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GLOSARIO

AECA: Asociacion Espafiola de Contabilidad y Administracion de Empresas, es la
Unica institucion profesional espafiola emisora de Principios y Normas de
Contabilidad generalmente aceptados y de pronunciamientos y estudios sobre

buenas practicas en gestion empresarial.

BSR: Business for Social Responsibility, es una organizacion sin animo de lucro
global que trabaja con su red de mas de 250 empresas miembros para construir un
mundo justo y sostenible. Desde sus oficinas en Asia, Europa y Norteamérica, BRS
desarrolla soluciones y estrategias empresariales sostenibles a través de

consultoria, investigacion y colaboracién intersectorial.

CEPAA: Agencia de Acreditacion del Consejo sobre Prioridades Econdmicas.

CCRE: Centro Colombiano de Responsabilidad Empresarial de Colombia, es una
organizaciéon no gubernamental sin animo de lucro, dedicada a la divulgacion,
promocion, investigacion, asesoria de empresas en temas relacionados con
responsabilidad social empresarial y ética de las organizaciones; a través de ello

busca agregar valor y optimizar la gestién de las empresas y las organizaciones.

CEP: Council for Economic Priorities, es una organizacion de investigacion de
servicio publico, dedicado al analisis preciso e imparcial de los registros sociales y

medioambientales de las empresas.

EAH: Establecimiento de Alojamiento y Hospedaje

GRI: Global Reporting Initiative, es una institucion independiente que creo el primer

estdndar mundial de lineamientos para la elaboracibn de memorias de
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sostenibilidad de aquellas compafias que desean evaluar su desempefio
econdmico, ambiental y social. Es un centro oficial de colaboracion del Programa

de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA).

RSE: Responsabilidad Social Empresarial

OCDE: Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico, agrupa a 34
paises miembros y su misidbn es promover politicas que mejoren el bienestar
econdmico y social de las personas alrededor del mundo, ofrece un foro donde los
gobiernos pueden trabajar conjuntamente para compartir experiencias y buscar

soluciones a los problemas comunes.

OIT: Organizacion Internacional del Trabajo, es un organismo especializado de las
Naciones Unidas que se ocupa de los asuntos relativos al trabajo y las relaciones
laborales, tiene un gobierno tripartito, integrado por los representantes de los

gobiernos, de los sindicatos y de los empleadores.

OMT: Organizacion Mundial del Turismo, es el organismo de las Naciones Unidas
encargado de la promocion de un turismo responsable, sostenible y accesible para
todos. Como principal organizacion internacional en el ambito turistico, aboga por
un turismo que contribuya al crecimiento econémico, a un desarrollo incluyente y a
la sostenibilidad ambiental, y ofrece liderazgo y apoyo al sector para expandir por el

mundo sus conocimientos y politicas turisticas.

REDER: Ciclo de mejora continua que se fundamenta en determinar los resultados
a lograr, planificar y desarrollar los enfoques, desplegar los enfoques y en evaluar y
revisar los enfoques y su despliegue, resumidos como: Resultados, Enfoque,

Despliegue, Evaluacién y Revision.
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https://es.wikipedia.org/wiki/Relaciones_laborales
https://es.wikipedia.org/wiki/Relaciones_laborales
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TBL: Triple Bottom Line, El triple resultado o triple cuenta de resultados es un
término relativo a los negocios sustentables, que hace referencia al desempefio de
una empresa expresado en tres dimensiones: social, econémica y ambiental. Las
evidencias de desempefio en relacion con el triple resultado se manifiestan en los

informes de sustentabilidad o responsabilidad social corporativa.

WBCSD: World Business Council for Sustainable Development, en espafiol Consejo
Empresarial Mundial para el Desarrollo Sostenible, es una asociacion mundial de
mas de 200 empresas que trabajan exclusivamente con el sector empresarial y el

desarrollo sostenible.
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RESUMEN

TITULO: PRACTICAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN LAS
EMPRESAS DEL SECTOR HOTELERO DE LA CIUDAD DE BUCARAMANGA Y
SU AREA METROPOLITANA.*

AUTORES: PARDO TORRES DEISSY YULIETH
RANGEL MELGAREJO DIEGO ANDRES**

PALABRAS CLAVE: Responsabilidad Social Empresarial (RSE), diagndstico,
sector hotelero, practicas, pequefia empresa, microempresa.

DESCRIPCION DEL CONTENIDO

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) debe ser vista como el puente hacia
el desarrollo sostenible, que brinda las herramientas necesarias para las buenas
practicas que benefician a los grupos de interés de una organizacion, en los
aspectos social, econémico y ambiental.

Por lo tanto esta investigacion busca evaluar las practicas de RSE, a partir del
disefio de una herramienta de diagndstico ajustada al sector hotelero de la ciudad
de Bucaramanga y su area metropolitana, que fue producto de la revision de
normas, modelos actuales y metodologias de evaluacion, de los cuales se
selecciond la metodologia de diagndstico y mejora continua en RSE, Xertatu:Adi y
la Norma Técnica NTS-TS Sectorial Colombiana 002 para establecimientos de
alojamiento y hospedaje-Requisitos de Sostenibilidad-ICONTEC. Con base en lo
anterior, se llevo a cabo el diagnéstico de las Practicas de RSE a una muestra
conformada por micro y pequeiias empresas del sector hotelero, teniendo como
punto de partida el convenio con la Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia,
COTELCO Capitulo Santander.

Como consecuencia del proceso, se identificaron y evaluaron las practicas de RSE
de acuerdo a los criterios de evaluacibn que sugiere Xertatu:Adi, luego se
presentaron los resultados para micro y pequefias empresas, finalizando con una
matriz de fortalezas y una ruta de mejora, a fin de proporcionar informacion adicional
sobre los impactos de las buenas practicas de responsabilidad social empresarial.

* Tesis de Grado
** Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Directora Eliana Marcela Pefia Tibaduiza.
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ABSTRACT

TITLE: CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY PRACTICES IN HOSPITALITY
SECTOR COMPANIES IN THE CITY OF BUCARAMANGA AND ITS
METROPOLITAN AREA.

AUTHORS: PARDO TORRES DEISSY YULIETH
RANGEL MELGAREJO DIEGO ANDRES

KEY WORDS: Corporate Social Responsibility (CSR), diagnosis, hotel sector,
practices, small business, micro-enterprise.

DESCRIPTION OF THE CONTENT:

The Corporate Social responsibility (CSR) should be seen as a bridge towards
sustainable development, which provides the necessary tools for good practices that
benefit the stakeholders of an organization, in the social, economic and
environmental aspects.

Therefore this research seeks to assess CSR practices, from the design of a
diagnostic tools adjusted to the hospitality industry in the city of Bucaramanga and
its metropolitan area, which was the result of the revision of standards, current
models and evaluation methodologies, which selected the methodology of diagnosis
and continuous improvement in CSR Xertatu:Adi, and the standard technical NTS-
TS sectoral Colombian 002 for establishments of accommodation and
accommodation-requirements of sustainability-ICONTEC. With based its previous
knowledge led to its the diagnosis of the practices of CSR to show micro and small
companies of the hotel sector, taking as point of split the Convention with the
Association hotel and tourist of Colombia, COTELCO chapter Santander.

As a result of the process, they were identified and assessed the practices of CSR
criteria of evaluation which suggests Xertatu:Adi, then the results were presented for
micro and small businesses, ending with an array of strengths and a path of
improvement, in order to provide additional information on the impacts of good
practices of corporate social responsibility.

* Thesis of Degree
** Faculty of Mechanical Physical Engineering. School of Industrial and Business Studies. Director
Eliana Marcela Pefia Tibaduiza.

18



INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Empresarial ha ganado cada vez mas consideracion en
las ultimas décadas. Actualmente las empresas que buscan hacer frente a sus
responsabilidades se ven obligadas a identificar qué practicas son relevantes para

contextualizarlas correctamente dentro de la empresa.

Toda organizacion debe asumir un compromiso serio frente al impacto que genera
para dar respuesta a las necesidades de la sociedad, el medioambiente y la
economia, en aras de promover el desarrollo y el bienestar social. En el mundo
empresarial la RSE toma una fuerte importancia tanto a nivel interno como externo
teniendo en cuenta la relevancia que representa cada uno de los grupos de interés

sobre el aseguramiento de su permanencia en el futuro.

Mediante el desarrollo de este trabajo se pretende proporcionar un estudio integral
sobre las practicas de RSE en el sector hotelero de la ciudad de Bucaramanga y su
area metropolitana, mediante la aplicacion de una herramienta diagndstica
adaptada para la recoleccion de datos, que fueron analizados y finalmente se

construye el informe presentado en este documento.
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CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Tabla 1. Cumplimiento de Objetivos

Cumplimiento de objetivos

OBJETIVOS: GENERAL Y
ESPECIFICOS

Caracterizar las précticas de la

responsabilidad social
empresarial, con el fin de
obtener un analisis de la

evolucibn y tendencias de
éstas, en las empresas del
sector hotelero de la ciudad de

Bucaramanga y su area
metropolitana.

Realizar una revision de
literatura acerca de los
modelos actuales de
Responsabilidad Social
Empresarial.

Disefiar un instrumento que
permita medir las practicas de
RSE que implementan las
empresas del sector hotelero
de la ciudad de Bucaramangay
su area metropolitana.

Identificar y describir las
operaciones y practicas de
Responsabilidad Social
Empresarial que ejecutan las
empresas del sector hotelero
de la ciudad de Bucaramangay
su area metropolitana.

CUMPLIMIENTO

Se realizd la caracterizacion de las practicas
de responsabilidad social empresarial para
las pequefias y microempresas
pertenecientes del sector hotelero de la
ciudad de Bucaramanga que participaron en
el estudio bajo el método de conveniencia
debido a las variables a las cuales estaba
sujeta la investigacion

Este llevé a cabo principalmente mediante
la revisién que abarcé desde la evolucion
del concepto, su trascendencia en el mundo
destacando las principales instituciones que
lo promueven y terminando con la revision
de normas, guias, metodologias y modelos
actuales de RSE.

Se realiz6 el disefio de un instrumento a
partir de la fase de diagndstico de la
metodologia Xertatu:Adi como base y la
Norma NTS TS 002, la cual se ajustd al
sector para medir las practicas de RSE en
el sector.

Este objetivo se llevd a cabo a partir de la
invitacion que se extendié por medio de
COTELCO Santander a todos los hoteles
pertenecientes a la ciudad de Bucaramanga
y su area metropolitana, los cuales
participaron  voluntariamente. Se
obtuvieron dos tamafos, pequefias Yy
microempresas solo de la ciudad de
Bucaramanga.
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Cumplimiento de objetivos

OBJETIVOS: GENERAL Y CUMPLIMIENTO

ESPECIFICOS
Evaluar el cumplimiento de las Para ello se tom6 como base la guia que
practicas de RSE que realizan | ofrece Xertatu:Adi que contribuyé en la
las empresas del sector identificacion de las practicas que
hotelero, en funcién de una actualmente llevan a cabo las empresas del
guia de evaluacion existente. | sector.
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1. JUSTIFICACION

En los ultimos afios, las organizaciones se han inclinado cada vez mas por lograr que sus
politicas y practicas sean coherentes con su labor objetiva y percibida, alineando cada una
de ellas dentro del concepto de Responsabilidad Social Empresarial como &rea de
investigacion!. Tanto las empresas, como los gobiernos y las organizaciones no
gubernamentales deben alcanzar el éxito comercial en formas que honren los valores éticos
y de respeto a la gente, las comunidades y medio ambiente e incluir un conjunto integral de
politicas, practicas y programas que se integren en las operaciones comerciales, cadenas
de suministro y procesos de toma de decisiones en toda la empresa?. La capacidad del
turismo de impactar sobre las proyecciones en dichos &mbitos econémicos, sociales,
culturales y ambientales esta bien fundamentada y sus efectos contraproducentes han
comprometido a la industria a fuertes criticas®. Es notorio también que el turismo depende
de la comunidad, del medio ambiente y del contexto internacional para su desarrollo?, por
lo tanto, es necesario el fomento de practicas turisticas que cumplan criterios de
Responsabilidad Social Empresarial dentro de las entidades que componen al sector
hotelero.

Existe evidencia de la creciente importancia que representa el sector hotelero para el Plan
de Desarrollo Departamental, segun cifras del Ministerio de Industria y Turismo, ya que
estos sectores han mostrado en los ultimos afios un avance significativo del crecimiento del
turismo receptivo total para el mes de septiembre de 2014 que ascendi6 a 204.810 llegadas,
con un incremento de 15,7% frente a septiembre de 2013 (176.988).5¢ Por ello, el estudiar
la Responsabilidad Social Empresarial en el sector hotelero es de evidente importancia e
interés. Con base en lo anterior, el presente trabajo tiene el objetivo de realizar una
propuesta que permite evaluar e identificar aspectos de mejora, dada su importancia en el
desarrollo econémico y social de la region. Sin embargo la ausencia de conocimiento
especifico sobre el proceso, el estado y el nivel particular del sector hotelero frente a estos
temas hace necesario evaluar las condiciones, los retos y requerimientos que la practica de
la RSE requiere de los hoteles en un momento previo a su implementacion.

1 TORABIZADEH, M. E. Performance Measurement System for Sustainable Supply Chain
Management. Advanced Materials Research. p. 845, 516-520.

2 BSR. 2010. Overview of Corporate Social Responsibility. BSR Issue Brief. [En linea]
<http://www.bsr.org>.[Citado el 7 de Agosto de 20015].

