hubo
ningun requerimiento. Quienes se desempefian dtekes de una y dos estrellas responden
mayoritariamente que no hubo ningun requerimie®®2(%). En las otras dos categorias de
establecimientos, las opiniones estan repartidéie &n“experiencia en el cargo” y “ninguno
requerimiento”

Independientemente de la categoria, en relaciéh racien capacitacion laboral,
contestan mayoritariamente negativamente en un%823e destaca el personal que se
desempeia en los emprendimientos de categoriametis, con un 69,2 %. Sin embargo,
manifiestan que desarrollan trabajos para los qeegn habilidades y conocimientos.

En todos los establecimientos el personal consigieeala carga horaria de trabajo se

respeta y que el trato es justo e igualitario paraellos.

Preguntados sobre si “su remuneracion es justalacidn a la tarea que realizan” el

personal de los hoteles de categoria intemedid @seese expresa mas disconforme con la
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remuneracion. A pesar de ello, la totalidad de doasuestados manifiestan que pueden
dialogar con sus superiores sobre situacionesd#sogue les preocupan.

El personal que se desempefia en residencialesdemmsijue existen formas de
reconocimiento —premios econdémicos u otras- portd@sas desarrolladas. En las otras
categorias expresan que no existen ningun tipondenfivo, pero que seria importante

tenerlo.

Figura N°4 Opinién sobre la remuneracién, segun tip de hospedaje

|:| Sin categorizar

Una o dos
80,0% [ estrellas
[77.74

. Entre tres y cuatro
estrellas

60,0%

40,0%

[38.49
[30.77
20,0% [23.09
11,1 111
7,6g|
5,56 5,56
0,0% T T T T
Si-Siempre-Todos Mas bien si-Con Mas bien no-A  No-Nunca-Ninguno
frecuencia-La veces-Algunos
mayoria

Su remuneracion es justa en relacion a las tareas
gue realiza

Fuente: Elaboracion propia

Consultados sobre los principales riesgos erabhjo, en 54 % de los trabajadores de
las distintas categorias de hoteles, consideramagji@y riesgos.

Sugerencias del personal

Del andlisis de las sugerencias de los empleadoge £omo una contradiccién el
tema de la comunicacion interna en los hoteleqiei, manifiestan estar conformes con el
sistema de trabajo en general, en particular hacgerencias relativas al cambio de la

modalidad de comunicacion, que es predominantemeerieal, en todos las empresas,
independientemente de su categoria.
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Otra sugerencia recurrente expresada por los adgdede los residenciales, es en
cuanto a la necesidad de realizar mejoras edilic@des equipamiento (ascensores, lavarropas,
etc.). En los hoteles categorizados sugieren maderta tecnologia existente, por ejemplo,
las computadoras, teléfonos en todas las habitegion

Si bien la mayoria de los empleados es concientengi@acto que tiene su tarea en el
funcionamiento del hotel, s6lo unos pocos trabagslde los hoteles de categoria intermedia,
confiesa que cree que su salario no se correspoodelas responsabilidades y tareas
desarrolladas.

Cabe destacar que son los empleados de los hd&lesyor jerarquia, aquellos que
sugieren que es necesario algun nivel de capamitaoara poder desenvolverse mejor en sus
puestos de trabajo (informatica, idiomas, etc.)

Otras observaciones se relacionan con la necesiddihcrementar la cantidad de

personal en temporada alta” y “aumento de salarios

2. Eje Ambiental
Los trabajadores de los hoteles sin categoridas yle maxima categoria consideran

que el ambiente de trabajo —temperatura, humellawinacion, olor- es adecuado, en mas de
un 70 %; mientras que entre los trabajadores déndtsles de categorias intermedias esto
ocurre en un 46 %.

Al ser consultados sobre si existe higiene en §gm@&os para uso exclusivo de los
empleados, en los hoteles de mayor jerarquia éo8% los empleados considera que si,
mientras que en el resto de los establecimientdsapdanto consenso.

Respecto al nivel de ruidos ambientales en elrldgatrabajo la mayoria manifiesta
conformidad. Igual resultado se obtiene respectaaigtrol del orden y la higiene de todas
las areas del hotel; asimismo expresan contarosoelémentos necesarios para la recoleccion
y disposicion final de residuos

La mayoria manifiesta no recibir instruccionesapahorrar energia eléctrica y agua
corriente; como tampoco para el ahorro de otrasdsi@ropios de las tareas que desempefan.
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Figura N° 52 y 5b Opinion sobre la recepcion de imgsicciones para el ahorro de
recursos, seguripo de hospedaje

Figura N° 5a
|:| Sin categorizar
Una o dos
80,0% 7 [ estrellas
. Entre tres y cuatro
estrellas
[69.2d
60,0%
[55.59
40,0% [aa14
20,0%
[15.3d
11,1 11,1
7,ss_>| 5o 7,69
0,0% T T T T
Si-Siempre-Todos Mas bien si-Con Mas bien no-A  No-Nunca-Ninguno
frecuencia-La veces-Algunos
mayoria

