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PREFACIO

Con este trabajo se persigue demostrar que en Argentina la mayoria de las leyes
turisticas no contemplan conceptos ampliamente reconocidos y difundidos
internacionalmente, tales como el de Responsabilidad Social Empresaria. De esta
manera, aquellos hoteles argentinos que son vanguardistas y socialmente

responsables, se ven desprotegidos y muchas veces lesionados.

A lo largo de la investigacion se presentan, sucesivamente: el concepto de
Responsabilidad Social Empresaria y su aplicacion dentro de la industria del turismo
(bajo el nombre de Ecoturismo), la descripcion de las normas legales que rigen la
hoteleria en Argentina, los hoteles que desarrollan précticas ecoturistas en el pais, y el

detalle de los beneficios o perjuicios que esos hoteles pueden obtener.

Asi se evidencia que en Argentina tanto quienes legislan para la industria del turismo
como quienes trabajan en la hoteleria (su principal institucion), muestran un escaso
reconocimiento conceptual de la Responsabilidad Social Empresaria y, mas

especificamente, del Ecoturismo.

Finalmente, se concluye que en Argentina son pocos los hoteles que desarrollan
practicas de Responsabilidad Social Empresaria y son casi inexistentes los items
legales que contemplan tales practicas. En cuanto a éstos ultimos, se descubre que no
motivan a los hoteles a ser socialmente responsables, e incluso, en determinados

casos, los perjudican directamente.
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INTRODUCCION

Hace aproximadamente cuatro afios decidi cambiar mi carrera profesional de
investigador por la de empresario, para lo cual dejé de trabajar en el Wadsworth
Center, del New York Department of Health (EEUU) y me mudé a Valle Hermoso,
provincia de Cérdoba (Argentina). En este entorno serrano, con mi familia habiamos
comprado un antiguo y deteriorado castillo con el objetivo de desarrollar alli mismo

un hotel y centro de convenciones con una marcada orientacion ecoturista.

Fieles a nuestro objetivo inicial, luego de cuatro afios de restauracion comenzamos a
operar respetando todas las normas que conceptualizan al ecoturismo internacional. A
su vez, cumpliamos casi todos los requerimientos de medidas y servicios que las
normas provinciales solicitaban para otorgar la categoria de cinco estrellas. Y digo
casi todos porque, al momento de solicitar la categorizacion, el hecho de no cumplir
con tres de esos requisitos hizo que nos otorgasen dos estrellas. Los tres requisitos
eran: tener televisores, frigobares y ascensor. Nuestra principal frustracion fue la
desconsideracion que el organismo oficial de categorizaciéon le dio a nuestro
fundamento: con respecto a esos tres requisitos, la ley provincial se oponia a las
normas del ecoturismo. En ese momento comprendi que la ley no sélo no
contemplaba normas ecoturistas, sino que perjudicaban a los hoteles que las

respetaban.

Al mismo tiempo que mi empresa comenzaba a producir resultados gratificantes, y
mientras cursaba materias de posgrado en la Universidad Torcuato Di Tella, aprendi
el concepto de Responsabilidad Social Empresaria (en adelante utilizaré sus siglas
RSE). Inmediatamente relacioné tal concepto al del ecoturismo: el concepto de

ecoturismo no era otra cosa que las normas de RSE aplicadas al turismo.

Con la frustracion de mis primeras experiencias como hotelero con los organismos
oficiales en mente, y ya inmerso en un contexto conceptual mas amplio y con mayor
desarrollo, me propuse investigar sobre el alcance de la responsabilidad social en la
industria nacional del turismo. jExisten hoteles que desarrollen practicas socialmente

responsables en Argentina? En caso de que existan, ;obtienen algun tipo de respaldo
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legal? ;Existe motivacion desde la normativa legal para que los hoteles sean

socialmente responsables?

Consecuentemente, con este trabajo de tesis buscaré dar respuestas a tales
interrogantes. Para ello, en primer lugar, identificaré y describiré las practicas de
RSE, tanto a nivel internacional como nacional, y, relacionandolas con el turismo,
conceptualizaré al ecoturismo internacional. En segundo lugar, identificaré las leyes
argentinas de turismo y resumiré los temas mas relevantes sobre los que tratan.
Dentro de este item, seleccionaré las normas legales que contemplen aspectos
ecoturistas especificos, o, en forma mas genérica, normas de RSE. En tercer lugar,
haré un listado de hoteles argentinos que muestren orientaciones ecoturistas, o
desarrollen practicas generales de RSE. Finalmente, analizando por un lado el
numero de hoteles que practican RSE, y por otro lado el alcance o tipo de beneficio
que obtienen esos hoteles, podré realizar conclusiones sobre el respaldo que otorga el
marco legal argentino a quienes tienen como Vvisidn empresaria ser socialmente

responsables.

Pretendo con este trabajo aportar una vision contemporanea a académicos, a
empresarios del turismo, a legisladores y a directivos de los organismos provinciales
y nacionales de turismo, quienes pueden intervenir para lograr que la totalidad de las
leyes que regulan el turismo contengan y respalden a quienes desarrollan e

implementan el ecoturismo.
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CAPITULO | - LAS NORMAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIA

CAPITULO I - PARTE 1 — DE LA TEORIA A LA PRACTICA

La Responsabilidad Social Empresaria es un concepto en desarrollo, que evoluciona
segun las caracteristicas culturales de cada &mbito geografico en que se aplica, o, en
otras palabras, segun las definiciones que las distintas organizaciones que investigan
sobre RSE han asignado a la relacion entre empresa y sociedad'. Es por ello que, por

el momento, no existe una definicidon unica aceptada universalmente.

[.1.1. DEFINICIONES

Antes de presentar definiciones elaboradas por instituciones que investigan sobre
RSE, y con el fin de interpretar correctamente el alcance del concepto de RSE, es 1til
mencionar los siete temas ordenadores en base a los cuales el Instituto Ethos de
Empresas y Responsabilidad Social de Brasil desarrolld los Indicadores Ethos de
RSE: Valores y Transparencia, Publico Interno, Medio Ambiente, Proveedores,
Consumidores, Comunidad, y Gobierno y Sociedad (volveremos sobre estos temas
mas adelante, al hablar de la RSE en la practica). Con ellos, el Instituto Argentino de
Responsabilidad Social Empresaria (IARSE) afirma que la RSE supone™:

* Una vision de Integralidad, es decir, algo que abarca a un conjunto complejo

de dimensiones.
* Una perspectiva de Gradualidad, puesto que se presenta como un camino de

excelencia a seguir.

"' Muro, Ana T (2003), Responsabilidad Social Corporativa en Argentina, publicado por el Instituto de
Estudios para el Management Ambiental www.instituto.ws/iema.

* Segiin documento publicado por el Instituto Argentino de Responsabilidad Social Empresaria en
www.iarse.org: “Algunas Definiciones de RSE”.
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* Una nocién de Proporcionalidad, ya que la expectativa de su ejercicio y
aplicacion tiene una relacion directa con el tamafio de la empresa y su
correspondiente poder o capacidad de influencia en el mercado.

* Una mirada de Totalidad, en tanto que en la practica es una idea que debe

incluir a todas las empresas, con independencia del tipo y tamafio.

Abhora si, dentro de este contexto encontramos, entre otras (para otras definiciones ver

Anexo “A”), las siguientes definiciones de RSE:

Instituto Ethos, Brasil: “RSE es una forma de gestion que se define por la relacion
ética de la empresa con todos los publicos con los cuales se relaciona, y por el
establecimiento de metas empresariales compatibles con el desarrollo sustentable de
la sociedad; preservando recursos ambientales y culturales para las generaciones
futuras, respetando la diversidad y promoviendo la reduccion de las desigualdades

sociales”.