8 TOURISM CONCERN. [En linea]. <http://www.tourismconcern.org.uk> [Citado el 7 Agosto de
2015].

4 DO CEU ALMEIDA, M. La empresa socialmente responsable: estudio empirico en el sector
hotelero. 2005. Revista Iberoamericana de Contabilidad y Gestiéon 3(5): 45-72.

5 MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Informe de Industria Agosto 2014. Oficina
de Estudios Econdémicos. [En linea] <http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=15695>.
[Citado el 8 de Febrero 2015].

6 Ibid., Informe Turismo Septiembre 2014. Oficina de Estudios Econdémicos. [En linea]
<http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=16590>. [Citado el 10 de Febrero 2015].
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2. OBJETIVOS

2.1.OBJETIVO GENERAL

Caracterizar las practicas de la responsabilidad social empresarial, con el fin de

obtener un analisis de la evolucion y tendencias de éstas, en las empresas del

sector hotelero de la ciudad de Bucaramanga y su area metropolitana.

2.2.OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar una revision de literatura acerca de los modelos actuales de

Responsabilidad Social Empresarial.

e Disefar un instrumento que permita medir las practicas de RSE que
implementan las empresas del sector hotelero de la ciudad de Bucaramanga
y su area metropolitana.

e Identificar y describir las operaciones y practicas de Responsabilidad Social
Empresarial que ejecutan las empresas del sector hotelero de la ciudad de

Bucaramanga y su area metropolitana.

e Evaluar el cumplimiento de las practicas de RSE que realizan las empresas

del sector hotelero, en funcion de una guia de evaluacion existente.

e Construir un articulo publicable con los resultados de la investigacion.
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los diferentes momentos de dificultad econdmica, ambiental, social y de valores
que el mundo ha venido experimentado a lo largo de la historia han puesto en un
dilema a aquellas organizaciones que buscan exclusivamente la maximizacién del
beneficio para el socio. Investigaciones recientes han demostrado que la busqueda
de estandares de responsabilidad social empresarial, no soOlo trae beneficios
ambientales y sociales, sino que también mejora el valor econémico de la empresa’.
Ademas, en la actualidad no es posible pensar en el desarrollo econémico sin la

mejora paralela de la sociedad y el medio ambiente.

Segun Schwarz, Beloff y Beaver®, el éxito econdémico de las empresas esta
directamente relacionado con la preservacion del medio ambiente y el bienestar
social. Teniendo en cuenta, por ejemplo, el creciente interés del sector hotelero y
del turismo en general, esto representa una oportunidad para enfocar sus practicas
hacia una actividad socialmente responsable, lo cual requiere que cada una de sus
areas, actividades y politicas se alinee bajo este concepto. De acuerdo al informe
de 2015 emitido por la OMT en los Ultimos sesenta afios, el turismo ha
experimentado cambios a gran escala, cuya mecanica de crecimiento y desarrollo
lo ha encaminado a transformarse en uno de los sectores con mayor proyeccién de
crecimiento. De la misma manera, la generacion de un paulatino nimero de destinos
mundiales que se han extendido al turismo y han invertido en él, han hecho de éste

un sector clave para el avance socioeconémico, por medio de la instauracion de

7 FIKSEL, Joseph. MCDANIEL, Jeff y MENDENHALL, Catherine. Measuring Progress towards
Sustainability Principles, Process and Best Practices. Battelle Memorial Institute, Ohio, USA, 1999.
8 SCHWARZ, Janette. BELOFF, Beth y BEAVER, Earl.Use Sustainability Metrics to Guide Decision
— Making. Chemical Engineering Progress, Julio 2002.
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puestos de trabajo y empresas, la creacion de ingresos de exportacion y la
construccion de infraestructuras.

Durante las ultimas seis décadas, el turismo ha sufrido una incesante propagacion
y diversificacion, llegando a ser uno de los sectores econdémicos con mayor
trascendencia y crecimiento del mundo. Esta dinamica, hace latente la necesidad
de que el sector turistico se desarrolle bajo un marco que incluya a la sociedad, el
medio ambiente y las practicas de su actividad particular para lograr concebir un

contexto sostenible de crecimiento y conservacion de las ventajas que éste ofrece®.

Por su parte, Colombia ha ido reconquistando su posicién en el mercado turistico
latinoamericano y muestra de ello fue la reivindicacion del puesto que actualmente
ocupa en el consejo de la OMT siendo tercero con un aumento del 12%, después
de Argentina (+13%) y Ecuador (+14%) en llegadas de extranjeros en América del
Surl®, Esto demuestra que el turismo en Colombia representa un fragmento cada
vez mas significativo para la economia Colombiana en tanto su reafirmacion en el
escenario internacional sea cada vez mas préspera. Colombia cuenta con una gran
riqueza en cuanto a destinos turisticos y perspectivas de entretenimiento, y en
zonas como Santander la acogida turistica es variada, va desde los planes que

envuelven turismo ecoldgico hasta los deportes al aire libre.

De acuerdo al estudio “Perfil de RSE del Sector Hotelero de la ciudad de
Bucaramanga”, existen bajos niveles de RSE, el 22% de los hoteles tienen una
politica definida, el 26% de los hoteleros se enfocan en el posicionamiento de la

empresa como estrategia de gestion, de lo cual se concluyé que, en general los

° PENA, D. & SERRA, A. Politica turistica para un turismo responsable y sostenible en Latinoamérica.
Analisis de Colombia, Perd, México y Honduras. 2009. Annals of Tourism Research en espafiol 11(1):
151-172.

10 UNWTO-Organizacion Mundial del Turismo. Panorama OMT del turismo internacional. Edicion
2015. [En linea]. <http://www.e-unwto.org/doi/book/10.18111/9789284416875>. [Citado el 12 de
Octubre de 2015].
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hoteleros se ven afectados por variables como el costo, la falta de direccionamiento
y la dificultad de comprender y entender la RSE, razén por la cual dicho estudio
destaca que en el sector la RSE no es vista ni comprendida como un elemento
importante dentro de la estrategia corporativa sino como un gasto dentro del

proceso organizacional®?.

Por esta razén, lo identificado en el estudio anterior revela la problematica del
sector, por ello, se hace necesario el disefio de una herramienta para diagnosticar
el estado actual, donde se convierte a todos los grupos de interés de las
organizaciones en pieza clave de la estrategia empresarial. La RSE es pues el
medio para lograr este ideal, teniendo en cuenta que el mercado turistico en la
actualidad exige una estructura hotelera solida que garantice el cumplimiento de las

expectativas de quienes aspiren visitar Bucaramanga y su area metropolitana.

11 SEPULVEDA CHAVERRA, JD; ORDONEZ QUINONEZ, F; ANDRES PRADA, C. Perfil De
Responsabilidad Social Empresarial Del Sector Hotelero De La Ciudad De Bucaramanga-
COLOMBIA. Estudios y Perspectivas en Turismo. 23, 1, 23-39, Jun. 2014. ISSN: 03275841.
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4. REVISION DE LITERATURA

4.1.EVOLUCION DEL CONCEPTO DE RSE

En la literatura son muchos los autores que aportan al concepto de RSE, notando
gue Howard R. Bowen introdujo este concepto por primera vez en 1953 a comienzos
de la era moderna de la responsabilidad social empresarial, en su libro

Responsabilidades Sociales del Empresario*?.

Afios mas tarde, en 1970, Elbing Jr., en su trabajo “Responsabilidades Sociales de
los hombres de negocios”, describe el marco de responsabilidad social en el cual
exponia que el hombre de negocios tiene una responsabilidad mas importante que
la maximizacion de beneficios, con el que se opuso al marco econdémico (el
empresario tiene la responsabilidad singular de maximizar los beneficios de sus
propietarios)!3. Tres afios mas tarde, en 1973, Davis analizd que las firmas deben
responder a problemas mas alla de los requisitos econémicos, técnicos y legales!#;
Hay y otros estudiosos en 1974 también establecieron que la responsabilidad de las
empresas va mas alla del ambito econémico tradicional y del fin de maximizar el

beneficio de las partes interesadas®®.

Por otra parte, Purcell en 1974, indica que la RSE debe ser promovida
voluntariamente por parte del gerente corporativo de forma activa en aras de

enfrentar ciertos problemas sociales que considere urgente en la medida que la

12 INOUE, Yuhei y LEE Seoki. Effects of different dimensions of corporate social responsibility on
corporate financial performance in tourism related industries. Tourism Management. Junio, 2010. p.
2.

13 JR, Elbing. The value issue of business: The responsibility of the businessman. Academy of
Management Journal. 1970. vol. 13 no. 1. p. 79-89.

14 K, Davis. The case for and against business assumption of social responsibilities. Academy of
Management Journal. 1973. vol. 16 no. 2. p. 312-22.

15 WUNCHAROEN, Chutima. The Relationship between Corporate Social Responsibility and Firm
Performance from the Hotel Industry of Kho Samui Island, Thailand. Finance and Economics
Conference. Mayo, 2013. p. 4.
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empresa sea capaz de hacerlo'®. En 1975, Gavin y Maynard hacen referencia a
Davis y Blomstrom, quienes infieren que la RSE surge de la obligacion ética de las
instituciones de evaluar los efectos de sus decisiones y acciones en todo el sistema
social'’. Dentro de uno de los d&mbitos del sistema social Mears y Smith en 1977
sugieren que la RSE esta orientada hacia el publico, los empleados y los
consumidores, ademas de la responsabilidad del empleado de la empresa.
Crawford & Gram en 1978 también aportan que la RSE es el resultado de las

transacciones entre las empresas y las organizaciones de interés social.

Mientras que, en 1979 Zenisek define un modelo con cuatro fases, en primera
instancia se encuentra el interés del propietario/gerente, seguido de los
participantes de la organizacion, los grupos dentro del entorno del trabajo como los
clientes, acreedores y proveedores y los intereses en general de la sociedad como
la justicia, las actividades ambientales y culturales. Se encontr6é también que uno de
los autores mas citados, Carroll en 1979, conceptualiza cuatro tipos de
responsabilidades de la RSE para la corporacion: la responsabilidad econémica,
legal, ética que consiste en hacer lo que es correcto, justo y equitativo y la
responsabilidad filantrépica® 19,

Boal y Peery en 1985, establecen que la responsabilidad social empresarial se
construye en tres dimensiones: la dimensién econdmica, las consideraciones éticas
y las consecuencias para los grupos de interés relevantes, todo desde el punto de
vista directivo. Afios después, Frederic y Davis en 1992 y otros investigadores

analizan el concepto de la responsabilidad social de las empresas y las actividades

16 T.V Purcell. What are the social responsibilities for psychologists in industry? A symposium.
Personnel Psychology. 1974. vol. 27. p. 435-53.

17 J.F, Gavin y W.S. Maynard. Perceptions of corporate social responsibility. Personnel Psychology.
1975. vol 28. p. 377-387.

18 W. HEINZE, Kathryn. How and why positive affect increases CSR. Northwestern University.
December, 2005. p. 4.

19 MONTIEL, Ivan. Corporate social responsibility and corporate sustainability common futures.
Department of management. En: Organization & Environment. Vol. 21. No. 3. p. 12.
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relacionadas e identifican seis areas: el entorno ambiental, las comunidades, la
sociedad, la educacion, los negocios y el &mbito de recursos humanos?°. Entre otros
aportes, McGee en 1998 afirma que la RSE tiene un concepto ambigtio que a veces
se define en términos netamente econémicos o de orientacién social??. Sin embargo
McWilliams y Siegel en 2001, determinan que la RSE abarca las acciones que
parecen generar bienestar social més alla de los intereses de la empresa y de los

requisitos establecidos por la ley??.

Al igual que Boal y Peery, Wartick y Cochran en 1985, inducen la RSE mediante la
integracion de las responsabilidades, la capacidad de respuesta, y otros asuntos
enfocados en los principios, procesos y politicas mediante tres tipos de
responsabilidades: la responsabilidad econdmica, la responsabilidad publica
orientada a las preocupaciones a nivel macro y micro de forma simultanea y la
responsabilidad social que mide capacidad de respuesta a diferentes cuestiones

sociales?3.

Mas adelante en el 2002, Maignan y Ralston conceptualizan la RSE como: Los
principios que son impulsados por los valores, las partes interesadas y por el
rendimiento de la firma, los procesos que involucra programas y actividades
dirigidas a la aplicacion de los principios de RSE y abordar cuestiones especificas
de las partes interesadas, incluyendo filantrépicos, patrocinios, voluntariado, codigo

de ética, calidad, salud, seguridad, y la gestion de impactos ambientales y en Gltima

20 WUNCHAROEN, Chutima. The Relationship between Corporate Social Responsibility and Firm
Performance from the Hotel Industry of Kho Samui Island, Thailand. Finance and Economics
Conference. Mayo, 2013. p. 3.

21 J. McGee. Commentary on Corporate strategies and environmental regulations: An organizing
framework. by A.M. Rugman and A. Verbeke. Strategic Management Journal. 1998. Nol. 19. No. 4.
p. 377-87.

22 A. McWilliams y D. Siegel. Corporate social responsibility: A theory of the firm perspective.
Academy of Management Review. 2001. Vol. 26. No. 1. 117-27 p.

23 |. Maignan y D.A. Ralston. Corporate social responsibility in Europe and the U.S.: Insights from
businesses self presentations. Journal of International Business Studies. 2002. Vol.33. No. 3. p. 497—
514.
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instancia las cuestiones de las partes interesadas que engloba la comunidad,
clientes, empleados, accionistas y proveedores?*.