Recibe instrucciones para el ahorro de energia
eléctrica y agua corriente

Fuente: Elaboracion propia

Figura N° 5b
|:| Sin categorizar
Una o dos
60,0% 7] O estrellas
. Entre tres y cuatro
estrellas [53.9
50,0% |5_0| |5_0|
44,44
40,0%
38,89
30,0% [307]
20,0%
15,3
10,0% 11,1
0,0% T 1 T T
Si-Siempre-Todos  Mas bien si-Con Mas bien no-A  No-Nunca-Ninguno
frecuencia-La veces-Algunos

mayoria

Recibe instrucciones para el ahorro de insumos
propios de su tarea

Fuente: Elaboracion propia
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En todos los establecimientos existen matafuegdasdas las areas del hotel; aqui hay
una coincidencia en un 100% de las personas eadasstSin embargo en los residenciales y
hoteles de categoria intermedia no se cuenta cafidas de emergencia debidamente
sefalizadas, tema que los propietarios deberissid=rar.

Los principales residuos generados en todofidtsles son productos inorganicos-

reciclables-no biodegradables (papeles, cartom$os, aluminio, plasticos).
Sugerencias del personal

Si bien los trabajadores encuestados del seatomiaacado debilidades relativas al eje

ambiental, en este apartado no hacen hincapiéraastparticulares

3. Eje Socio cultural

Segun lo manifiestan los trabajadores encuestatols hoteles categorizados no se
dispone de instrucciones por escrito para desarrdds tareas, mientras que en los
residenciales los trabajadores no tienen en clam® a&specto, por tanto se deduce que en
ocasiones existes instrucciones escritas y en otras

La principal forma de comunicacion en el trabajoverbal personalizado para todas
las empresas; le siguen en importancia en el casdosl residenciales, notas escritas
personalizadas y en los hoteles de categoriasnatias, reuniones grupales.

Sugerencias del personal

La sugerencia mas frecuente en este eje es |sidadede una comunicacion mas
fluida y unidireccional, piden unicidad de mandexypresan: “resulta dificil seguir érdenes de
diferentes jefes, cuando no coinciden sus opinioeg3ecto de los temas a tratar”.

Otros trabajadores sefialan la necesidad de “Rerommto al personal -no
necesariamente econdmico- en Incentivo a las Ctapainies”.

Situacion general, ambiental, social y economicagén el personal

Con el fin de obtener una visién general del cot@poiento hotelero en cuanto a
aspectos ambientales, sociales y econdmicos, geupgaon las preguntas del cuestionario
relativas a la opinion sobre los aspectos trataégsin tuvieran que ver con los tres ejes del
estudio: el eje ambiental, social y econémico. @estruyeron tres indices sumativos.

En el gréfico siguiente se muestran las puntuasieseéandarizadas a fin de tener una

misma escala para los tres ejes y de ese modorkodwemparables entre si.
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Da una idea de la situacion de la hoteleria déeWreen términos relativos, segun el
personal. Se puede observar cual es el mejor estaldénto y sobre qué ejes se destaca con
respecto al resto. Pero mas importante aun eduacgin en ciertos aspectos de algunos
establecimientos quienes deberian observar qués catemder para mejorar su posicion
relativa.

Encerrados en la franja central se encuentrandosajes proximos a la media. Los
que superan el valor 0,5 serian aquellos aspeatqs posicionados, en términos del puntaje
promedio. Por el contrario, quienes estuvierandadiajo, estarian en las peores condiciones,
segun los empleados del hotel.

Figura N°6 Puntuaciones estandarizadas de los ho#sl en los tres ejes

[ ) Eje Econémico
2,07 @ Eje social
Eje Ambiental
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Fuente: Elaboracion propia
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A modo de conclusion

En relaciébn aleje econdmico-administrativoy en funcion de la vision de los
trabajadores la variable mas relevante a la hoda deleccion del personal, por parte de los
propietarios/administradores de los hoteles “esxigeriencia en el rubro”; a su vez, estos
altimos manifestaron durante las entrevistas cenniiembros de la unidad ejecutora, las
dificultades al momento de incorporar personal,idiela la escasa o mala formacion que
reciben aquellas personas que se forman en lésionshes locales vinculadas a la hoteleria.

Sin embargo no se visualizan acciones concretas gsablecer vinculos con dichas
instituciones, perdiendo de vista las ventajasruigdes que tendria para todos, el vincularse
y comprometerse tanto en mejorar la formacion deestudiantes como en ofrecerles un
régimen de pasantias que les permitiera intericaézdesde jovenes en la practica concreta en
el mundo de la hoteleria; perdiendo por tanto usiarv de futuro.

Quizéas articulando estos dos sectores, -hotelerdeyeducacion formal- se pueda
resolver el problema hoy existente en la ciudakhdalta de personal capacitado.

Desde el lugar del trabajador se generarian sefildess de incentivos para que los
empleados sean concientes, que una mayor formeapavitacion implicaria un mayor
reconocimiento dentro de la empresa.

Respecto a¢je socio-cultural el personal es conciente de la importancia dalsor
en el bienestar de los clientes en un 95 %.

En lo relativo akje ambientalos trabajadores detectan una vaga conciencialeida

al cuidado de los recursos naturales.
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