Forum EMPRESA, Foro de la Empresa y la Responsabilidad Social en las Américas:
“Aunque no existe una definicion unica de la RSE, ésta generalmente se refiere a una
vision de los negocios que incorpora el respeto por los valores éticos, las personas,
las comunidades y el medio ambiente. La RSE es vista como un amplio set de
politicas, practicas y programas integrados en la operacion empresarial que soportan

el proceso de toma de decisiones y son premiados por la administracion”.

Fundacion Prohumana, Chile: “RSE que tienen las personas, instituciones y empresas
para contribuir al aumento del bienestar de la sociedad (local y global). La RSE es la
contribucion al desarrollo humano sostenible, a través del compromiso y confianza
con sus empleados y familias, la sociedad en general y la comunidad local en pos de

mejorar su capital social y calidad de vida”.
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Luego de analizar estas definiciones, podemos concluir que, a pesar de su diversidad,
existen puntos de consenso’:

* Se enfatiza la capacidad de la empresa de responder a inquietudes de los
actores sociales®, entendiéndose por ellos a cualesquiera individuos que
afecten o sean afectador por el objetivo de una empresa, incluyendo
empleados, clientes, proveedores, accionistas, bancos, ambientalistas y el
gobierno.

* Se plantea una obligacion de mayor alcance que la obligacion legal (sin
perjuicio de que la legislacion respalde o motive el desarrollo de practicas de
RSE).

* Se considera el impacto de la accion empresaria en la comunidad.

I.1.2. AMBITOS RELACIONADOS CON LA RSE

Luego de haber presentado algunas definiciones de RSE, y en nuestro camino por
evaluar qué tipo de practicas puede ser considerado socialmente responsable, nos

detendremos un momento a analizar los principales ambitos relacionados con la RSE.

Zicardi (2007)° menciona cuatro ambitos, a saber:

El ambito de la tecnologia presenta las consecuencias de los resultados de los
desarrollos cientificos que se realizan constantemente y modifican nuestra forma de
vida. Es asi como el avance tecnologico ha permitido un mundo de comunicaciones
en tiempo real que elimina virtualmente las distancias geograficas, el descubrimiento
de operaciones productivas que tratan de proteger el medio ambiente, y la invencion
sistemas que proveen fuentes de energia alternativas que ahorran recursos naturales

no renovables, por mencionar solo algunos logros.

? Zicari, Adrian (2007) — Responsabilidad Social empresaria. Una vision financiera. Edicon Fondo
Editorial Consejo, Concejo Profesional de Ciencias Econdmicas de la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires.

* El término actores sociales corresponde al concepto de Stakeholder, desarrollado por Freeman
(1984).

> Zicari, Adrian (2007) — Op. Cit., pag. 34 y 35.
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El ambito de la economia muestra desarrollos tedricos que incluyen bases de ética y
justicia. De esa forma se trata de proteger el valor justo de los productos, de evitar las
formas de explotacion laboral, y de apoyar el mayor valor de algunos productos
amigables al medio ambiente. Sin embargo, este dmbito enfrenta la dificultad de
lograr un consenso amplio sobre los conceptos de ética y justicia, que pueden diferir

entre distintas sociedades.

Por su parte, el ambito legal ofrece un panorama que ha ido creciendo en
complejidad, incluyendo normas que pueden requerir determinadas practicas de
responsabilidad social, premiando o sancionando a quienes no las cumplan. Esas
normas pueden, ademas, crear oportunidades de nuevos negocios (por ejemplo, para

empresas cuyos productos persigan especificamente fines ecoldgicos).

Finalmente, el ambito social/politico presenta participantes cuyo accionar tiene
influencia determinante en el comportamiento de las empresas: la opinidon publica y
los medios de comunicacion. Las presiones existentes desde la comunidad por un
lado, y el periodismo activo por el otro, pueden requerir que las empresas modifiquen

sus propias estrategias.

1.1.3. LA GESTION EMPRESARIA SOCIALMENTE RESPONSABLE

Habiendo ya definido y contextualizado a la RSE, surge el siguiente interrogante: ;en
qué deben focalizarse los administradores de una empresa socialmente responsable?

A continuacién responderemos esta pregunta.

Compartiendo la posicién planteada por el IARSE®, podemos afirmar que la RSE
supone una forma de gestionar una organizacion. Esta forma de gestion debe
perseguir el manejo de calidad en relacién con los temas ordenadores mencionados

anteriormente:

® Documento publicado por el Instituto Argentino de Responsabilidad Social Empresaria en

www.iarse.org: “Responsabilidad Social Empresaria. Nociones introductorias”.
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* Valores y transparencia: el ejercicio de estos valores implica definir
principios rectores y asumir el interés por difundirlos a los actores sociales.

* Publico interno: abarca la relacion mutua entre la empresa, los
colaboradores, y el sindicato, en areas tales como la participacion y el didlogo,
la valoracion de la diversidad, y la educacion sobre higiene, seguridad y
ecologia.

* Medio ambiente: existen programas que contemplan desde el
Gerenciamiento de Impacto Ambiental hasta la Responsabilidad frente a las
Generaciones Futuras. Es el Unico tema sobre el que existe una norma
internacional, como la ISO 14.000.

* Proveedores: se refiere al andlisis de las alianzas de abastecimiento que
mantengan compatibilidad de estandares ecologicos, éticos, etc.

* Consumidores y clientes: apunta a la percepcion que el cliente desarrolla de
la imagen de la empresa y a la satisfaccion que el cliente obtiene con el
producto. Se consideran relevantes topicos tales como niveles de servicio,
politicas de desarrollo de imagen, acciones de preservacion del
medioambiente, etc.

* Comunidad: refiere al ciclo repetitivo que comienza con los insumos que se
obtienen de la sociedad y se utilizan para producir bienes que vuelven a ella.
Asi se cubren temas tales como fuerza laboral educada, enriquecimiento
correctamente aplicado para lograr crecimiento y filantropia respaldada por
programas de gestion social.

* Gobierno y sociedad: trata del interés sobre la vida democratica, y de como
las empresas pueden apoyar las practicas de ciudadania, cultura, transparencia

y educacion, entre otras.
Asi vemos que quienes administran una organizacion deben procurar que su accionar

provea un crecimiento humano en base a comporamientos éticos, enriqueciendo las

relaciones con los principales actores sociales.
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I.1.4. VENTAJAS Y RAZONES DE APLICAR PRACTICAS DE RSE

Ahora, conociendo el significado de RSE, los ambitos que la contextualizan, y la
finalidad de una gestion socialmente responsable, detallaremos las razones por las
cuales las empresas deciden desarrollar practicas de RSE y las ventajas que pueden

obtener.

Roitstein’ muestra que en Argentina las empresas mas admiradas identifican tres
tipos de beneficios predominantes; en orden de importancia, ellos son los referidos a:

* Desarrollo de la cultura organizacional: profundizacion del conjunto de
valores organizacionales esenciales para el negocio.

* Generacion de negocios: mejoramiento de la reputacion de la marca y
generacion de capital simbolico diferencial. Ampliacion de las redes de
relacion de la empresa y construccion de vinculos mas duraderos.

* Gerenciamiento de los recursos humanos. Aumento de la motivacioén del
personal, desarrollo de nuevas competencias, identificacion de nuevos lideres,

incorporacion de talentos, entre otros beneficios.

En esta misma investigacion se citan las razones principales por las cuales las
empresas estudiadas desarrollaron estrategias de RSE. En orden de importancia, tales
razones son":
* Identidad corporativa: relacionada con la manera en que la empresa se
concibe a si misma como actor de desarrollo en la sociedad en la que opera.
* Competitividad: referida a la construccion de una ventaja competitiva para la

continuidad y éxito del negocio.

7 Roitstein, Florencia (2003), La responsabilidad social empresarial en Argentina. Tendencias y
oportunidades. Version preliminar. Instituto Universitario IDEA, Documento de la Direccion de
Investigacion. Las empresas participantes fueron seleccionadas segun la articulacion entre el Ranking
de imagen Clarin 2002 de las empresas mas admiradas de la Argentina y la encuesta de imagen del
Financial Times.