En un acercamiento a la época actual, Berbel, Gomez y Villegas en el 2007
defienden que la responsabilidad social surgi6 como una nocion tedrica con
capacidad explicativa de la realidad de la empresa y establecen que la
responsabilidad social tiene tres fases en la historia: en primer lugar la
responsabilidad social de la empresa, la responsabilidad que compete a su funcién
econOmica y la responsabilidad que involucra los valores sociales circundantes al

desemperio de la actividad®.

Figura 1. Resumen linea de tiempo, evolucién de concepto de RSE
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25 BERBEL GIMENEZ, Gaspar; REYES GOMEZ, Juan David y GOMEZ VILLEGAS, Mauricio. A
responsabilidade social nas organizagdes RSO: analise e comparagdo o entre guias e normas de
gestdo e informacao Innovar. vol.17. no. 29. 27- 48 p.
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Finalmente, después de la evolucion del concepto a través de la historia, como se
muestra en la figura 1, cabe resaltar que en 1997 una de las personalidades mas
importantes John Brett Elkington, considerado como uno de los decanos del
movimiento de responsabilidad corporativa y descrito como el gurt de los negocios
verdes propuso el término de TBL, Triple Bottom Line que abarca tres dimensiones
fundamentales (ambiental, social y econdmica), este principio sigue vigente en la

actualidad?®, el cual representa el puente para el logro del desarrollo sostenible.

4.1.1. Definiciones de RSE Las empresas deben considerar la importancia de
desarrollar y ampliar sus objetivos teniendo en cuenta las necesidades e intereses
de todo grupo social que se pueda ver afectado por su actividad. En la figura 2 se
resaltan los aportes de algunas instituciones internacionales al concepto de RSE.
Dada esta premisa, aqui se exponen algunas definiciones importantes de dicho

concepto:

WBCSD: Es el compromiso de las empresas de contribuir al Desarrollo Econémico
Sostenible, trabajando con los empleados, sus familias, la comunidad local y la

sociedad en general, para mejorar su calidad de vida.

Libro Verde - Unién Europea: Es la integracion voluntaria, por parte de las empresas,
de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales

y sus relaciones con sus interlocutores.

Foro de Expertos en RSE del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, en Espafia: La
Responsabilidad Social de la Empresa es, ademéas del cumplimiento estricto de las
obligaciones legales vigentes, la integracion voluntaria en su gobierno y gestion, en su

estrategia, politicas y procedimientos, de las preocupaciones sociales, laborales,

26 ELKINGTON, John Brett. Cannibals with forks - the triple bottom line of 21st century business.
Majeure alternative management. Abril. 2010. 4 p.
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medio ambientales y de respeto a los derechos humanos que surgen de la relacion y
el dialogo transparente con sus grupos de interés, responsabilizandose asi de las

consecuencias y los impactos que se derivan de sus acciones.

AECA: La responsabilidad social corporativa es el compromiso voluntario de las
empresas con el desarrollo de la sociedad y la preservacion del medio ambiente, desde
su composicién social y un comportamiento responsable hacia las personas y grupos

sociales con quienes interactla.

Instituto Ethos Brasil: La responsabilidad social es la forma de conducir los negocios
de una empresa de tal modo que esta se convierta en corresponsable por el
desenvolvimiento social. Una empresa socialmente responsable es aquella que posee
la capacidad de escuchar los intereses de las diferentes partes (accionistas,
empleados, prestadores de servicios, proveedores, consumidores, comunidad,
gobierno y medioambiente) e incorporarlos en el planteamiento de sus actividades,
buscando atender las demandas de todos ellos, no Unicamente de los accionistas o

propietarios.

OIT: La responsabilidad de la empresa es el conjunto de acciones que toman en
consideracion las empresas para que sus actividades tengan repercusiones positivas
sobre la sociedad y que afirman los principios y valores por los que se rigen, tanto en
Sus propios métodos y procesos internos como en su relacion con los demas actores.

La RSE es una iniciativa de caracter voluntario.

Grupo de trabajo 1ISO: La responsabilidad social son las acciones de una organizacién
para responsabilizarse del impacto de sus actividades sobre la sociedad y el
medioambiente donde estas acciones: son consistentes con los intereses de la
sociedad y el desarrollo sostenible; estdn basadas en el comportamiento ético,
cumplimiento con las leyes e instrumentos gubernamentales aplicables; y estan

integradas en las actividades en curso de la organizacion?’.

2T FERNANDEZ, Ricardo. Responsabilidad Social Corporativa. Editorial Club Universitario, 2009. p.
24-26.
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Figura 2. Algunas organizaciones que fomentan la RSE en el mundo
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4.1.2. RSE en América Latina Para el caso de América Latina, Roitstein en el

2004 encuentra que los aspectos de la responsabilidad como los éticos y sociales

son un foco importante para la investigacion académica en el contexto de América

Latina?8; o como afirma Flores a cerca del desarrollo de la RSE en América Latina,

ha sido impulsado en las Ultimas décadas?®.

Por tanto en América Latina este es un tema que ha ido evolucionando tanto hacia

dentro como hacia fuera de la empresa, gran parte es dado a la accion social del

sector privado cuyos fundamentos yacen en creencias religiosas y ético-moral.

Desde finales de los 90 en el mundo surgieron numerosas organizaciones que han

28 F. Roitstein. La responsabilidad social empresarial en Argentina: Tendencias y oportunidades.

Academia Revista Latinoamericana de Administracion, vol. 32. 2-23 p.

29 E., Ogliastri, J., Flores, A., Condo. El octagono: Un modelo para alinear la RSE con la estrategia,

Editorial Norma, Bogotéa. 2009.
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estado avanzando en el fomento de la RSE, tales como el WBCSD? y la BSR3!,
impulsores de la creacidén de la organizacién paraguas en las Américas llamada
Foro Empresa3?, entre otras iniciativas existe una organizacion bastante reconocida
llamado Instituto Ethos en Brasil que durante afios ha liderado en el area de

investigacién y a su vez promueve al sector privado a ser mas responsable.

También existen dos organizaciones en México, como el Centro Mexicano para la
filantropia CEMEFI, quienes en un informe afirman que la responsabilidad social
empresarial es inherente a la empresa, la cual se debe ocupar de que todas sus
operaciones sean sustentables en las tres dimensiones: econdmica, social y
ambiental®3; y en Chile, la AccionRSE entre otras que se conocen, algunas han sido
apoyadas por el Banco mundial, la Organizacién de Naciones Unidas y el Banco
Interamericano de desarrollo y asi como éstas existen iniciativas como la GRI

instrumento que ha sido eficaz en la promocién de la RSE3*,

Por ultimo, también se encontré que existen codigos de conducta certificables tales
como el emitido por la Social Accountability International, SA8000 que fue
desarrollado por Société Générale de Surveillance, SGS en colaboracién con CEP
y lanzado en el afio de 1998 como una certificacién social global auditada que
permite a las empresas gestionar y certificar sus actividades con un énfasis en

responsabilidad social®®, la Accountability 1000 (AA1000), este es una serie de

30 CONSEJO MUNDIAL PARA EL DESARROLLO SOSTENIBLE. [En linea]. <http://www.wbcsd.org>
[Citado el 25 de Octubre de 2015].

31 BUSINESS FOR SOCIAL RESPONSIBILITY. BSR. [En linea]. <http://www.bsr.org>.[Citado el 12
de Noviembre de 2015].

2. FORUM EMPRESA. Organizacion Paraguas en las Américas. [En linea].
<http://www.empresa.org>.[Citado el 13 de Noviembre de 2015].

33 CAJIGA CALDERON, Juan Felipe. El concepto de responsabilidad social empresarial. Cemefi.
Centro Mexicano para la Filantropia. p. 5-35.

34 Conferencias Interamericanas sobre RSE, agendas, presentaciones anuales. [En linea].
<www.iadb.org/mif/csramericas>. [Citado 3 de agosto de 2015].

35 GLOBAL REPORTING INICIATIVE. [En linea]. <http://www.globalreporting.org>. [Citado el 6 de
Agosto de 2015].

36 SAl Global. [en linea] <http://www.saiglobal.com/InvestorCentre/Resultsandfinancials/>. [Citado el
7 de Agosto de 2015].
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normas dentro de un marco de principios, estandares y lineamientos con el fin de
proveer a organizaciones de diferentes sectores en la mejora de la sostenibilidad®’
y la ISO 26000 que proporciona informacion a las empresas en el desarrollo de los

sistemas de gestion a fin de contribuir a la sostenibilidad y el bienestar social®.

En el contexto actual de Latinoamérica, el CCRE, hace parte de FORUM
EMPRESA, una alianza de organizaciones empresariales enfocadas en la
Responsabilidad y Sostenibilidad Empresarial, creada en el afio de 1997. La CCRE
es una organizacion no gubernamental sin &nimo de lucro cuyos lineamientos se
enmarcan en agregar valor a las empresas a través de la promocion, investigacion

y asesoria que brindan en temas relacionados con la RSE®°,

Pero si se habla de los origenes de la RSE en Colombia, es importante mencionar
que en los afios setenta, a partir de la apertura del programa de maestria en
Administracion de la Universidad del Valle, con el conferencista internacional Peter
Drucker; se crea el primer espacio de debate entre la academia y los empresarios
sobre el concepto de responsabilidad social empresarial*?; mientras en el afio de
1950, instancias gremiales como la ANDI, FENALCO y la Camara de Comercio

fueron algunas de las organizaciones que impulsaron programas de RSE.

En el 2004, cincuenta y cuatro empresas colombianas firmaron el Global Compact,

ademas un total de 170 empresas han trabajado en la construcciéon de agendas

37 ASOCIACION ESPANOLA PARA LA CALIDAD. [en linea]. <http://www.aec.es/web/guest/centro-
conocimiento/normas-aal000>. [Citado el 23 de Noviembre de 2015].

38 INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. [en linea]
<http://www.iso.org/iso/home/standards/iso26000.htm>.[Citado el 23 de Noviembre de 2015].

39 CENTRO COLOMBIANO DE RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL. Colombia. [en linea]
<http://encolombia.com/economia/economiacolombiana/empuristicos/centrocolombianoderesponsa
bilidad/>. [Citado el 25 de Noviembre de 2015]

40 UNIVERSIDAD PONTIFICIA JAVERIANA. Facultad de ciencias econdmicas y administrativas.
Situacion de la responsabilidad social y ambiental de la empresa en las PYMES de Latinoamérica-
informe de Colombia. Banco Internacional de Desarrollo. Bogota. 2007. 24 p.
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comunes en RSE, de las cuales sobresalen el Consejo Empresarial y el Comité
sobre Responsabilidad Empresarial de ASCUN*.

En el sector Hotelero de Colombia, se encontré que el desarrollo de la RSE ha ido
tomando fuerza a lo largo de las ultimas décadas, debido al interés de varias
cadenas hoteleras tales como: JW Marriott, Hilton, Sonesta, NH Hoteles o el Hyatt.
Dado a la estimacion de datos por Cotelco, las inversiones en el sector durante el
2010 superaron los US$ 1.700 millones.*?

Segun datos reportados por Cotelco y publicados en el 2014 por El Tiempo, al pais
han ingresado cadenas internacionales como Hyatt Regency, Diamond Hotel, BH
Hoteles, Hoteles City Express, ademas de nuevas inversiones del Hilton, Tryp,
Holiday Inn y Marriott*3. Esto representa un factor importante para el andlisis de la
dindmica de la RSE del sector hotelero dada la relevancia actual del tema.

4.1.3. Responsabilidad Social de Las Empresas Segun el libro Verde, de la
Comisién de las Comunidades Europeas, la responsabilidad de las empresas debe
alinearse segun el contexto al cual se inscriben diversas iniciativas internacionales,
tales como el pacto mundial de las Naciones Unidas (UN Global Compact), las
directrices de la OCDE para las empresas multinacionales y la OIT, esta ultima con

normas fundamentales consideradas como un componente esencial de la RSE, etc.

41 ARIZA BUENAVENTURA, Efrén Danilo. El camino hacia la revelacién: evolucién de los informes
de Responsabilidad Social en Colombia. Fundacién Universidad Autbnoma de Colombia. Agosto,
2012. vol.20. no 2. p. 99-100.

42]DROVO CARLIER, Sandray TORRES CASTILLO, Carolina. RS en el sector hotelero colombiano.
INALDE Business School. Julio. 2013. Disponible en: http://www.inalde.edu.co/sala-de-
prensa/articulos/detalle-articulo/ic/rs-en-el-sector-hotelero-colombiano/icac/show/Content/.

43 EL TIEMPO. Bogota D.C. 2014. [En linea] <http://www.eltiempo.com/estilo-de-vida/viajar/auge-
hotelero-en-el-pais/14028128>.
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También asegura que el fomento de la RSE, es importante en todo tipo de empresa
y sector de actividad, es decir, desde PYMEs hasta empresas multinacionales,
también sustenta que las empresas que enfocan sus esfuerzos en los aspectos
sociales y medioambientales logran mejores resultados en términos econdémicos y
de crecimiento, lo que se traduce en mejores beneficios y mayor atencion por parte
de consumidores e inversionistas, amplia su impacto en el mercado y afecta los

activos fundamentales de la empresa como su imagen y marca®.

4.1.4. Dimensiones de la RSE Existen enfoques multidimensionales, que

determinan las dimensiones de la RSE de diferentes formas:

El libro verde de la Comisién Europea, identifica dos dimensiones de la RSE; la
dimension interna que incluye la gestién de recursos humanos, la salud y la
seguridad en el lugar de trabajo, la gestidon del cambio, y los recursos naturales. La
dimensién externa involucra a las comunidades locales, socios comerciales,
proveedores y consumidores, derechos humanos y problemas ecoldgicos

mundiales?®.