® Demuestra una notable consistencia entre la teoria y la préactica el hecho de que
estas mismas razones estan incluidas en la definicion de RSE que da el Centro para la
accion de la Responsabilidad Social Empresaria (ver Anexo A), “ ...la RSE es una
estrategia o una forma de actuar de la empresa en su interrelacion con todos los
actores que la rodean y que se convierte en una ventaja competitiva”.
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e Convivencia Social: relacionada a los vinculos con el entorno asociado
indirectamente al negocio de la empresa; por ejemplo, la comunidad

financiera internacional, las organizaciones de la sociedad civil y el gobierno.

Utilizaremos estas ventajas y razones en el capitulo cuarto, donde se identificaran

beneficios obtenidos por hoteles que se gestionan bajo normas de RSE.

Consistentemente, y en linea con el pensamiento internacional, Beatriz Calderén’
sostiene que los principales beneficios de desarrollar estrategias de RSE son los
siguientes:

* Megjora del desempeiio financiero

* Reduccion de costos operativos

* Fortalecimiento de la imagen de marca y reputacion

* Aumento de la lealtad de los consumidores e incremento de las ventas

* Incremento de la productividad y calidad

* Mejora de la capacidad de retener y contratar a los mejores empleados

* Favorecimiento del acceso al capital

I.1.5. LA RSE EN LA PRACTICA

Frente a desarrollos conceptuales complejos, como los presentados anteriormente, se
presenta la duda de como llevar a la practica tales conceptos. Al igual que en muchos
otros paises, en Argentina no existe una ley o norma oficial sobre RSE. Sin embargo,
contamos con una herramienta til para incorporar practicas especificas de RSE: el

Manual de Primeros Pasos en RSE'’, publicado por el IARSE.

Este manual despliega un listado de practicas y directivas a implementar por las
empresas que deseen desarrollar programas de RSE. El listado se divide en seis

grandes areas: como comenzar, medio ambiente, ambiente de trabajo, comunidad,

? Segun Beatriz Calderon — Directora de Proyectos de Accion Empresarial de Chile, parafraseada en
una publicacion del IARSE www.iarse.org.

' TARSE (2005) Manual de Primeros Pasos en RSE. Adaptacion al espafiol y a la realidad argentina
del Manual de Primeros Pasos publicado originalmente por el Instituto Ethos de Brasil.
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mercado y derechos humanos. Estas, a su vez, se dividen en los rubros indicados a

continuacion;

Como comenzar
Vision y mision
Etica

Auditoria y rendicion de cuentas

Medio Ambiente
Politica de operaciones
Minimizacion de residuos
Prevencion de la polucion
Uso eficiente de la energia y del agua

Proyecto ecologico

Ambiente de trabajo
Practicas generales
Diversidad
Acoso sexual
Entrenamiento, capacitacion, desarrollo profesional
Delegacion de la autoridad
Remuneracion e incentivos
Reduccion de estructura y despidos
Equilibrio entre trabajo y familia

Salud, seguridad, bienestar

Comunidad
Global
Trabajo voluntario
Compromiso con la comunidad
Educacion

Otros proyectos comunitarios
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Mercado
Productos y servicios
Otras ideas

Derechos humanos
Debido a que en Argentina este manual es el Unico listado que permite identificar

ordenadamente los desarrollos reales de RSE, lo utilizaremos mas adelante cuando

mencionemos hoteles que practican la RSE.
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CAPITULO II - PARTE 2 — LA RSE EN EL TURISMO

El hecho de que los términos RSE y Ecoturismo no suelan encontrarse juntos en
bibliografias, discursos o material informativo general, no impide que podamos

reconocer inmediatamente la relacion existente entre ambos.

[.2.1. EL ECOTURISMO

Dentro de la industria del turismo, el ecoturismo puede destacarse por su elevada
consistencia con las normas de RSE. El nivel de coherencia que tienen sus conceptos
es tal, que podriamos correctamente interpretar a la RSE como género y al
ecoturismo como especie. En otras palabras, el ecoturismo puede analizarse como la

aplicacion de la RSE al turismo.

Consecuentemente, el concepto de ecoturismo se encuentra, al igual que el de la RSE,
en constante desarrollo. Entre las definiciones mds completas encontramos la del
Codigo Etico Mundial para el Turismo'' elaborado por la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT), que consigna lo que deberia entenderse por Ecoturismo (Turismo
Ecologico). Asi, en diez articulos, menciona al ecoturismo como:

* apoyo al entendimiento y al respeto mutuo entre hombres y sociedades,

* instrumento de desarrollo personal y colectivo,

* factor de aprovechamiento y enriquecimiento del patrimonio cultural de la

humanidad,

* actividad beneficiosa para los paises y las comunidades de destino.

Asi comprendemos que el ecoturismo es una forma de turismo que persigue la
conciencia ecologica y social. De esta forma, un programa ecoturista incluira
actividades que eviten los efectos adversos sobre el entorno natural que provoca el

turismo tradicional, y aumente la integridad cultural de los habitantes locales'.

1 WWW.unwto.org

2 en.wikipedia.org/wiki/Ecotourism
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Los hoteles ecoturistas se caracterizan por, ademéas de evaluar continuamente
factores ambientales y culturales, desarrollar iniciativas que promuevan al reciclado,
al uso eficiente de la energia y el agua, y a la creacion de oportunidades econdomicas

para las comunidades locales.

Como veremos en el siguiente capitulo, algunas leyes provinciales de turismo en
Argentina incluyen un concepto acotado de ecoturismo, al presentar la posibilidad de
clasificar a un establecimiento como rural, especializado en salud o alguna forma

similar.

A nivel internacional se han fijado pautas que deben respetar los establecimientos
para ser considerados hoteles ecoturistas. A continuacion presentaremos a dos

organizaciones cuyas tareas son las de desarrollar tales pautas:

La Asociacion Internacional de Ecoturismo'*
Con un evidente consenso hacia las normas de RSE, la Asociacion Internacional de
Ecoturismo expresa que quienes implementan y participan en actividades de
ecoturismo deberian seguir los siguientes principios:

* Minimizar el impacto ambiental.

*  Construir respetando el medio ambiente y la cultura regional.

* Proveer experiencias positivas para los visitantes y los propietarios del hotel.

* Beneficiar la conservacion del medio ambiente mediante inversiones.

* Beneficiar a la poblacién local financieramente y aumentando su propia

estima.
* Incrementar la sensibilidad hacia las politicas de protecciéon al medio

ambiente y al clima social.

5 De aqui en adelante, salvo aclaraciones en cada caso, utilizaremos la denominacioén genérica de
hotel para referirnos a cualquier tipo de establecimiento que presta servicios de alojamiento.
' www.ecotourism.org
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* Apoyar los derechos humanos y acuerdos laborales.

Alianzas internacionales de promocion hotelera

Existen alianzas internacionales que se dedican a otorgar apoyo directo de promocion
a hoteles que respetan normas de Ecoturismo, tales como la Alianza de los Hoteles

Ecologicos 5 Estrellas Mas Exclusivos en el Mundo'’, o la de Top Hotels'.

Para que estas organizaciones otorguen la membresia a un hotel con orientacion
ecoturista, es usual que le requieran, por un lado, no tener TV, teléfono, ni frigobar en
las habitaciones, y por el otro contar con la categorizacion oficial de 5 estrellas.

Al analizar la normativa legal argentina en el Capitulo II de este trabajo,
encontraremos posiciones incompatibles en este punto, debido a que los equipos de
TV, teléfono y frigobar son indispensables para que un hotel sea categorizado como 5
estrellas. En otras palabras, descubriremos que, en Argentina, un hotel no puede
cumplir simultdneamente con requisitos firmes del ecoturismo y requisitos legales de

la categorizacion mas alta.