Segun el enfoque del TBL, las dimensiones de la RSE se clasifican en sociales,
econdémicas y medioambientales, este enfoque abarca los intereses de diferentes
partes interesadas y los objetivos de la empresa en su camino hacia la
sostenibilidad. ElI TBL es una forma innovadora en el contexto empresarial debido a

gue su filosofia ofrece un lenguaje accesible para las empresas.

También refleja que los resultados para la empresa pueden ser positivos mediante

el incremento del valor de la empresa, cubriendo aspectos como la rentabilidad, el

4 ||IBRO VERDE. COMISION DE LAS COMUNIDADES EUROPEAS. [En linea] < http://eur-
lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/PDF/?uri=CELEX:52011DC0327&rid=1>. Citado el 25 Agosto
de 2015.

45 |bid., p. 8-16
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valor para los accionistas, los valores sociales y del medio ambiente, por esta razon
es relevante para la empresa la medicion del desempefio financiero, social, ético y
medioambiental?®. Basados en este enfoque, aqui se presentan las dimensiones de
RSE:

Figura 3. Dimensiones de la RSE

DIMENSION
SOCIAL

06

%,
0
YS3yana

41.4.1. Dimension Social El desarrollo de las relaciones entre empresa y
sociedad, es clave para la construccion de una mejor sociedad. Esta dimensién
contempla las preocupaciones sociales en las operaciones comerciales de la
organizacién, también considera el impacto hacia las comunidades a nivel interno y
externo, el nivel interno, comprende las necesidades de tres grupos tales como los
derechos y practicas laborales, los derechos humanos y otros factores sociales; el
nivel externo, comprende las necesidades de las comunidades locales donde opera

la empresa y también los stakeholders o grupos de interés.

También implica la inversién social corporativa, donde la empresa desarrolla y

ejecuta programas como el patrocinio de actividades sociales y culturales de las

46 ZU, Liangrong. Corporate Social Responsability, Corporate Restructuring and Firm’s Performance.
Empirical Evidence from Chinese Enterprises, Springer. 2008. p. 30.
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comunidades locales, el establecimiento de instituciones académicas entre otros

programas.

41.4.2. Dimension Econdmica Con la practica de la RSE, se espera que en
esta dimension la empresa obtenga mejoras en su rentabilidad y en las demas
actividades operacionales, resultado que se obtiene de incluir en su responsabilidad
la satisfaccion de los clientes, el esfuerzo de obtener un buen rendimiento de los
fondos aportados por los inversionistas, la maximizacion del valor social, la creacion

de nuevos puestos de trabajo, promover la innovacion, entre otros.

4.1.4.3. Dimension Ambiental Las actividades y las operaciones de las
empresas afectan principalmente a la vida econdmica y social de las personas, y
por supuesto también afecta el medio ambiente. Una empresa que considera esta
responsabilidad, enfocara sus esfuerzos hacia el equilibrio de las tres dimensiones,
esta dimensién abarca diferentes aspectos como el uso y aprovechamiento racional
de los recursos renovables, la protecciéon del medio ambiente, el desarrollo de
tecnologias amigables, el uso eficiente de la energia, la reduccion de residuos, entre
otros. Es asi que esta responsabilidad infiere que las empresas deben adoptar

medidas para mitigar todo impacto negativo y de ser posible evitarlo*’.

47 MUHAMMAD, Nakib; MIA, Nasrullah; RAHIM, Mahmudur. CSR in Private Enterprises in
Developing Countries Evidences from the Ready-Made Garments Industry in Bangladesh, Sringer.
2014. p. 17-19.
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4.1.5. Normas y guias de RSE y de Sostenibilidad Las normas y certificaciones
de la RSE, ofrecen una garantia ética a los clientes y usuarios del servicio que brinda
no solo la hoteleria sino deméas sectores de la economia. Los beneficios de la
normalizacion de la RSE para las empresas en general son variados, pero el primero
es fortalecer la relacion entre la entidad, los trabajadores, el gobierno y la
comunidad, asi como también permite aumentar la confianza y satisfaccion por
parte del publico de interés y desarrolla la conciencia por estos preceptos de

responsabilidad social en las empresas hoteleras.

En los ultimos afios han surgido significativas directrices y pautas de actuacion en
ésta materia de manos de organismos internacionales, estandares a los cuales las
organizaciones pueden acceder para implantar la RSE. A continuacién, se destacan
la SA8000 (Derechos humanos vy laborales), la ISO 26000 “Guia sobre
Responsabilidad Social” y la norma SGE 21 “Sistema de Gestién Etica y

Socialmente Responsable®,

Con fines de conocer las normas, se construyé una tabla con las tres, donde se
contrastaron particularidades como el concepto de RSE que las rige, el concepto y
campo de aplicacion, principios y materias o requisitos de la RSE. (Véase Anexo A).

SA 8000 DE 2014*° La norma SA8000 de 2014, surgié en 1997 en Estados Unidos
con el objetivo de mejorar las condiciones de trabajo en el mundo. Fue elaborada
por un grupo de expertos convocados por la CEPAA, compuesto por miembros de

instituciones que representaban a distintas partes interesadas.

48 FERNANDEZ GARCIA, Ricardo. Responsabilidad Social Corporativa. Editorial Club Universitario,
2009. ISBN 8484547779, 9788484547778. p. 408.
49 |bid., p. 394.
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Asi mismo, esta basada en otras normas de derechos humanos internacionales,
como la Declaracion Universal de los Derechos Humanos de Naciones Unidas y la
Convencién Internacional sobre los Derechos del Nifio de la ONU y en las

convenciones de la OIT, entre otras.

Dentro de las caracteristicas fundamentales de ésta norma estan:

e Es una norma internacional.

« Entre las areas cubiertas por la SA 8000 estan el trabajo infantil, el trabajo
forzado, la salud y la seguridad, la libertad de asociacién y negociacién
colectiva, discriminacién, practicas disciplinarias, horas de trabajo,
compensaciones y sistemas de gestion.

o Es aplicable a empresas de cualquier tamafio y &mbito geografico.

e Es una norma certificable.

» [Esta sujeta a revisiones periédicas.

Esta norma es muy interesante para las compafiias que desarrollan sus actividades
en paises con un entorno social y cultural menos exigente y por ello con un menor

desarrollo que los aspectos de seguridad y salud en el trabajo.

ISO 26000 DE 2010%° La Guia de Responsabilidad Social de la Organizacion
Internacional de Estandares (ISO) tiene la finalidad de adiestrar a las organizaciones
sobre como implementar la RSE. Es el resultado del acuerdo entre expertos
internacionales delegados de los principales grupos de interés y esta disefiada con
el fin de fomentar la implementacion de las mejores practicas de RSE a nivel

internacional.

50 |bid., p. 381.
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De acuerdo a la ISO 26000, las materias fundamentales que guian la RSE

son:

e Asuntos de consumidores

e Derechos humanos

« Gobernanza de la organizacion

e Medio ambiente

« Participacion activa y desarrollo de la comunidad
« Précticas justas de operacion

o Précticas laborales

SGE 21 DE 2008°' Forética, precursora de esta norma, es una asociacion de
empresas y profesionales de la RSE lider en Espafia y que tiene como mision
fomentar la cultura de la gestion ética y la responsabilidad social dotando a las
organizaciones de conocimiento y herramientas multiples para desarrollar con éxito

un modelo de negocio competitivo y sostenible.

La SGE 21:2008 cubre un mayor numero de ambitos que la SA8000y la ISO 26000.
Es de sefalar la compatibilidad de esta norma con otros estdndares como el Global
Compact, la GRI G3, la SA8000 o las buenas practicas apuntadas en la ISO 26000.

El capitulo seis de la norma es el que recoge los requisitos auditables que debera
cumplir el sistema gestion ética y socialmente responsable de la organizacion para

poder obtener la certificacion.

Este apartado esta estructurado en nueve areas de gestion:

e Alta direccion

51 |pid., p. 386.
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o Clientes

e Proveedores

o Personas que trabajan para la organizacion
o Entorno social

e Entorno ambiental

e Inversores

o Competencia

e Administraciones publicas

NTS-TS 002 DE 2006°? La Norma Técnica NTS-TS Sectorial Colombiana 002 para
“Establecimientos de alojamiento y hospedaje. Requisitos de Sostenibilidad” fue
elaborada por el comité de sostenibilidad para destinos turisticos, y editada por
ICONTEC.

Especificamente, esta norma esta dirigida a los establecimientos de alojamiento y
hospedaje, que una vez cumplan el 100 % de los requisitos descritos, podran
obtener el Certificado de Calidad Turistica. Dado que el objetivo de los procesos de
calidad en materia turistica consiste en crear una cultura de la excelencia en la
prestacion de los servicios turisticos a los consumidores, el Certificado de Calidad
Turistica es la herramienta de promocion y reconocimiento para tal fin, que

redundara en el crecimiento y fortalecimiento de la industria turistica.

Esta norma especifica los requisitos de sostenibilidad ambiental, sociocultural y
econdémica para los establecimientos de alojamiento y hospedaje, EAH; definidos

por dos niveles, asi: Nivel basico, de sostenibilidad y Nivel alto de sostenibilidad.

52 MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO Y LA UNIVERSIDAD EXTERNADO DE
COLOMBIA. Norma técnica sectorial Colombiana NTS TS 002 - Establecimientos de alojamiento y
hospedaje, Requisitos de sostenibilidad. Colombia, 2006.
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4.1.6. Metodologias de Evaluacién Diferentes guias han surgido para
brindar facilidades a las empresas, con el fin de proporcionarles una manera facil
de abordar la RSE. La RSE no es un tépico del corto plazo, mas bien es una
inversion a largo plazo, que puede llevar a la empresa a obtener ventajas
competitivas, para el caso de las pymes el Foro de la comisién Europea reconoce
la importancia de promover la RSE entre ellas ya que estas hacen parte elemental

del crecimiento regional®3.

La Union Europea promueve y premia las mejores iniciativas, es por eso que debido
a la amplitud y diversidad de los temas que engloba la RSE se podria ofrecer una
lista grande de las diferentes metodologias de evaluacion, por esta razon aqui se
mencionan las mas significativas de acuerdo al estudio realizado por el area de

investigacion y estudios de la fundacion EOI, Escuela de Organizacion industrial.

La Guia CECOT, creada en el afio 2005 por la patronal catalana CECOT, fue el
resultado del reconocimiento de la importancia del papel de las pymes en la RSE,
en torno a los a&mbitos laboral, medioambiental, de relaciébn con otras empresas,
accionistas, o entidades financieras y de responsabilidad con los proveedores,
clientes y comunidad. Esta herramienta le permite a la empresa realizar un auto-
diagnéstico para evaluar cual es su situacion frente a la RSE, a través del auto-
diagnéstico se revisan aspectos como la gestion de contratacion, formacion, tiempo
de trabajo, salud y seguridad, cumplimiento de la legislacion ambiental, eficiencia
en el uso de las materias primas, retribuciones, impacto medioambiental de
productos y servicios, sistemas de gestion ambiental, relacién con proveedores,
gestion de residuos y transporte. También tiene en cuenta la rendicién de cuentas
a accionistas, entidades financieras, las buenas practicas de proveedores, la calidad
de los productos, el trabajo social voluntario, la participacion y la comunicacion con

la comunidad.

53 SPENCE, Laura; PAINTER, Mollie. Ethics in Small and Medium Sized Enterprises. A Global
commentary. ISBEE. Vol 2. p. 46-47.

44



La Guia FEVECTA-FEVES, fue desarrollada por ADVISE, bajo el nombre “Guia de
responsabilidad social empresarial”’, es una herramienta informatica, contiene un
auto-diagndstico y un tutorial que guia a la empresa sobre cdmo hacer un balance
social y conocer sobre RSE. La base fundamental de esta herramienta es el balance
social, con lo cual pretende evaluar el rendimiento econdmico, las practicas
laborales, el respeto a la igualdad de oportunidades, y entre otros el impacto al

medioambiente.

La Guia Xertatu:Adi, es una iniciativa liderada por el Departamento de Innovacion y
Promocién Econdmica de la Diputacion Foral de Vizcaya, es de caracter publico
privada conformada por 17 organizaciones y apoyada por el Gobierno Vasco, la
Cémara de Comercio de Bilbao y otras partes académicas interesadas. Esta
metodologia contrastada en més de 100 empresas de Biscaya durante 2005 y 2006
ha sido efectiva en la promocién de la RSE y constituye un marco de trabajo,
especialmente para las pequefias y medianas empresas. Por otra parte se le
reconoce por ofrecer una metodologia completa, ya que orienta a la empresa en su
gestién estratégica y sistematica, donde el principio de innovacién, la mejora
continua y las expectativas de las partes interesadas son el nucleo de la estrategia
empresarial. Esta metodologia se desarrolla mediante la ejecucién de diferentes
fases, cada una de las cuales ofrece otras herramientas que facilitan su aplicacion.
Es ademas una metodologia que permite autonomia y autogestién, ofrece un
diagnostico de percepciones, promueve la excelencia y la mejora continua
permitiendo su integracion con otros sistemas generales de planificacion y de
gestion empresarial, da una orientacibn a largo plazo, permite integrar
transversalmente las actuaciones de RSE y toma como referencia las iniciativas

internacionales mas contrastadas tales como Pacto mundial, Global Reporting
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Initiative y EFQM framework on CSR®4. El diagnéstico de percepciones comprende
nueve ejes los cuales ayudan a comprender la manera de actuar y los logros

obtenidos por la organizacion; estos se explican en la tabla 2.