15 Five Star Alliance World ’s Finest Hotels — www.fivestaralliance.com
' www.tophotels.com
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CAPITULO Il - LEYES QUE REGULAN LA ACTIVIDAD HOTELERA Y LA
INCORPORACION DE ASPECTOS DE RSE

La industria hotelera tiene la particularidad de que sus productos y servicios estan
calificados por el mismo sistema legal que los regula, en base a grupos y categorias
que los ubican en determinado nivel de calidad. Es decir, un establecimiento que
presta servicios de alojamiento podra presentarse al mercado como de calidad
maxima si estd legalmente posicionado como un hotel de cinco estrellas, y debera
presentarse como de calidad intermedia si la ley le otorgd categoria de hotel de tres

estrellas.

A nivel mundial, no existe una legislacién universalmente aceptada; cada pais tiene
sus propios estdndares. Sin embargo, a diferencia de lo que sucede en Argentina, en
gran parte del mundo las categorias hoteleras se revisan y actualizan en forma
constante, bajo parametros vinculados a la ecologia'’, a las nuevas tecnologias y a las
necesidades cambiantes de los huéspedes'®. Ademas, en Argentina existen normas
legales de nivel nacional, provincial y municipal, que muchas veces no son

compatibles entre si, acentuando atin mas la ausencia de estandares.

II.1.1. LEYES DE TURISMO EN ARGENTINA

A continuacién agruparemos y describiremos los topicos que presentan tres normas

legales argentinas sobre hoteleria.

"7 Un excelente ejemplo de esto es la reciente modificacion en la ley turistica regional de Murcia,
Espafia, mediante la cual los establecimientos de 3, 4 y 5 estrellas podran instalar duchas en vez de
bafiaderas sin que esto vaya en desmedro de la categorizacion del establecimiento. La iniciativa fue
impulsada por Hostemur (Federaciéon Regional de Empresarios de Hosteleria) y la Consejeria de
Turismo, Comercio y Consumo de la Region y tiene como objetivo generar conciencia sobre el ahorro
de agua en los hoteles. Fuente: Réport al Dia, 24 de Abril de 2007 — Impresiones Newgate S.A.

'8 Revista Lugares, Ed. Grupo Revistas La Nacién - Mayo 2007, pag. 16.
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Comenzaremos con la Ley Nacional N° 18.828 y luego, dividiendo Argentina en
zonas centro, sur y norte'’, describiremos la reglamentacion turistica de la provincia
de Cordoba (en donde se encuentra el hotel que motivo el desarrollo de este trabajo) y

una reglamentacion representativa de cada una de las otras dos zonas.

LEY NACIONAL N° 18.828 Y DECRETO N° 1.818

La Ley Nacional N° 18.828, que data del afio 1970, establece las especificaciones
minimas que deben reunir las diversas categorias y tipologias de alojamientos
turisticos. Asimismo, en cada provincia se reglamentan las normativas que deben
cumplir los alojamientos turisticos para su categorizacion, siendo cada una de ellas
organismo de aplicacion y control exhaustivo de esta caracteristica de los
establecimientos hoteleros™. La Ley Nacional N° 18.828 es reglamentada a su vez

por el Decreto N° 1.818, publicado en Agosto de 1976.

Con el propdsito de obtener una mejor infraestructura hotelera y una mayor eficiencia
en la prestacion de los servicios, el Decreto amplia las categorias correspondientes a
las distintas clases de alojamientos turisticos. Dichas categorias y clases quedan

enumeradas de la siguiente manera:

CLASE CATEGORIA
Hotel Estrellas (1 a 5)
Motel Estrellas (1 a 3)
Hosteria Estrellas (1 a 3)

Los items sobre los que trata el Decreto son:
* Requisitos minimos para la homologacion en cualquier clase y categoria de

alojamiento turistico (articulo 6). Asi los hoteles deberan disponer de:

' Esta division es la considerada por la mayoria de los operadores turisticos del pais.
% www.noticiasdeturismo.com.ar - Referente informativo y periodistico del sector turistico de
argentina.
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O

O

En 4reas comunes: edificio exclusivo, entradas independientes,
servicio de telefonia, recepcion y 4areas de servicio similares,
aislamientos acusticos, ascensores amplios (si ellos son requeridos),
suministro minimo de agua, y vestuarios, sanitarios y uniformes para
el personal.

En habitaciones: camas, sillones, mesas de luz, armario, porta maleta,

alfombra de cama, aplique de iluminacion para cada plaza, entre otras.

* Requisitos minimos para que un establecimiento sea homologado en la clase

Hosteria, categoria una, dos, o tres estrellas. Para ello, ademas de los

requisitos del articulo 6, los edificios deben ofrecer:

O

O

O

O

Un minimo de plazas.

Un minimo de bafios privados.

Determinadas superficies para habitaciones simples, dobles, triples y
cuddruples, bafios y areas comunes.

Proporcion de habitaciones triples y cuddruples con respecto al total.
Equipamiento de los bafios publicos y privados (espejo, lavabo, bidet,
ducha, etc.).

Sala de estar y salon comedor.

Calefaccion en todos los ambientes cuando en el establecimiento se
registren temperaturas medias inferiores a los 18° C.

Servicios de desayuno y refrigerio.

Servicio de lavanderia (dos y tres estrellas).

Pisos alfombrados, excepto cuando el solado sea de primera calidad
(tres estrellas).

Refrigeracion en todos los ambientes cuando en el establecimiento se
registren temperaturas medias superiores a los 22° C (tres estrellas).
Servicio de Bar (tres estrellas).

Musica ambiental y teléfono en todas las habitaciones (tres estrellas).

Salon de recreos o juegos exteriores para nifios (tres estrellas).

* Requisitos minimos para que un establecimiento sea homologado en la clase

motel, categoria una, dos, y tres estrellas. Para ello, ademas de los requisitos
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del articulo 6 y la mayoria de los indicados para la clase hosteria, los edificios

deben ofrecer:

O

En caso de tener el edificio mas de tres plantas, un ascensor por cada
100 plazas, descontadas las correspondientes a planta baja.

Una cochera individual por habitacion dentro del mismo predio.

Un “office” por planta equipado para el uso privado del personal y el
trabajo de limpieza del edificio (tres estrellas).

Cuando en el entorno del establecimiento la temperatura media de
algunos meses supere los 25° C, debera contar con pileta de natacion

con una superficie minima determinada (tres estrellas).

* Requisitos minimos para que un establecimiento sea homologado en la clase

hotel, categoria una, dos, tres, cuatro y cinco estrellas. Para ello, ademas de

los requisitos del articulo 6, debe ofrecer:

O

Cantidad minima de habitaciones (diez para una estrella, cien para
cinco).

Baios privados equipados en todas las habitaciones.

Superficies minimas de habitaciones, bafios y areas comunes.

Sala de estar con sanitarios independientes para cada sexo.

Saloén comedor-desayunador (dos estrellas o mas).

En caso de tener el edificio mas de tres plantas, un ascensor por cada
100 plazas, descontadas las correspondientes a planta baja. Ademas,
los hoteles de tres o mas estrellas deben contar con ascensores de
servicio.

Espacio minimo para estacionamiento.

Calefaccion en todos los ambientes.

Teléfono en todas las habitaciones (dos estrellas o mas).

Servicios de desayuno y comidas (dos estrellas o mas).

Servicio de lavanderia (dos estrellas o mas).

Salones de uso multiple con superficie determinada (tres estrellas o
mas).

Un “office” por planta equipado para el uso privado del personal y el

trabajo de limpieza del edificio (tres estrellas o mas).
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o Refrigeracion en todos los ambientes (tres estrellas o mas).

o Musica ambiental o radio en todas las habitaciones (tres estrellas o
mas).

o Television en alguno de los salones de uso multiple (tres estrellas o
mas).

o Cofres de seguridad en habitaciones o dependencias de servicio (tres
estrellas o mas).

o Cantidad minima de “suites” (cuatro y cinco estrellas).

o Salén comedor para niflos (cuatro y cinco estrellas).

o Alfombrado total en habitaciones y salones, excepto cuando el solado
sea de primera calidad.

o Personal bilingiie en recepcion y salon comedor (cuatro y cinco
estrellas).

o Proporcion minima de habitaciones con vista el exterior (cinco
estrellas).

o Salén auxiliar para comidas ligeras, nifios y acompafiantes (cinco
estrellas).

o Salones de convenciones con superficies determinadas (cinco
estrellas).

o Pileta de natacion con superficie determinada. En caso que el entorno
posea una temperatura media anual inferior a los 10° C, la pileta debe
ser cubierta y climatizada.

o Television en todas las habitaciones.
Finalmente, el Decreto permite una disminucion en los requerimientos de superficies

minimas para las construcciones antisismicas.

CORDOBA — DECRETO N° 1359 (ANO 2000) - REGLAMENTARIO DE LA LEY
N° 6.483 (ANO 1980)

Este decreto ordena el servicio de alojamiento de la provincia en base a clases y

categorias. Las clases se refieren a las modalidades o formas de alojamiento, mientras
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que las categorias indican los servicios que se prestan dentro de cada clase, y la

calidad de los mismos.

Los parametros utilizados tanto para clasificar como para categorizar a los servicios
de alojamiento consideran:

* caracteristicas de la infraestructura edilicia y de los servicios ofrecidos;

* equipamiento basico;

* ubicacion geografica;

calidad de los servicios.

Asi se identifican a las instalaciones de alojamiento como:

CLASE CATEGORIA
Hotel Estrellas (1 a 5)
Apart-hotel Estrellas (1 a 3)
Hosteria o posada Estrellas (1 a 3)
Motel Estrellas (1 a 3)
Hostal Estrellas (1 a 3)
Residencial A, B, C
Albergues A, B, C
Apart-cabafias Estrellas (1 a 3)
Conjunto de casas/deptos Sin determinacién
Complejo turistico Estrellas (1 a 3)
Complejo especializado Superior, Primera, Estandar

Al igual que en el caso anterior, los parametros para asignar las categorias no difieren
en concepto a los utilizados por la Ley Nacional 18.828. Sin embargo, por ser una

norma mas moderna, los requisitos de tecnologia estan actualizados.
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Al igual que otras provincias, Cérdoba otorga franquicias impositivas, créditos y
regimenes promocionales, que benefician unicamente a los establecimientos

clasificados como hoteles de categoria cuatro y cinco estrellas.

TIERRA DEL FUEGO — DECRETO N° 477 — REGLAMENTARIO DE LA LEY
N°65 (ANO 1993)

Este Decreto actualiza la categorizacion y clasifica a los edificios para alojamientos
turisticos en funcion a su infraestructura edilicia, a su clase y a su categoria, de la

siguiente forma:

CLASE CATEGORIA
Hotel Estrellas (1 a 5)
Motel Estrellas (1 a 3)
Hosteria Estrellas (1 a 3)
Cabatfia Estrellas (1 a 3)
Apart-hotel Estrellas (1 a 3)
Hospedaje Clase unica
Cama y desayuno Clase unica
Albergue turistico Clase tnica
Camping Clase unica

Para ubicar a una instalacion turistica en una de estas clases, el Decreto utiliza como
pardmetros la cantidad de habitaciones o plazas, la ubicacion con respecto al radio
urbano, las caracteristicas edilicias y el fin turistico de las personas alojadas. De esta
forma, Tierra del Fuego afiade items que permite una clasificacion mas acorde a la

oferta turistica que la Ley Nacional 18.828.
Los parametros para asignar las categorias no difieren en concepto a los utilizados

por la Ley Nacional 18.828. Es decir, para cada categoria se requieren minimos en

cuanto a: capacidad de alojamiento; dimensiones de habitaciones, bafios y salones y
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equipamiento de las mismas (con tecnologia actualizada a servicios de fax e internet);

servicios de gastronomia, lavanderia y similares.

Entre todos los requisitos de clasificacion y categorizacion del Decreto N° 477,

Reglamentario de la Ley N°65 de la Provincia de Tierra del Fuego, podemos

identificar como relacionados con practicas de RSE a los siguientes:

Para clasificacion en hosteria: reunir caracteristicas de disefio arquitectonico
adecuadas al medio natural.
Para categorizacion de cabaiias:

o cada unidad debera contar con un espacio parquizado de una vez su

superficie real, no correspondiendo éste a estacionamiento;

por cada unidad debera existir un equipo extinguidor eficiente contra
incendios, debiendo el personal del establecimiento tener
conocimiento del manejo del mismo (otras reglamentaciones requieren
unicamente la existencia de extinguidores);

poseer servicio diario de recoleccion de residuos (también aplicable a
Apart-hoteles);

la escalera, en caso de acceder a una planta recorrible debera tener una
pendiente maxima de 60 grados y un ancho de 0,70m (también

aplicable a Apart-hoteles);

SALTA — ORDENANZA N° 12.366 C.D. (ANO 2004)

Esta ordenanza agrupa a los establecimientos de alojamiento turisticos por Tipo.

Cada Tipo esta determinado por las caracteristicas distintivas de la infraestructura y

de los servicios que presta el establecimiento, quedando listados de la siguiente

forma:

TIPO CATEGORIA
1. Hotel Estrellas (1 a 5)
2. Apart hotel Estrellas (1 a 5)
3. Bed & Breakfast Llaves (1 a 3)
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4. Albergue Llaves (1 a 3)
5. Dptos. Turisticos Llaves (1 a 3)
6. Camping Llaves (1 a 3)

Como novedad a nivel nacional, la ciudad de Salta otorga determinadas
Especializacion y Modalidad como criterios complementarios de identificacion. Esto

es de caracter voluntario para el usuario.

La Especializacion es la capacidad demostrada por un establecimiento para ofrecer
servicios e infraestructura que permitan satisfacer demandas determinadas. La norma
enumera los siguientes segmentos de especializacion: Conresos y Convenciones,
Deportes, Naturaleza, Ecoldgico, Agroturismo, Salud o Spa, Termal, Casino, y

Resort.
La Modalidad refiere a las caracteristicas de ubicacion, disefio arquitectonico y

servicios prestados. Se enumeran las siguientes modalidades: Motel, Hosteria,

Cabanas, y Bungalows.

INCORPORACION DE NORMAS DE RSE

A continuaciodn, identificaremos qué tipo de practicas de RSE han sido contempladas
por los legisladores nacionales, provinciales y municipales, segin cada una de las

normas analizadas anteriormente.

Ley Nacional N° 18.828

Entre todos los requisitos de clasificacion y categorizacion de la Ley Nacional N°
18.828 y el Decreto N° 1.818, podemos identificar como relacionados con practicas
de RSE a los siguientes:

* Aislamientos acusticos en areas comunes.

* Personal bilingiie en recepcion y salon comedor (cuatro y cinco estrellas).
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Proporcion minima de habitaciones con vista el exterior (cinco estrellas).
Disminucion en los requerimientos de superficies minimas para las

construcciones antisisimcas.

Tierra del Fuego

Entre los conceptos y requisitos que menciona el Decreto N° 1359, los siguientes

contemplan practicas que pueden ser identificadas como socialmente responsables:

Para ser clasificado como Hosteria, un establecimiento debe estar localizado
en edificios de valor arquitectdnico, histérico-patrimonial, que cuenten con
condiciones de habitabilidad y confort adecuadas para la prestacion del
servicio de alojamiento.