Tabla 2. Descripcion de los ejes del diagnostico de percepciones

EJE DESCRIPCION

Es responsabilidad de los lideres de las organizaciones
desarrollar la mision, visiéon y los valores corporativos, a

Liderazgo sSu vez guiar a sus colaboradores mediante un
comportamiento y acciones ejemplares acordes Yy
coherentes con el propoésito organizacional.

Su base se fundamental en los criterios o reglas de
actuacion enmarcados por la mision, cuyo fin se logra

Politicay estrategia | llevando a cabo politicas, objetivos, planes y procesos a
través de la estrategia corporativa basada en los grupos
de interés.

Una organizacién ejemplar se caracteriza por comunicar
y reconocer el trabajo de las personas para maotivarlas y
Personas hacerlas sentir parte vital de la organizacién, ademas de
buscar el desarrollo de su potencial, su conocimiento y
capacidades a fin de generar un beneficio mutuo.

Este es un elemento importante que debe estar alineado
a las politicas y estrategias de la organizacion para
agregar valor a los activos de la empresa (equipos,
Alianzas y recursos | tecnologia, materiales), para gestionar los recursos
economicos Y financieros teniendo en cuenta los riesgos
y por ultimo para establecer alianzas estratégicas que
permitan complementar la cadena de valor de la propia
empresa y aumentar el valor ofrecido a sus clientes.

Comprende todas las actividades organizacionales para
disefiar, gestionar y mejorar los procesos apoyados en su

Procesos politica y estrategia a fin de generar valor en sus clientes
y otros grupos de interés teniendo en cuenta sus
expectativas.

Presenta los resultados de la organizacion en todos los
Resultados en los | aspectos en que el cliente es afectado y grado de
clientes

5 URCELAY, Jaime. LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA EMPRESA EN LA GESTION DE LAS
PYMES. Coleccion EOl empresas. EOI Esc.Organiz.Industrial, 2007. p. 192. Coleccién EOI
empresas. 84-88723-72-5
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EJE

Resultados en las
personas

Resultados en el
medioambiente

Resultados en la
sociedad y otras
partes interesadas

DESCRIPCION
satisfaccion. Este es el resultado de que obtiene la
organizacion al aplicar politicas y estrategias definidas.
Presenta los resultados relativos a las personas que
integran la organizacion, incluyendo nivel de satisfaccion.
El éxito de los resultados que se obtienen en este eje
depende de los planes de recursos humanos alineados
con la politica y estrategia.
Este tiene en cuenta los resultados en términos de
cumplimiento de la normatividad, la calidad de la gestion
de los planes y programas, la imagen e impacto ambiental
gue genera sobre los grupos de interés y sobre el entorno
natural.
Contiene los logros que la organizacion ha logrado con los
miembros de la comunidad local, nacional o internacional,
este también atiende las necesidades de los grupos de
intereés.
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5. GENERALIDADES DEL SECTOR HOTELERO

En general el sector empresarial de la ciudad de Bucaramanga, segun datos de la
Cémara de Comercio de Bucaramanga, esta formado principalmente por pequefias

y micro empresas, tal como se muestra en la figura 4.

Figura 4. Cantidad por tamafio de empresas en el Sector Empresarial.
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Fuente. Camara de Comercio - Informacion Empresarial de Colombia

El Sector Hotelero de Colombia es un sector dinamico que ademas, se ha visto
beneficiado por incentivos tales como la exencion del impuesto de renta por un
periodo de 20 a 30 afios, los beneficios tributarios y aduaneros en bienes de capital
(Decreto 2755 de 2003 y la Resolucion 0944 de 2007 proferida por el Ministerio de

Comercio, Industria y Turismo) y la exencion del IVA para servicios de turismo.

También es un sector en crecimiento; por ejemplo, en el periodo de 2010 a 2015 se
abrieron cerca de 160 hoteles en el pais y en los ultimos 13 afios se han construido

mas de veintisiete mil habitaciones®®. Para el caso de Santander, el departamento

5% PROCOLOMBIA. [En linea].
<http://www.inviertaencolombia.com.co/sectores/servicios/infraestructura-hotelera-y-turismo.html>
.[citado el 15 de Junio de 2016]
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se visiona dentro del mercado del turismo vacacional como un generador de divisas
en la economia de la region y Bucaramanga se posiciona en el mercado turistico
corporativo ya que la actividad empresarial es mas atractiva, lo que ha conducido al

incremento del nimero de hoteles con variedad de servicios®®.

Lo anterior puede deberse al incremento de la Inversion Extranjera Directa (IED),
segun datos publicados por PROCOLOMBIA el crecimiento promedio ha sido de
185,1% en los sectores Comercio, Gastronomia y Hotelero en los ultimos cinco
afos, ademas el crecimiento anual de turistas alcanz6 un 12,7% mas del triple que
el promedio mundial (3,9%), en el aflo 2012 llegaron 1,6 millones de extranjeros y

en el 2014 mas de 1,9 millones.

56 TURISCO. [En linea]. <http://www.turisco.com.co/blog/46-conceptos-turisticos.html>. [citado el 15
de Junio de 2016]
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6. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

6.1. INSTRUMENTO DE DIAGNOSTICO

El desarrollo de esta etapa se dio a partir de la revision de los marcos, metodologias
y guias de evaluacion de la RSE mas importantes encontrados en la literatura. Se
estudio el contenido de cada uno y se determiné que por el impacto que ha tenido
en las empresas y la facilidad que ofrece en el paso a paso para aprender, evaluar
y mejorar continuamente en la gestion de su responsabilidad, la metodologia
Xertatu:Adi fue la més atractiva para el disefio del instrumento, ya que ha dado

buenos resultados especialmente en las empresas pymes®’.

Como complemento para lograr el objetivo se eligi6é la norma NTS TS 002, que
ademas incentiva a las empresas a certificarse en calidad turistica y adquirir el sello

Ambiental Colombiano, lo cual es benéfico y pertinente para el sector.

En primera instancia, se defini6 la fase de diagnostico del modelo Xertatu:Adi como
base para el disefio del instrumento y los requisitos de la norma NTS TS 002 como
contenido, donde el primero sirvié para definir la forma de calificar y de ponderar,
mientras el segundo fue util para el disefio de cada uno de los cuestionarios y de
este modo englobar los temas importantes asociados a la RSE ajustandolos al

sector.

Conforme a lo anterior en segunda instancia se estructuré el instrumento de
diagnéstico, el cual esta constituido por una encuesta preliminar que comprende
preguntas dicotdmicas, de opcion multiple y preguntas con respuesta en escala de
likert que sirve para generar el perfil general del hotel, donde se identifican

caracteristicas como el tamario de la empresa. (Véase el Anexo B.)

57 URCELAY, Op.cit, p. 192
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Dos cuestionarios denominados C1y C2, (véase Anexo C), conformados por 9 ejes
y 68 enfoques de gestion de la metodologia Xertatu:Adi, dentro de los cuales se
incluyen 192 aspectos de evaluacion también llamados cuestiones dentro del
estudio y evaluados con la escala de likert. Los primeros cinco ejes hacen parte del
cuestionario-C1 y los cuatro ejes siguientes hacen parte del cuestionario-C2, tal
como se observa en la figura 5, en cada uno se busca detectar fortalezas y areas
susceptibles de mejora. A partir del andlisis que se haga por ejes, se identificaran y
describiran las operaciones y practicas de RSE que ejecutan las empresas del

sector hotelero.

Figura 5. Ejes del instrumento de evaluacion

Los cuestionarios tienen cinco diferentes criterios de evaluacion cada uno de ellos

tiene en cuenta el ciclo de mejora continua REDER y una escala de calificacién de
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cero a cinco donde el rango de cero a dos corresponde a una oportunidad de mejora

y de tres a cinco una fortaleza, tal como se especifica en la tabla 3.

Tabla 3. Criterios de evaluacion

CRITERIOS DE EVALUACION CUESTIONARIO C1 Denominacion Calificacion
No. conoce 0 o se ha traPaJado . : OPORTUNIDADES DE 0
Existe un compromiso y tiene en cuenta las expectativas de los Grupos de Interés MEJORA (OM) 1
Se asegura del cumplimiento legal y realiza acciones 2
Desarrolla programas, los planifica, los ejecuta y los comunica 3
Evalua los programas 4
Realiza una mejora continua 5
CRITERIOS DE EVALUACION - CUESTIONARIO C2 Denominacion Calificacion
No hay datos : OPORTUNIDADES DE .
Hay resultados y se. miden _ MEJORA (OM) 1
Los resultados arrojan valores positivos 2
Los resultados reflejan tendencias de mejora 3
Los resultados son mejores en comparacion a hoteles pares FORTALEZA 4
Los resultados son consecuencia del enfoque 5

El instrumento ademas cuenta con dos columnas para definir si las preguntas no
son relevantes (NR) o no aplican (NA) dado el perfil del hotel entrevistado. Y
finalmente se concluye con un contraste C1-C2, donde se evalUa el cumplimiento

de las practicas de RSE que realizan las empresas.

La realizacion del contraste C1-C2, tiene como objetivo generar un diagnostico cuyo
proceso consiste en registrar 25 preguntas con las mas bajas calificaciones de los
dos cuestionarios, aqui se determina a qué ambito de gestion pertenece para
generar resultados en cuatro ambitos de gestion de la RSE, descritos en la tabla 4.

(Véase Anexo F).
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Tabla 4. Ambitos de gestion de la RSE

Ambito de gestién Descripcion
' Actividades destinadas a incorporar la RSE
Estrategia )
dentro de la estrategia de la empresa
Cultura Actividades para que la cultura de sostenibilidad
se instaure en la empresa
Objetivos de la operativa habitual de la empresa
Operativa habitual para mejorar en aspectos incluidos en la RSE
(cuestiones de los cuestionarios)
Grupos de interés Acciones para mejorar y estructurar la relacion
(GI) con los Gl

Luego se realiza una segunda calificacion donde se examina el nivel de materialidad
y de oportunidad de innovacion que el evaluador defina, segun haya identificado.
Se llama materialidad a la capacidad de respuesta de la empresa ante las
expectativas de los grupos de interés y de su determinacibn de actuar
decididamente ante los impactos sobre estos grupos, y recibe el nombre de
oportunidad de innovacion, la apuesta por parte de la empresa hacia la
competitividad sostenible como oportunidad para innovar y mejorar adaptandose a

un entorno con nuevas exigencias por parte de estos grupos de interés.

A partir de estos resultados se genera un informe llamado ruta de mejora con sus
respectivas observaciones, en el cual se exponen cuatro de los resultados mas altos
de materialidad, cuatro de oportunidad de innovacién y dos del producto entre
materialidad y oportunidad de innovacion resaltados en el contraste C1-C2, luego
se propone una seleccién de areas de mejora donde se sugiere a las empresas
emprender esfuerzos ligados a los cuatro ambitos de gestion expuestos
anteriormente. Por otra parte de la base de datos también se eligen las mejores
calificaciones para resaltar los logros y fortalezas de las practicas identificadas en

el sector. (Véase Tabla 20).
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6.2. DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA DE ESTUDIO

La metodologia que se disefié para el presente estudio tuvo un enfoque de tipo
exploratorio-descriptivo ya que se implementaron procesos de recoleccion,
clasificacion y validacion de datos para describir la realidad del sector hotelero de
Bucaramanga y su area metropolitana, mediante una perspectiva cualitativa y
cuantitativa, ya que a partir de la recoleccion de los datos cualitativos se generaron
datos cuantitativos, donde los datos no se manipularon ni las variables de estudio
se sometieron a prueba. También se definieron las variables de medicion, las cuales
se clasificaron en dos grupos, variables de la metodologia Xertatu:Adi y variables

dimensionales de la RSE, tal como se muestra en la tabla 5.

6.2.1. Variables de medicién Como se puede apreciar las variables de medicion
correspondientes a la primera columna de la tabla 5, son los ejes del
instrumento de evaluacion, expuestos con antelacion y se analizan en el
numeral 7.2.1. El propdésito para estas variables es evaluar las practicas de
RSE de acuerdo a las expectativas de los grupos de interés, por otra parte,
con las variables dimensionales de la RSE se busca evaluar como estan
estas practicas en cada una de las dimensiones social, econémica y

ambiental, estudiadas en el numeral 7.2.2.

Tabla 5. Variables de medicién

Metodologia Xertatu:Adi Dimensiones de la RSE
Liderazgo
Politica y estrategia Social
Personas

Alianzas y recursos
Procesos Econdmico
Resultados en los clientes

S Rl Il el I M
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Metodologia Xertatu:Adi Dimensiones de la RSE
7. Resultados en las personas

8. Resultados en el medioambiente

9. Resultados en la sociedad y otras partes Ambiental
interesadas

6.2.2. Poblacién Se encontroé que segun la modalidad de prestacion de servicios,
la norma técnica sectorial Colombiana NTSH 006, clasifica en nueve grupos el
subsector alojamiento y hospedaje en: hoteles, pensiones, campings, albergues,
refugios, hostales, aparta-hoteles, posadas turisticas y alojamiento rural-lodge®8.
Segun informacion extraida de la pagina oficial de la Camara de Comercio de
Bucaramanga, la poblacion del subsector alojamiento en la ciudad y su éarea
metropolitana, esta constituida por 336 empresas®®, como se muestra en la figura 6.

Figura 6. Total empresas inscritas en Camara de Comercio de Colombia

Deepariarresiio arucipes: Secior Sy Sl
SANTANDER ERACARAMANGA ALCUSNIENTO Y SERAACKIS DE AL QUAMEENT

278862 | ) 76749 gp | 42049 " m 3585 ) 33

Fuente. Camara de Comercio - Informacion Empresarial de Colombia

Por consiguiente este subsector actualmente no define una poblacion especifica
para el sector hotelero, lo cual dificultd conocer el nimero exacto de hoteles de la

ciudad de Bucaramanga y su area metropolitana. Es asi que, para el objeto del

58 MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO. Norma técnica sectorial Colombiana
NTSH 006 — Clasificacion de establecimientos de alojamiento y hospedaje. Colombia, 2009.

5% CAMARA DE COMERCIO. Informacion Empresarial de Colombia. [En linea]
<http://www.compite360.com/website/ADN> [Citado el 15 de Agosto 2015].
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estudio se definid la poblacion del sector a través del gremio “COTELCO’,
compuesto por treinta y cuatro hoteles inscritos, pertenecientes a la ciudad de

Bucaramanga y su area metropolitana.

6.2.3. Muestra Por medio de la oficina de Investigacion y Extensién de la Escuela
de Estudios Industriales y Empresariales de la Universidad Industrial de Santander,
se establece el contacto con COTELCO, Capitulo Santander. Se intento realizar un
censo, pero dado que la poblacion definida era pequefia, se decidié abrir la

convocatoria a todos los hoteles inscritos en el gremio.

Como método para el objeto de la investigacion, se seleccionaron los hoteles
mediante un procedimiento intencional, que consistio en aplicar el instrumento a los
hoteles que demostraran voluntariamente accesibilidad, interés y disponibilidad
para lograr un acercamiento al tamafo de la muestra, ya que variables como el
tiempo prudencial, la disponibilidad de los empresarios y la voluntad de
participacion, estaban fuera de control en la investigacién. Con el apoyo de gestidn
de COTELCO, se obtuvo como resultado la participacion de 14 de ellos, los cuales
se exponen en la tabla 6 por medio de codigos ya que la participacion dependié de
un acuerdo de confidencialidad.

Tabla 6. Hoteles participantes

CODIGO DEL HOTEL TAMANO
Hi1 PEQUENA
H2 PEQUENA
H3 PEQUENA
H4 PEQUENA
H9 PEQUENA
H13 PEQUENA
H14 PEQUENA
H5 MICRO
H6 MICRO
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CODIGO DEL HOTEL TAMANO
H7 MICRO
H8 MICRO
H10 MICRO
H11 MICRO
H12 MICRO

6.2.4. Recoleccion de Informacion Antes de iniciar con la recoleccion de los
datos, se realizo la validacion y ajuste del disefio del instrumento mediante una
prueba piloto (fase 1), esto permitio iniciar con una nueva etapa donde se planifico
la aplicacion del instrumento, para lo cual se debia responder a preguntas tales

como: cuando aplicar el instrumento, cémo aplicarlo, a quién aplicarlo y por qué.

Como resultado de la prueba piloto, aplicada a un hotel, se identificaron tres areas
estratégicas del hotel tales como gerencia, recursos humanos y atencion al cliente
para recoger la informacién. Para ello el disefio de una entrevista individual semi-
estructurada fue clave para la recoleccion de informacion referente a la ejecucion
de iniciativas y practicas de RSE, tanto en la actualidad como a través de la

operacion historica de cada hotel.

El plan de trabajo se estructuré en cuatro fases con un tiempo estimado de 6 meses
como maximo para la ejecucion de las dos primeras fases y 3 meses para las dos
Gltimas. Lo anterior se resume en la figura 7 que muestra la estructura del plan de

trabajo.
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Figura 7. Plan de trabajo

Qiﬁ’

Gerencla ‘

Atenclén al cliente 1]
Recursos humanos o

= Resultados
@ Anélisis de -Informe sectorial del
o Recoleccion de Informacion diagndstico en RSE.
Informacién

Actividades
Preliminares -Entrevista -Microsoft Excel.
semiestructurada dirigida
-Acuerdo de confidencialidad. 3 areas claves del hotel.

-Prueba Piloto.

El contacto con cada uno de los hoteles se hizo via correo electrénico, luego via
telefénica para agendar citas con cada uno de los gerentes y asi presentarles en
detalle la propuesta de estudio respaldado por el acuerdo de confidencialidad.

(Véase anexo D).
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Luego de culminar las actividades preliminares, se procedi6 con la recoleccion de
la informacién, como anteriormente se expuso mediante una entrevista semi-
estructurada. Esta informacion se almacend y proces6 mediante la herramienta

Excel, que se uso6 para la realizacion del analisis de informacién (fase 3) y cuyo

7. ANALISIS DE RESULTADOS

diagnostico (fase 4) se expone en el capitulo 7.

7.1.

PERFIL GENERAL DE LOS HOTELES
Como resultado de la encuesta, se llega al perfil general del sector hotelero de

Bucaramanga, tal como se muestra en la tabla?7.

Tabla 7. Algunas caracteristicas del perfil hotelero

Caracteristica

Tamafo

Antigliedad

Implementacion
Pequeia empresa

Implementacion
Microempresa

Situacion financiera

Micro-empresa

Pequefia empresa

0,5 - 6 afios
8 - 10 afios
12 - 18 afios
20 - 44 afos
ISO 9001

ISO 14000
OSHAS 18001
ISO 22000
NTS TS 002

ISO 9001
ISO 14000
OSHAS 18001

ISO 22000
NTS TS 002
Mala

%

50

50
28%
22%
22%
28%

14,3%
14,3%
0%
14,3%
0%
28,6%
14,3%
28,6%
0%
14,3%
0%



Caracteristica %

pequefia empresa Regular 28,6%
Buena 42,8%
Excelente 28,6%
Mala 0%
Situacion financiera Regular 14,3%
Microempresa Buena 85,7%
Excelente 0%

Las empresas encuestadas se clasificaron por tamafo, encontrando que 7
pertenecen al grupo de microempresas y 7 a pequefias empresas, determinados
asi por el numero de empleados, siendo microempresa aquellos hoteles que tienen
menos de 10 empleados y pequefia empresa los que tienen entre 11 y 50
empleados®. El total de los hoteles pertenecen al area de Bucaramanga, 11 tienen
pagina web, 11 pertenecen al Gremio COTELCO, 8 se enfocan en el servicio a nivel
local y nacional mientras que 5 apuntan ademas al mercado internacional. EI 100%
de los encuestados reconocieron sus partes interesadas después de conocer el
concepto de dicho término. Por otra parte, del total de los hoteles, en 9 de ellos
consideran que la situacion financiera es buena, en 3 la determinan como regular y
solo en 2 dicen que es excelente, pero ninguna respondio en dar datos especificos

de su area financiera.

También el 50% de las empresas reconocen que los hitos principales en la historia
de su hotel ha sido la ampliacién de instalaciones, mientras que el 14,3% dieron
apertura a un nuevo servicio (restaurante) y solo el 21,4% ha orientado sus

esfuerzos en el servicio al cliente y su fidelizacion.

60 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 590. (10 de Julio, 2000). Por la cual se dictan
disposiciones para promover el desarrollo de las micro, pequefias y mediana empresa. Diario oficial.
Bogot4, D.C., 2000. no. 44078.
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7.2. DESCRIPCION E IDENTIFICACION DE LAS OPERACIONES Y
PRACTICAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

En esta seccion se exponen dos grupos de analisis: el primero se desarrollo para
cada uno de los 9 ejes y el segundo para cada dimension de la RSE. Todas las
entrevistas fueron registradas en una base de datos con sus calificaciones y
clasificadas por tamafio de empresa (Véase Anexo E).

7.2.1. Analisis por ejes Se analizaron las préacticas de RSE en los 9 ejes del
instrumento de evaluacién especificado en la figura 6, donde cada eje fue evaluado
segun el criterio de calificacion que corresponde al tipo de cuestionario C1 y C2
teniendo en cuenta la escala de la tabla 2, de este modo para la presente
investigaciéon fue necesario darle un peso igual a cada pregunta incluida dentro de
los enfoques de gestion, ya que en la metodologia Xertatu:Adi, no existe un criterio
qgue defina un porcentaje mayor o menor entre ellas. En cada eje se expresa el
comportamiento de micro-empresas y de pequefias empresas, teniendo en cuenta
los enfoques de gestidn, los cuales se identifican en las graficas por medio de

convenciones.

7.2.1.1. Liderazgo En la tabla 8 se muestran los enfoques de gestidn

pertenecientes a este eje.

Tabla 8. Enfoques de gestion del eje liderazgo

mA | CONOCIMIENTO DE RSE Y GESTION DEL CAMBIO
mB | CULTURA ETICA Y DE RSE

C | CONDUCTA EJEMPLAR
mD | COMPROMISO

E | DIALOGO CON GRUPOS DE INTERES
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Figura 8. Liderazgo

- . N : N
Micro-empresa

0 1 2 3 5 0 1 2 3 4 5
WA | 14% | 43% | 14% | 0% | 29% | 0% BMA|57% 0% | 0% | 0% | 29%  14%
29% | 14% | 43% | 0% | 14% | 0% B |14% | 43% | 29% | 0% | 14% | 0%
0% | 0% | 71% | 14% | 14% | 0% C| 0% | 29% | 57% | 0% | 14% %6
0% | 0% | 57% | 14% | 14% | 14% D| 0% |14% | 71% | 0% | 14% %
BE | 0% |29% | 43% | 14% | 14% | 0% ME | 0% 57% | 29% | 0% | 0% | 14%
(S DA =/

Como se puede apreciar en la figura 8, en las pequefias empresas, solo dos (29%)
desarrollan programas, los planifica, ejecuta y comunica dentro del proceso de
gestion (enfoque A) y solo una empresa (14%) realiza mejora continua (enfoque D).
También de este tamafio se puede deducir que la tendencia es hacia el
aseguramiento del cumplimiento legal y de realizar acciones en todos enfoques de
gestidn. Se resalta que las politicas de los hoteles poco contemplan la importancia
del comportamiento frente a los empleados, huéspedes, clientes, de comunicar y

conocer los derechos y deberes contemplados en el enfoque C (calificacién 2).

Por otra parte en las micro-empresas 4 de 7 (57%), no tienen conocimiento de RSE
ni su importancia para identificar oportunidades y amenazas (enfoque A), ademas
se puede notar que no existe una tendencia realmente orientada hacia una conducta
ejemplar y de compromiso con los grupos de interés (enfoque Cy D de la calificacion
2), ya que solo se limitan al cumplimiento legal.
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Por tanto se obtiene que, en general las empresas pequefias solo realizan acciones
sujetas al cumplimiento legal y no estan llevando una conducta ejemplar que guie a
sus colaboradores acorde a una estrategia organizacional, esto puede repercutir en
la calidad del servicio del hotel, en un impacto negativo sobre la fidelizacion del
cliente o incluso en una rotacion continua del personal, ya que estos grupos de

interés no estan evidenciando los valores corporativos.

En las micro-empresas se evidencia que estas tienen el mismo diagnostico
adicionando que, no reconocen la importancia de la RSE ni tienen conocimiento del
mismo, por tanto se puede decir que son empresas que pueden estar dejando de
identificar oportunidades y amenazas en su entorno, por consiguiente estas

empresas pueden estar ignorando una oportunidad para crecer a futuro.

7.2.1.2. Politica y estrategia En la tabla 9 se muestran los enfoques de gestion

pertenecientes a este eje.

Tabla 9. Enfoques de gestidon del eje politica y estrategia

IDENTIFICACION DE RESPONSABILIDADES LEGALES E IMPACTOS ECONOMICO-SOCIAL-
AMBIENTAL

mR | GESTION DE LA RSE
m C | COMUNICACION Y TRANSPARENCIA INFORMATIVA

m D | RELACION CON LA PROPIEDAD BUEN GOBIERNO EMPRESARIAL

mA

En este eje se hace evidente que las pequeias y microempresas, (71% y 57%
respectivamente), dan a conocer su interés y compromiso sobre la gestion de los
canales de comunicacién establecidos con los grupos de interés, asi como la

importancia de integrar el concepto de RSE dentro de su misién y visidon, para
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enfocarse en el cumplimiento de metas y objetivos alcanzables, expuesto en la

figura 9 (enfoque B, calificacion 1).

Lo anterior representa una oportunidad de mejora, pues si las empresas inician un
cambio en estos aspectos, podran mejorar en los procesos del eje anteriormente
expuesto, ademas de lograr el cumplimiento de nuevas politicas, objetivos y

procesos estratégicos.

Figura 9. Politica y estrategia

0 1 2 3 4 5 O 1 2 4 5
Al 0% | 14% 43%  29% | 14% | 0% Al 0% | 29% | 29% | 29% | 14% | 0%
B| 0% | 57% | 14% | 14% | 14% | 0% B|14% | 71% 0% | 14% | 0% | 0%
C|129% | 29% | 14% | 14% | 14% | 0% C|l43% | 43% | 0% | 14% 0% | 0%
D| 0% | 29% |43% | 0% | 29% | 0% D| 0% | 43% | 29% | 14% | 14% | 0%
- - /

También se puede inferir que, en general las practicas de las microempresas no
trascienden en acciones orientadas hacia el logro de identificar y aprovechar
oportunidades como estrategia de negocio. Esto confirma lo expuesto en el eje
liderazgo, las microempresas estan ignorando una oportunidad de crecer y de

proyectarse.

Por altimo, las practicas en las pequefias empresas, para los enfoques de gestiéon

Ay D (43%) se sujetan en el interés y/o compromiso de tener en cuenta los intereses
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de los grupos de interés y solo dos empresas para el enfoque D evaltan programas
que alimentan la estructura del buen gobierno (calificacion 4). Lo anterior muestra
que si se fortalece este tipo de practicas se podran analizar los impactos en todos
los aspectos que engloba lo social, econdémico y ambiental; ademas los
colaboradores podran evidenciar transparencia en los procesos gerenciales y verlo

reflejado en su remuneracion.