Para ser clasificado como Complejo Especializado, un establecimiento debe
estar ubicado en 4reas rurales o prestar servicios complementarios ajenos al de
alojamiento. El decreto ejemplifica mencionando al Turismo Rural y al
Turismo Salud. Las categorias correspondientes se asignaran de acuerdo a las
caracteristicas del sistema constructivo (materiales utilizados, alturas, formas
y colores), del entorno (accesibilidad, topografia, clima, vegetacion, medio
ambiente), del disefo (escala, visuales, y valores paisajisticos y ambientales),
conjuntamente con la evaluacion de la envergadura de los servicios
integrados, su complejidad, especializacion, equipamiento y asistencia
profesional, programas de actividades propuestos, y la compatibilidad
funcional entre ambos servicios.

Todos los establecimientos deben contar con sistema de tratamiento de
efluentes que garanticen la preservacion y proteccion de los recursos naturales

del lugar.
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Entre los articulos de la Ordenanza N° 12.366 encontramos practicas avanzadas

especificas de RSE, que hacen que esta norma sea distintiva a nivel nacional. A

saber:

Las especializaciones de Naturaleza, Ecoldgico, y Agroturismo, son asignadas
a establecimientos turisticos ubicados en entornos armoniosos que reciban
turistas que deseen conocer o investigar el marco natural y participar en
programas de actividades relacionadas con su disfrute.

Las modalidades de Hosteria y de Cabanas requieren que el disefio sea
adecuado a las caracteristicas arquitectonicas regionales y que la zona
parquizada tenga una superficie abundante.

Los establecimientos que obtengan una Certificacion de Calidad ISO 9001-
2000, podran eximirse de deficiencias dimensionales hasta un 20% menores a
las requeridas para cada categoria.

La publicidad de los establecimientos debe ser veraz y objetiva, con
informacion clara sobre las caracteristicas de los servicios.

Los pasajeros seran responsables por el uso correcto de las instalaciones del
establecimiento y responderan por pérdidas o deterioros.

Los establecimientos poseeran un sistema de reclamos para subsanar dafios
eventuales a huéspedes.

Los establecimientos deberan cumplir con normas de seguridad, tratamiento
de efluentes cloacales y residuos sdlidos, y conservacion de espacios verdes,

entre otras.
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CAPITULO Il - DESARROLLO DE RSE EN HOTELES

Nos propusimos identificar los hoteles que en Argentina desarrollan practicas de
RSE. Para cumplimentar este objetivo, leimos publicaciones de la industria del
turismo, realizamos una consulta telefonica al IARSE y enviamos una encuesta (ver
Anexo “B”) por medio de Destino Argentina®' a cinco de los hoteles mas destacados
del pais. En cuanto a esta ultima, un solo hotel complet6 la encuesta, otro hotel se
negd a contestarla argumentando que tal informacion es de caracter confidencial,

mientras que los restantes hoteles no respondieron.

Descubrimos que el desarrollo de RSE en la hoteleria argentina es practicamente
inexistente. Dos circunstancias justifican esta apreciacion: por un lado, que la
negacion a completar la encuesta es consecuencia del desconocimiento de las normas
de RSE (que incluyen entre las mas importantes la de la publicidad de practicas
financieras y operativas), y, por el otro, que la falta de respuesta es en si misma una

desconsideracion a las normas de RSE.

Los casos mas relevantes que pudimos identificar son los siguientes: Hilton Buenos
Aires, Sofitel Buenos Aires, Llao Llao Hotel & Resort Golf-Spa, y El Castillo Hotel
Resort Spa, los cuales pasamos a analizar de acuerdo de acuerdo con el Manual de

Primeros Pasos en RSE del IARSE mencionado anteriormente.

HILTON BUENOS AIRES*

Est4 ubicado en el area de Puerto Madero y posee las instalaciones para congresos y

eventos mas grandes de la ciudad®. Este hotel desarrolla practicas de RSE que

*! Destino Argentina es una organizacion cuya vision es la de “ser un espacio que agrupe a los actores
privados que estan comprometidos con el desarrollo del turismo en y hacia Argentina, integrando a
todos aquellos que con su esfuerzo y participacion, trabajando de manera responsable, ética y
profesional, hacen posible una industria turistica con destinos sustentables, empresas competitivas y
turistas satisfechos”. www.destinoargentina.com.ar

** Informacién provista por el IARSE

* www 1 hilton.com:80/en_US/hi/hotel/BUEHIHI-Hilton-Buenos-Aires/index.do
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pueden enmarcarse dentro del item Comunidad del Manual de Primeros Pasos en

RSE del IARSE.

Comunidad

Compromiso con la comunidad y educacion: en 2007, por sexto afo
consecutivo el hotel lanz6 su campafia de RSE, trabajando junto a la Fundacion Crear
Vale la Pena, institucion sin fines de lucro que tiene como mision colaborar en la
integracion social de jovenes de bajos recursos, a través de actividades artisticas y
comunitarias. La campafia se llevard a cabo con aportes voluntarios de huéspedes,
proveedores y personal del Hotel. Anteriormente, este hotel trabajé junto a
instituciones como CILSA (fundaciéon que colabora con nifios con capacidades
especiales), FUCA (permitié donar tres equipos médicos de alta complejidad que
permiten la deteccion temprana del cancer de mama), APAER (colaboré en la
superacion de las falencias edilicias de escuelas rurales en las provincias de Jujuy,
Corrientes y Cordoba), Fundacion Natali Dafne Flexer, Fundacion Hacer Lugar,
APSA, ASDRA y la Fundacion Hospital de Pediatria “Profesor Dr. Juan P.
Garrahan”, Fundacion Faidela de la provincia de Cordoba (tiene como mision
mejorar las condiciones de vida de personas de la tercera edad socialmente

excluidas).

SOFITEL BUENOS AIRES (GRUPO ACCOR)*

Ubicado en el barrio de Retiro, fue inaugurado en diciembre de 2002, luego de
recuperar y revalorar un edificio de viviendas originario de 1929*. El Grupo Accor
desarrolla practicas de RSE que pueden enmarcarse dentro de los items Medio

Ambiente y Comunidad del Manual de Primeros Pasos en RSE del IARSE.

Medio Ambiente
Minimizacion de residuos: se realiza la separacion de envases de cartén o

papel, aluminio, pléstico, cartuchos de impresora y pilas; lo que se obtiene por la

** Adaptado de la nota periodistica realizada por la revista “Hoteles, Business & Leisure”, Mayo/Junio
2007, pag. 32
* www.sofitelbuenosaires.com.ar
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venta de material reciclado se destina a donaciones. Se emplean papel reciclado y
vasos descartables en las oficinas y cada hotel del grupo tiene el compromiso anual
de plantar un arbol nativo de la region. Ademas, se efecta la recoleccion de aceites
que se convierten en combustible.

Uso eficiente de la energia y del agua: existe una politica de sensibilizacion y
formacion de clientes y colaboradores, reduccion del uso de insecticidas, herbicidas y
fungicidas, y una politica de compras de productos ecotiquetados y abonos orgénicos.
También se realiza el control de emision de gases y la racionalizacion del uso de

energia eléctrica.

Comunidad

Compromiso con la comunidad: el grupo Accor promueve a nivel mundial el
desarrollo sustentable mediante su Earth Guest Program. Este programa busca
preservar el medio ambiente y transmitir a la comunidad un sentimiento de

responsabilidad ecoldgica.

LLAO LLAO HOTEL & RESORT, GOLF — SPA*® (Rio Negro)

Est4d ubicado en una pequefia colina entre los lagos Nahuel Huapi y Moreno. Fue
construido en 1940 y renovado totalmente en 1993*”. Este hotel desarrolla practicas
de RSE que pueden enmarcarse dentro del item Mercado del Manual de Primeros

Pasos en RSE del IARSE.

Mercado

Productos y servicios: en todos los ambientes se privilegian los materiales
nobles (por ejemplo, se restauraron los troncos de ciprés con piedra verde regional).
Cuenta con habitaciones y ambientes calefaccionados con hogar a lefia. El edificio se
ha incorporado armoniosamente al entorno con ventanales muy amplios y detalles
arquitecténicos que lo unen a la cancha de golf, cerros, bosques y lagos. Las

actividades incluidas en las tarifas tienen orientaciones ecoldgicas, culturales y

*% Adaptado de la informacion provista por Andrea Herndndez del Departamento Comercial del Llao
Llao Hotel & Resort Golf-Spa.
" www.llaollao.com.ar
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deportivas. Los turistas argentinos pueden beneficiarse con programas
promocionales. El hotel realiza acciones publicitarias en conjunto con grupos de
empresas de turismo que hacen incapié en la belleza del entorno y la cultura

regional®®,

EL CASTILLO HOTEL RESORT SPA (Cérdoba)

El edificio fue originalmente el casco de una estancia en 1870. Tom¢ la estructura de
castillo en 1930 y durante las ultimas tres décadas se utilizd6 como colonia de
vacaciones sindical. Luego de cuatro afios de restauracion, fue inaugurado en 2004.
Es el unico hotel del pais que cumple con todos los requisitos de la Asociacion
Internacional de Ecoturismo mencionada anteriormente, y desarrolla précticas de
RSE que pueden enmarcarse dentro de los items Como comenzar, Medio Ambiente,
Ambiente de trabajo, Comunidad y Mercado del Manual de Primeros Pasos en RSE
del IARSE:

Como comenzar

Vision: Convertirse en un icono internacional de Ecoturismo, protegiendo y
realzando la cultura de la region.

Mision: Brindar servicios que permitan a los huéspedes el desarrollo de las
capacidades intelectuales, artisticas, deportivas e interpersonales mediante la

. .y ;. 29
aplicacion de técnicas no ortodoxas.

Medio Ambiente
Politica de operaciones y minimizacion de residuos: sistema de
. . . .30 .. .
aprovisionamiento total Just In Time . Cuando existieron muebles en desuso, éstos

se donaron a instituciones educativas locales.

28
29

www.thebestofpatagonia.com

www.elcastillohotel.com.ar

%% Sistema implementado inicialmente por Toyota en los comienzos de la década del 50 (Alfasi y
Portugali, Planning Just-In-Time versus planning Just-In-Case. Cities, Vol. 21, No. 1, p. 29-39, 2004,
Elsevier Ltd.). Basicamente, mediante un complejo sistema operativo y convenios especiales con
proveedores, se logra prescindir del stock.
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Uso eficiente de la energia y del agua: iluminacién por energia solar, split
frio/calor independientes con gas ecoldgico 12 SEER, transmision de datos en forma
inalambrica.

Proyecto ecologico: la restauracion del edificio, originario de 1870, se llevd a

cabo dejando intacta la estructura.

Ambiente de trabajo

Entrenamiento, capacitacion, desarrollo profesional: convenio de trabajo
especial, mediante el cual el personal permanente disminuye su jornada a 6 horas
unicamente cuando la ocupacion es del 0%. Se realizan reuniones semestrales con los
responsables de area, para compartir informacion financiera interna.

Delegacion de la autoridad: posee una organizacion chata, con sus 50
empleados ubicados en 3 niveles jerarquicos.

Remuneracion e incentivos: desde su inauguracion, el 70% del personal fue
contratado en forma permanente.

Salud, seguridad, bienestar: se organizan actividades deportivas semanales
con el personal y sus familiares. Existe un programa de capacitacion continua para la
totalidad del personal en dreas tales como economia del hogar, nociones del derecho

civil, dinamica de grupos, yoga, artes plasticas y musica.

Comunidad

Compromiso con la comunidad: la totalidad del personal es local. La
experiencia o educacion en hoteleria no son requisitos indispensables para ocupar
ningun puesto de trabajo.

Educacion: se presta apoyo activo en trabajos académicos a estudiantes de

todos los niveles educativos que asi lo soliciten.

Mercado

Productos y servicios: se ofrece tecnologia util que no dafe el medioambiente
(se evita la tecnologia que obstaculiza el descanso y la intimidad de los huéspedes,
tales como televisores y frigobares en las habitaciones, y los teléfonos se utilizan para

comunicaciones internas exclusivamente). Se desarrollé una huerta orgénica propia
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para la provision de alimentos. En todos los ambientes se privilegian los materiales
nobles (por ejemplo, los pisos de parquet, los roperos, las aberturas y los secreters
son encerados, los trabajos de herreria son artesanales, se utilizan solamente esencias

naturales para perfumar).
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CAPITULO IV — BENEFICIOS OBTENIDOS POR HOTELES QUE
CUMPLEN CON LAS NORMAS DE RSE

En este apartado trataremos de identificar los beneficios o, en caso de existir, los

perjuicios que obtienen los hoteles que se gestionan mediante practicas de RSE.

Para

identificar los posibles beneficios utilizaremos el listado presentado

anteriormente dentro del primer capitulo, en el apartado de “Ventajas y razones de

aplicar practicas de RSE”.

Reduccion de costos operativos

El sistema Just In Time que aplica El Castillo Hotel, necesario para mantener
el servicio de comida orgénica, otorga beneficios relacionados con el minimo
costo del no mantenimiento de stock.

Fortalecimiento de la imagen de marca y reputacion

Este es el beneficio mas claro obtenido por los tres hoteles analizados.
Aumento de la lealtad de los consumidores e incremento de las ventas
Interpretamos que los huéspedes del Hilton, del Sofitel y del Llao Llao
aprecian de inmediato el compromiso con la comunidad, la proteccion del
medio ambiente y el producto ecoldgico, respectivamente, ya que tales
practicas son valoradas desde hace afios en diversos ambitos de nuestra
comunidad.

Por su parte, los huéspedes de El Castillo necesitan recibir informacion
detallada sobre la trascendencia de su orientacion ecoturista, ya que el
significado del vocablo ‘“ecoturismo” es casi desconocido en Argentina.
Consideramos que el marcado desarrollo de normas de RSE esté relacionado
positivamente con el alto porcentaje de revisitas que tiene el hotel.

Mejora de la capacidad de retener y contratar a los mejores empleados y
Desarrollo de la cultura organizacional

Pensamos que estos beneficios se producen por una consecuencia analoga a la
descripta en el punto anterior. Ademads, como se describidé previamente, el

personal de El Castillo cuenta con un tipo de contrato de trabajo que
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incrementa su estabilidad laboral y una gestion que favorece a su crecimiento

personal.

En ningun caso hemos podido identificar beneficios relacionados a mejora en el

desempeiio financiero, incremento de la productividad y calidad, o generacion

de negocios. Finalmente, en el ultimo punto de este capitulo veremos que lo que en

su apartado se consign6 como beneficio de favorecimiento del acceso al capital

puede tornarse en realidad en un perjuicio.

En cuanto a la legislacion argentina, existen casos contrapuestos: la ley puede tanto

beneficiar como perjudicar a hoteles que desarrollan RSE. Veamos a continuacion

tres ejemplos:

La ley previamente analizada de la ciudad de Salta otorga beneficios tales
como poder eximirse de deficiencias dimensionales a las requeridas para cada
categoria, o poder ofrecer una certificacion oficial de alojamiento turistico
especializado (naturaleza, ecoldgico, agroturismo), cualquier sea el tipo de
establecimiento.

Por su parte, las leyes de Tierra del Fuego y Coérdoba, no contemplan la
existencia de un establecimiento de tipo hotel con orientacidon ecoturista; por
lo que imposibilita a cualquier hotel que practique ciertas normas de RSE (por
ejemplo, no disponer de TV en las habitaciones) categorizar como 4 o 5
estrellas. De esta forma, ademas del dafio en su imagen de marca, un hotel
ecoturista al que no se le otorgue méxima categoria quedara imposibilitado de
participar en alianzas internacionales de hoteles ecoturistas de alta calidad.