7.2.1.3. Personas En la tabla 10 se muestran los enfoques de gestion

pertenecientes a este eje.

Tabla 10. Enfoques de gestion del eje personas

®A | RECLUTAMIENTO Y DESVINCULACIONES
=B | ESTABILIDAD LABORAL, RECLUTAMIENTO, INCENTIVOS Y SANCIONES
C | DESARROLLO PERSONAL
=D | COMUNICACION INTERNA Y PARTICIPACION DE LAS PERSONAS
®E | CLIMA LABORAL
F | SALUD Y SEGURIDAD LABORAL
H | DIVERSIDAD Y OPORTUNIDAD DE OPORTUNIDADES
I | DERECHOS HUMANOS

Respecto a las practicas que involucra el eje personas, como se muestra en la figura
11, es evidente que para los dos tipos de empresas existe una tendencia fuerte en
el aseguramiento de cumplir legalmente en cada uno de los enfoques de gestion
(calificacion 2), exceptuando los enfoques C y D ya que segun la figura 10, 4 de
ellas (57%), no realizan ninguna accion en la promocion por el desarrollo de
programas que fomenten el desarrollo y fortalecimiento de competencias laborales

de cada trabajador.

Es clara la necesidad de trabajar sobre esta oportunidad de mejora ya que es vital
gue el colaborador sienta motivacién hacia el desarrollo de su labor, que se vea
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comprometido con la actividad y perciba que sus capacidades y conocimientos son

importantes y reconocidos por la organizacion.

Figura 10. Personas micro y pequefia empresa

4 Pequefia empresa N ( Micro-empresa )
— 11
F— i — I
—ﬂrzﬁiF — ‘ =
0 1 2 3 4 5 0 1 2 3 5
A 0% | 14% | 57% | 29% | 0% | 0% WA| 14%  14%  43%  29% | 0% | 0%
B 0% | 14% | 43%  14% | 29% 0% =B 0% | 14% | 57% | 29% | 0% | 0%
mC | 57% | 0% | 14% | 14% | 14% | 0% BC| 57% | 14% | 14% | 14% | 0% | 0%
D| 0% | 43% | 0% | 29%  29% | 0% D| 14%  43%  14% 29% 0% | 0%
WE| 0% | 14% | 29% | 29% | 29% 0% WE| 0% | 14%  29% | 43% 14% | 0%
WF|14% | 0%  71% | 14% | 0% | 0% BF 0% | 29% | 57% 0% | 14% | 0%
Hl 0% | 14% | 71%  14% 0% | 0% H 0% | 14%  57% 14%  14% @ 0%
|| 0% | 14% | 57% | 14% | 14% | 0% | | 0% | 29%  57% 0% | 14% @ 0%
\ 2N %

De lo anterior se puede inferir que existe una oportunidad de mejora fuerte en el
enfoque de desarrollo personal en cuanto al fortalecimiento de competencias de los
empleados para micro como para pequefias empresas, de este modo si las
empresas tienen en cuenta estos aspectos para su aprendizaje, poco a poco a
través de un buen direccionamiento planificado y organizado, lograra crecer
mediante el desarrollo de programas evaluados dentro del proceso de mejora

continua.

7.2.1.3.1. Alianzas y recursos En la tabla 11 se muestran los enfoques de

gestion pertenecientes a este eje.
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Tabla 11. Enfoques de gestion del eje alianzas y recursos

mA | ALIANZAS
m8 | RECURSOS ECONOMICOS Y FINANCIEROS
¢ |INFRAESTRUCTURA Y TECNOLOGIA
mD | RELACIONES CON LA COMPETENCIA
mE | RELACIONES CON LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Figura 11. Alianzas y recursos

~ " N Micro-empresa N
0 2 3 4 5 0 1 2 3 4 5
WA|43% | 29% | 14% | 14% | 0% 0% BA| 71% | 14% | 0% 0% | 14% @ 0%
0% 0% | 43% | 57% | 0% 0% Bl 0% | 14% | 43% | 29% | 14% | 0%
Cl14% | 0% | 43% | 14% | 14% | 14% Cl 14% | 43% | 0% | 29% | 14% | 0%
29% | 0% | 29% | 14% | 29% | 0% D| 14% | 14% | 43% | 29% | 0% 0%
ME| 0% | 14% | 29% | 43% | 14% | 0% WE| 0% | 14% | 43% | 29% | 14% @ 0%
N\ >N ~

En los dos casos, 3 y 5 empresas respectivamente (43% y 71%) (enfoque A), no

han trabajado en

impulsar practicas de RSE.

Por otra parte respecto a los enfoques B, D y E 3 de 7 microempresas, centran sus

actividades en el cumplimiento legal. En general las empresas de este tipo indican

gue no cuentan con un portafolio de servicios en cada una de las habitaciones,

ademas no definen relaciones o acuerdos con la competencia y poco incentivan a

sus clientes y huéspedes para que visiten atractivos de la regién.
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A partir de estos resultados es evidente que existe una oportunidad de mejora por
aprovechar. Es importante comunicar e invertir en estos aspectos ya que el
beneficio de establecer alianzas se puede ver reflejado en el incremento del valor

de la empresa y del ofrecido a sus clientes.

En el caso de las empresas pequefias, se observa que las practicas de 4 empresas
(57%, enfoque B) son impulsadas hacia el mantenimiento de relaciones
transparentes con las administraciones publicas y entre otras actividades participa
y brinda apoyo, con programas con la colaboracion de agentes locales e impulsa
los valores culturales, lo cual es favorable pues gestiona recursos econémicos para

complementar la cadena de valor de la empresa.

7.2.1.4. Procesos En la tabla 12 se muestran los enfoques de gestion

pertenecientes a este eje.

Tabla 12. Enfoques de gestién del eje procesos

= A | GESTION DE LOS PROCESOS
=B | INNOVACION
C | APROVISIONAMIENTO Y SUBCONTRATACION
= D | PRODUCCION MEDIOAMBIENTE
= E | MARKETING Y COMERCIALIZACION
F | RELACIONES CON LOS CLIENTES Y DIVULGACION DE LA RSE
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Figura 12. Procesos

4 _ Pequefiaempresa

Microgempresa

BA| 0% | 43% | 43% | 0% | 14% | 0% BA| 0% | 57% | 29% | 14% 0% | 0%

HB| 14% | 0% | 57% | 29% | 0% | 0% HB| 14% | 14% | 43% | 14% | 14% @ 0%

mC| 0% | 14% | 57% | 29% % | 0% mC|14% | 14% | 57% | 14% | 0% | 0%

D 0% | 14% | 71% | 0% | 14% @ 0% D| 0% | 29% | 57% | 14% | 0% | 0%

HE| 0% | 0% | 43% | 29% | 29% | 0% HME| 0% | 0% | 57%  29%  14%  O%

\_ HF| 0% | 0% | 43% | 43% | 14% | 0% \_ BF| 0% | 14% | 43% | 29% | 14% 0%

En cuanto a procesos de las pequefias empresas, segun la figura 12 se puede
deducir que, en general para todos los enfoques las practicas se concentran en la
calificacién dos, mostrando que los procesos organizacionales respecto su gestiéon
con los clientes, proveedores, colaboradores y demas grupos de interés se limitan
al cumplimiento legal, de lo cual nuevamente se puede decir que no existe un
compromiso fuerte frente a las exigencias en cuanto a la calidad del servicio y de
promover en ellos un comportamiento responsable sobre el cuidado del entorno
(43%, enfoque F). También se evidencia que solo una empresa desarrolla
actividades como parte de su politica y estrategia, en aspectos medioambientales
en especial por la separacion de residuos, el consumo de agua, luz y gas para a
futuro cuantificar su impacto con metas de corto, mediano y largo plazo (enfoque D,

calificacion 4).

En el caso de las microempresas, la gestién en los procesos va mas enfocada a la
compra de elementos amigables con el medioambiente, alin asi sus practicas no
van mas alla del cumplimiento legal, lo que refleja que la vision de este tipo de

empresas esta centrada en el beneficio econémico. A partir de estos resultados se
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identifica una oportunidad de mejora global para los aspectos que competen a este
eje y se define como la necesidad estructurar procesos que vayan alineados a una
politica y estrategia propia del hotel que tenga en cuenta las expectativas de los

grupos de interés y la importancia de comunicar.

7.2.1.5. Resultados en los clientes En la tabla 13 se muestran los enfoques de

gestion pertenecientes a este eje.

Tabla 13. Enfoques de gestion del eje resultados en los clientes

mA| COLABORACION CON LOS CLIENTES
mB [ INFORMACION A CLIENTES

C | RELACION CON LOS CLIENTES

mD | RESULTADOS CON CLIENTES

mE | SERVICIO Y MARKETING

Figura 13. Resultados en los clientes

4 Pequena empresa 4 — Micro-empresa A

BA|14% | 14% | 0% | 14% | 43% | 14%
14% | 14% | 14% | 14% | 43% | 0%
0% | 14% | 14% | 14% @ 0% | 57%

D 29% | 14% | 14% | 0% | 14% | 29%
HE| 0% | 29% | 14% | 0% | 43% | 14% \_ 7 ] ] )

B|29%|14% | 14% | 0% |43% | 0%
C|14% | 14% | 14% | 14% | 14% | 29%
D|43%|14% | 0% | 14%| 0% | 29%

Referente a las pequefias empresas, la perspectiva que el area de atencion tiene

sobre los clientes, la figura 13 revela que el 57% de los encuestados (4 hoteles)
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manifiestan que, los resultados son consecuencia de las politicas para medir la
calidad del servicio, el nivel de honradez, la atencion en reclamaciones y la
resolucién de conflictos. Esto se traduce en practicas de fidelizacidon del cliente y de
los procesos de gestion para medir el impacto sobre los clientes y huéspedes, lo
cual representa una fortaleza pues parece que el desarrollo de estos aspectos estan
alineados con alguna politica y estrategia, en consecuencia un buen resultado se
puede ver reflejado en el aumento de beneficios econdmicos y sociales

principalmente.

En las microempresas la tendencia se concentra en la calificacion cero para todos
los enfoques de gestion. Esto muestra que los hoteleros no estdn midiendo
realmente el impacto que genera a los clientes. Salvo 3 de 7 (43%) hoteles
comparan la calidad de su servicio con hoteles pares. Aqui yace otra oportunidad
de mejora fuerte y que requiere de mucho esfuerzo para los hoteles que pertenecen
a este tamanfo, pues refleja que pueden lograr un buen desempefio si se reconoce
la importancia de este grupo de interés y para ello se requiere la mejora de sus
procesos estratégicamente hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas

de los clientes

7.2.1.6. Resultados en las personas En la tabla 14 se muestran los enfoques

de gestidn pertenecientes a este eje.

Tabla 14. Enfoques de gestion del eje resultado en las personas

coOD. ENFOQUE
=4 | MOTIVACION Y CLIMA LABORAL
me |RECLUTAMIENTO Y DESVINCULACIONES
EC | REMUNERACION Y BENEFICIOS SOCIALES
D | INCENTIVOS, RECONOCIMIENTOS Y SANCIONES
HE | CAPACITACION Y DESARROLLO PERSONAL
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coD. ENFOQUE
£ | PARTICIPACION
mG | COMUNICACION
mH | RIESGOS PROFESIONALES
I | DERECHOS HUMANOS
mJ | CREACION, ESTABILIDAD Y CALIDAD DE EMPLEO
K | REMUNERACION Y BENEFICIOS SOCIALES
FORMACION Y DESARROLLO PROFESIONAL
PARTICIPACION Y RECONOCIMIENTO
CLIMA LABORAL
SEGURIDAD Y SALUD LABORAL
INTEGRACION

-

©lo|z|z2

Los resultados mostrados en la figura 14 expresan en comun précticas que revelan
fortalezas en los enfoques de gestion, para micro y pequefias empresas, a partir de
los procesos que aplican para medir aspectos como beneficios adicionales en la
remuneracion, el trato basado en el respeto a los derechos para aplicar medidas
disciplinarias, la capacitacion de los empleados a fin que conozcan sus derechos y
funciones, exponen y reflejan tendencias de mejora. Por ejemplo se resalta el
enfoque de gestion H para pequefia empresa con un 71% (5 hoteles, calificacion 3),
mostrando que una de las preocupaciones de los hoteleros yace en brindar un
entorno seguro y adecuado para sus empleados y huéspedes mientras que para las
microempresas se destacan los beneficios extra-salariales (enfoque K, calificacion

3), con el 57% (4 de 7) empresas.