Al igual que normas similares de otras provincias, la Ley 7.232 de promocion
y desarrollo turistico de la provincia de Cordoba otorga porcentajes y
duraciones maximos en exenciones en el pago del impuesto sobre los ingresos
brutos, del impuesto inmobiliario y del impuesto a los sellos, a los hoteles
categorizados como 4 o 5 estrellas ubicados en cualquier zona de la
provincia’'. Seglin vimos anteriormente al analizar la ley de categorizacion

hotelera, un hotel ecoturista que no posea televisores ni frigobares en las

*! Informacién proporcionada por Memorandum del Estudio Rodrigez & Asociados.
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habitaciones conseguird una categorizacion maxima de 2 estrellas, aunque

cumpla con el resto de los requisitos exigidos para la categoria de 5 estrellas.

Consecuentemente, tal hotel quedara fuera del beneficio mencionado.
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CONCLUSIONES

A lo largo de este trabajo procuramos dar respuesta a los interrogantes planteados en
la introduccién: ;Existen hoteles que desarrollen practicas socialmente responsables
en Argentina? En caso de existir, jobtienen algin tipo de respaldo legal? ;Existe
motivacion desde la normativa legal para que los hoteles sean socialmente

responsables?

Para responder a estos interrogantes, en primera instancia presentamos el concepto de
Responsabilidad Social Empresaria y su aplicacion dentro de la industria del turismo
(bajo el nombre de Ecoturismo); en segundo lugar, realizamos una descripcion de las
normas legales que rigen la hoteleria en Argentina; a continuacion, identificamos
hoteles que desarrollan practicas ecoturistas en el pais; y, finalmente, detallamos los

beneficios o perjuicios que esos hoteles pueden obtener.

Las investigaciones realizadas nos llevan a concluir que en Argentina son pocos los
hoteles que desarrollan practicas de RSE y son casi inexistentes los items legales que
contemplan tales practicas. Ademas, las normas legales no motivan a los hoteles a ser
socialmente responsables, e incluso, en determinados casos, esas normas perjudican

directamente a los hoteles que practican la RSE.

Otra conclusion interesante es que en Argentina se evidencia que tanto quienes
legislan para la industria del turismo como quienes trabajan en la hoteleria (su
principal institucidon), muestran un escaso reconocimiento conceptual de la RSE vy,

mas especificamente, del Ecoturismo.

Frente a la situacién planteada, pensamos que es fundamental la difusion de las
normas de RSE en general y del Ecoturismo en particular. Esta difusion tenderd a
posibilitar la incorporacion gradual de los conceptos referidos en los agentes
realacionados al turismo, y gradualmente ird produciendo un cambio que permita la
justa valoracion de los emprendimientos que contemplen tales conceptos. A su vez,

este cambio generara las modificaciones y actualizaciones en las leyes que regulan la
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actividad turistica en Argentina, las que necesariamente deberan incentivar el
desarrollo de las practicas de RSE y respaldar a quienes las implementaran con

anterioridad.

De esta manera, el marco legal presentaria el beneficio directo de contar con una
industria turistica mas valiosa, en linea con la motivaciéon mundial que guia a las

organizaciones hacia la responsabilidad social.
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ANEXO A - OTRAS DEFINICIONES DE RSE

CSR Europe: “La Responsabilidad Social Corporativa gira en torno a conductas
esenciales de las empresas y la responsabilidad por su impacto total en las sociedades
en las cuales opera. La Responsabilidad Social Corporativa no constituye una opcion
adicional ni un acto de filantropia. Una empresa socialmente responsable es aquella
que lleva adelante un negocio rentable, teniendo en cuenta todos los efectos
ambientales, sociales y econdmicos — positivos y negativos — que genera en la
sociedad”.

Centro Empresarial de Inversion Social, Panama: “De acuerdo a Baltazar Caravedo,
entendemos por RSE una filosofia corporativa adoptada por la alta direccion de la
empresa para actuar en beneficio de sus propios trabajadores, sus familias y el
entorno social en las zonas de influencia de las empresas. En otras palabras, es una
perspectiva que no se limita a satisfacer al consumidor, sino que se preocupa por el
bienestar de la comunidad con la que se involucra”.

Fundacion Empresa y Sociedad, Espana: “La empresa del futuro no podré limitarse a
ser una mera explotacion econdmica en el sentido tradicional del concepto. Adquirird
un mayor protagonismo en la sociedad en tanto que sea socialmente responsable, lo
cual incorpora aspectos como que sus productos y servicios sean aceptados por los
ciudadanos, cumple estrictamente la normativa vigente, sus directivos tengan un
comportamiento ético intachable, conceda una importancia adecuada a la relacion con
sus empleados, sea respetuosa con el medio ambiente o apoye a las personas mas
desfavorecidas de las comunidades en las que opera”.

Acao Empresarial pera Cidadania, Brasil: “Es la gestion con objetivos y
compromisos que sobrepasan el ambito de superviviencia del propio negocio,
ampliandose hacia el ejercicio del papel de agente coresponsable del desarrollo
social, politico y econdmico de su ambiente; de la practica de acciones asociadas a
una mejora de la calidad de vida, a una ética en las relaciones y al ejercicio de la
ciudadania, tanto en la empresa como en el ambiente externo”.

The Center for Corporate Citizenship at Boston College, Estados Unidos:
“Ciudadania corporativa hace referencia a la manera en que la empresa integra
valores sociales basicos con sus practicas comerciales, operaciones y politicas
cotidianas. Una empresa que adhiere al principio de la ciudadania corporativa
entiende que su propio éxito estd entrelazado con la salud de la sociedad y el
bienestar general”.

Centro para la acciéon de la Responsabilidad Social Empresaria (CentraRSE): “La
RSE no es filantropia, no son acciones sociales independientes, y no son obligaciones
ni imposiciones a las empresas. La RSE, mas bien, es una estrategia o una forma de
actuar de la empresa en su interrelacion con todos los actores que la rodean y que se
convierte en una ventaja competitiva”.
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ANEXO B - ENCUESTA DE RSE A HOTELES

LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA EN LA HOTELERIA ARGENTINA

La Responsabilidad Social Empresaria (desde ahora utilizaremos sus siglas RSE para
referirnos a ella) es un concepto en desarrollo que evoluciona segliin las caracteristicas
culturales que cada ambito geografico en que se aplica, o, en otras palabras, segun las
definiciones que las distintas organizaciones que investigan sobre RSE han asignado a la
relacion entre empresa y sociedad. Es por ello que, por el momento, no existe una definicion
unica aceptada universalmente.

Forum EMPRESA, Foro de la Empresa y la Responsabilidad Social en las Américas:
“Aunque no existe una definicion unica de la RSE, ésta generalmente se refiere a una vision
de los negocios que incopora el respeto por los valores éticos, las personas, las comunidades
y el medio ambiente.

La RSE es vista como un amplio set de politicas, practicas y programas integrados en la
operacion empresarial que soportan el proceso de toma de decisiones y son premiados por la
administracion”.

Siguiendo el listado de items de RSE que presenta el Instituto Argentino de RSE, le solicito
marque con una cruz las areas sobre las cuales su hotel ha desarrollado normas de RSE. Por
ejemplo, si el edificio cuenta con fuente de energia solar o vertiente propia de agua mineral,
marque con una cruz en “Uso eficiente de la energia y del agua”.

* Medio Ambiente
o Politica de operaciones
o Minimizacién de residuos
o Prevencioén de la polucién
o Uso eficiente de la energia y del agua
o Proyecto ecoldgico
* Ambiente de trabajo
o Diversidad
Acoso sexual
Entrenamiento, capacitacion, desarrollo profesional
Delegacion de la autoridad
Remuneracioén e incentivos
Reduccion de estructura y despidos
Equilibrio entre trabajo y familia
Salud, seguridad, bienestar
* Comunidad
Global
Trabajo voluntario
Compromiso con la comunidad
Educacion
o Otros proyectos comunitarios
* Mercado
o Productos y servicios
o Otras ideas
e Derechos humanos
Si desea realizar comentarios especificos sobre las practicas de RSE que su empresa realiza,
hagalo por favor a continuacion.
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