En otra instancia de los resultados es fundamental destacar oportunidades de

mejora claras para los dos grupos de empresas tales como:

e Hacer uso del talento y las capacidades de los empleados para el desarrollo
de procesos y reconocer su desemperio, a través de incentivos.
e Fomentar procesos adecuados para la contratacion, despidos y renuncias.
e Establecer canales de comunicacion eficaces.
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e Impulsar actividades que promuevan un buen clima laboral.

e Promover su disposicion a la mejora de los servicios que se ofrecen

Con ello se establece una base para mejorar y desarrollar aspectos que van a
repercutir en los grupos de interés mas importantes de la organizacion ya que un
colaborador motivado y capacitado traerd como consecuencia una mejora en la

calidad del servicio creando fidelizacién y atraccion de nuevos clientes.
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Figura 14. Resultados en las personas

-

Pequeiia empresa

0 1 2 4 5

mA % 29% 29% 14% 29% 0
mB % % 57% 14% 29% 09
mcC 29% % 14% 57% 0% 09
mD % 29% 57% 14% 0% 09
BE % 29% 0% 43% 29% 09
mF 14% 43% 0% 43% 0% 0
mG 0% 0% 57% 43% 0% 0
mH 29% 0% 0% 71% 0% 0
i 14% 14% 0% 43% 29% (07
J % 29% 0% 43% 29% (07
mK % 0% 43% 57% 0% 0
mL 14% 29% 0% 57% 0% 09
M 14% 14% 43% 29% 0% 09

N 0% 43% 43% 14% 0% 09
0] 14% 29% 29% 29% 0% 09

P 0% 43% 57% 0% 0% 09
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Micro-empresa

4

mA 14% 14% 14% 14% 14%
mB 14% 14% 14% 14% 43% 0%
mC 14% 14% 0% 43% 14% 14%
mD 14% % 57% 29% 0% 0%
mE 29% 0% 14% 29% 29% 0%
mF 29% 14% 14% 43% 0% 0%
BmG 14% 43% 29% 14% 0% 0%
mH 29% 14% 14% 43% 0% 0%
mli 14% 14% 0% 43% 29% 0%
J 14% 0% 29% 14% 29% 14%
mK 14% 29% o 57% 0% 0%
mL 43% 0% %o 43% 14% 0%
M 29% 29% 14% 29% 0% 0%

N 29% 43% 29% 0% 0% 0%
(0] 29% 14% 14% 43% 0% 0%

P 14% 29% 43% 14% 0% 0%
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7.2.1.7. Resultados en el medioambiente En la tabla 15 se muestran los

enfoques de gestidn pertenecientes a este eje.

Tabla 15. Enfoques de gestidn resultados en el medioambiente

®A | DISPOSICION A MEJORA
®mB | IMAGEN E IMPACTO AMBIENTAL
=C | PLANIFICACION Y GESTION
=D [CONSUMO DE MATERIAS PRIMAS Y ENERGIA
®mE | EMISIONES Y RESIDUOS
=F |PROTECCION Y BIODIVERSIDAD
G | PRODUCTOS ECOLOGICOS Y SOSTENIBLES

Figura 15. Resultados en el medioambiente

4 - 4 ™\
— — Pequehaempresa— =

0 1 2 3 4 5 0 1 2 3 4 5

BA|29% | 0% | 43% | 29% | 0% | 0% BA[43% | 0% | 57% | 0% | 0% | 0%
HB|43% | 29% @ 0% | 14% | 0% | 14% EB|71% | 29% | 0% | 0% | 0% | 0%
mC|57% | 0% | 29% 0% | 14% 0% HC|43% | 29% | 29% | 0% | 0% | 0%

D 43% | 14% | 0% | 29% | 0% | 14% D 29% | 0% | 29% | 43% | 0% | 0%
BE|43% | 29% @ 0% | 14% | 0% | 14% BE|43% | 29% | 14% | 14% | 0% | 0%
BF|57% | 29% 0% | 0% | O% | 14% BF|57% | 14% | 29% | 0% | 0% | 0%

\_ G| 8% 0% 0% | 0% | 0% | 14% \_ G|71%  29% | 0% | 0% | 0% | 0%

Claramente se puede apreciar en la figura 15 que en los enfoques de gestidn
predomina la calificacion cero; esto significa que los impactos al medioambiente no

se miden, en especial el 86% y el 71% de las empresas de los respectivos tamafnos
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no han considerado el tema del desarrollo de un servicio ecoldgico (enfoque G),
ademas el 57% en ambos casos no consideran el efecto sobre las aguas, seguido
con un 43% no se cuantifica la generacion de residuos, reciclaje y reutilizacion de
residuos (enfoque de gestion F), complementariamente a esto se le suma, en el
caso de la pequeiias empresas, la necesidad de generar programas que le brinden
al empleado la oportunidad de capacitarse en temas de medio ambiente y para las
micro-empresas es importante comenzar por mejorar sobre su imagen e impacto

ambiental.

7.2.1.8. Resultados en la sociedad y otras partes interesadas En la tabla 16

se muestran los enfoques de gestion pertenecientes a este eje.

Tabla 16. Resultados en la sociedad y otras partes de interesadas

=A | RELACIONES CON LA COMUNIDAD Y ORGANIZACIONES SOCIALES

=B | RELACIONES CON LOS ACCIONISTAS, INVERSORES Y BUEN GOBIERNO
¢ | RELACIONES CON PROVEEDORES

=D | RELACIONES CON LA COMPETENCIA

"E | RELACIONES CON LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS
F | CUMPLIMIENTO DE LA LEGALIDAD

PLANIFICACION Y GESTION DE LA RSE

IMPACTO EN LA COMUNIDAD

I | COMUNICACION

) | RELACIONES CON PROVEEDORES

k | TRANSPARENCIA Y BUEN GOBIERNO

Il O

Como se observa en la figura 16, en este eje las pequefias empresas y las
microempresas difieren en varios tépicos como los aspectos que impactan en la
comunidad, donde un buen resultado consideraria los efectos socio-econdémicos
sobre la region en la que opera, o la innovacion como fuente de permanencia y
crecimiento del hotel, entre otros. De este modo como se puede apreciar en la

gréfica 16, cinco (5) de cada siete (7) empresas no mide el nivel de seguridad e
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impacto del servicio, mientras que el 57% (4 empresas), conoce la importancia de
tener en cuenta la satisfaccion de las expectativas, necesidades y preocupaciones

de la comunidad por el impacto de su imagen.

Dentro de los aspectos de gestion de las microempresas, para el 57% prevalecen
las practicas de eleccién de proveedores del mercado local dando impacto hacia
este grupo de interés mediante la fidelizacion del proveedor, con lo cual obtienen un
resultado que se mide, pero que no trasciende mas alla, donde existan tendencias
de mejora a causa del conocimiento de su entorno en el cual los resultados que

logre obtener sea mejor en comparacion a hoteles pares.

Se establece entonces como apreciacion general para este eje, la urgente atencion
que requiere las practicas que involucra e integra las necesidades y expectativas de
los grupos de interés ya que esto se ve reflejado en las dimensiones, social,

econdémico y ambiental.
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Figura 16. Resultados en la sociedad y otros grupos de interés

4 N
Pequeiia empresa Micro-empresa

I 1 — 1
0 1 2 3 4 5 0 1 2 3 4 5

mA 0% 0% 29% 57% 0% 14% HA| 14% 14% 43% 14% 14% 0%

mB 0% 0% 57% 14% 29% 0% EB| 29% 14% 0% 14% 43% 0%

mC| 29% 0% 57% 0% 14% 0% mC| 57% 0% 29% 0% 0% 14%

mD| 29% 0% 43% 14% 0% 14% ED| 29% 14% 29% 14% 14% 0%

BE| 29% 0% 29% 43% 0% 0% HE| 14% 29% 0% 29% 29% 0%

BF | 71% 0% 0% 0% 29% 0% BmF| 57% 0% 0% 14% 14% 14%

G| 43% 0% 29% 29% 0% 0% G| 43% 14% 14% 29% 0% 0%

H|  14% 29% 29% 29% 0% 0% H| 29% 14% 29% 14% 14% 0%

I 29% 29% 14% 29% 0% 0% I 57% 0% 0% 29% 14% 0%

J 14% 57% 14% 0% 14% 0% J 29% 57% 14% 0% 0% 0%

\_ mK| 14% 0% 29% 57% 0% 0% \_ mK| 29% 14% 29% 29% 0% 0%
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7.2.2. Analisis y resultados del desempefio del sector
practicas de RSE en sus dimensiones social, ambiental y econémica. Para ello se
identificaron caracteristicas relevantes de cada dimension, especificadas en la
revision de la literatura, expuestos en la seccion 4.1.5. Basados en eso se eligieron
tres ejes de la herramienta de diagndstico con sus enfoques de gestion para hacer
una descripcion general de cada dimension tal como se muestra en la tabla 17. Por

consiguiente es importante mencionar que el objetivo de esta seleccion fue hacer

un analisis mas profundo sobre los tres ejes escogidos.

Tabla 17. Ejes asociados a las tres dimensiones de la RSE

DIMENSION

ECONOMICO

EJE

ENFOQUE

PERSONAS

Reclutamiento y desvinculaciones

Estabilidad laboral, reclutamiento, incentivos y sanciones

Desarrollo personal

Comunicacidn interna y participacion de las personas

Clima laboral

Salud y seguridad laboral

I |m im0 w| >

Diversidad y oportunidades

Derechos humanos

ALIANZAS Y
RECURSOS

Alianzas

Recursos econdmicos y financieros

Infraestructura y tecnologia

Relaciones con la competencia

Relaciones con las administraciones publicas

AMBIENTAL

PROCESOS

Gestion de los procesos

Innovacion

Aprovisionamiento y subcontratacion

Produccion medioambiente

Marketing y comercializacion

MmO |wm|(>IMo(o|m|>

Relaciones con los clientes y divulgacién de la RSE
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7.2.3. Desempefio Social A partir de la figura 17 se despliegan los siguientes

resultados.

Figura 17. Desempefio social micro y pequefia empresa

- Pequefia empresa B
A B C D E F :dH I
mO| 21,4% | 14,3% | 64,3% | 14,3% | 10,7% | 20,0% | 21,4% | 14,3%
m1l143% | 24% | 00% | 00% | 7,1% | 143% | 143% | 14,3%
m2| 0,0% | 262% | 0,0% | 28,6% | 28,6% | 22,9% | 28,6% | 28,6%
3| 0,0% | 42,9% | 28,6% | 38,1% | 17,9% | 40,0% | 35,7% | 23,8%
W4 0,0% | 95% | 7,1% | 9,5% | 357% | 2,9% | 0,0% | 19,0%
m5| 286% | 48% | 00% | 95% | 0,0% | 0,0% | 0,06  0,0%
- %
é Micro-empresa A
A B C *ho—L E F H |
mO0| 357% | 17,5% | 54,5% | 28,6% | 3,7% | 28,6% | 21,4% | 21)4%
m1|143% | 100% | 9,1% | 95% | 11,1% | 11,4% | 0,0% | 14,3%
m2| 0,0% |325%  18,2% | 23,8% | 37,0% | 28,6% | 50,0% | 28,6%
3/ 0,0% | 32,5% | 18,2% | 33,3% | 22,2% | 17,1% | 21,4% | 7,1%
m4| 0,0% | 2,5% | 0,0% | 4,8% | 18,5% | 11,4% | 0,0% | 14,3%
L m5| 286% | 50% | 00% | 00% | 7,4% | 2,9% | 7,1% | 143% )

Reclutamiento y desvinculaciones (Enfogue A): Como se muestra en la grafica, es
notable que dentro del grupo de la pequefia empresa no son practicas muy
trabajadas ya que concentra el 35,7% de las calificaciones entre 0 y 1 mientras que,

para la micro-empresa estas calificaciones llegan al 50%, esto quiere decir que las
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practicas no trascienden mas alla del compromiso o del conocimiento. Este enfoque
tiene en cuenta si las empresas disponen de programas que brinden oportunidades
laborales que se gestionen primero a nivel interno y programas que ofrezcan

pasantias a estudiantes.

Estabilidad laboral, reclutamiento, incentivos y sanciones (Enfoque B): En este

enfoque se busca conocer acerca de la estabilidad laboral, la remuneracion, los
beneficios extra-salariales, la promocion del arte o actividades especiales,
capacitaciones, sanciones y medidas disciplinarias. Por tanto como se puede ver,
la gréfica muestra que para las pequefias empresas la calificacion 3 tiene mayor
nivel respecto de las demas. Por otra parte, en el grupo de las micro-empresas se
observa que méas de la mitad de las calificaciones se encuentran en las
calificaciones 2 y 3 con 32,5% cada uno; esto muestra que existe un aporte en
general de los dos tamafos de empresa pero que se requiere fortalecimiento para
mejorar sus practicas a fin de que estas no sean temporales sino que hagan parte

de una mejora continua.

Desarrollo personal (Enfogue C): De este hace parte la promocion de programas

que fomenten el desarrollo de competencias de los empleados y su desarrollo
profesional, como se puede apreciar un alto indice tanto para pequefias como para
micro-empresas se concentra en la calificacion cero con 64,3% y 54,5%
respectivamente. En sintesis el desarrollo personal parece no ser una pieza clave
en la promocion de sus empleados, lo cual refleja que a futuro e incluso en la
actualidad dentro del hotel los empleados no estén motivados en el desarrollo de
sus actividades impactando asi posiblemente en forma negativa a los clientes y

huéspedes.

Comunicacién interna y participacion de las personas (Enfogue D): Dentro de las

practicas que comprenden la comunicacion interna, la participacion de los
empleados para identificar oportunidades de mejora, y la participacion en la toma
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de decisiones, se puede decir que en ambos tamafos de empresa el 38,1% vy el
33,3% de las calificaciones, muestran que las practicas no son efectivas, esto revela
la falencia existente en la cultura corporativa que puede traer como consecuencia
la desinformacion e inestabilidad en las relaciones de los miembros del hotel,

ademas dificulta la comunicacion vertical oportuna y veras de la informacion.

Clima laboral (Enfoque E): Aqui se encuentran aspectos como el clima laboral, el

horario de trabajo, la emisién de quejas o sugerencias, el reconocimiento de logros
y el desarrollo de actividades que propician un buen clima laboral, en los dos casos
las practicas de las empresas pequefias y micro tienen un comportamiento inverso,
las pequefias empresas tienen el 35,7% mientras las microempresas un 37%, lo
gue indica que las practicas de las micro van mas orientadas al cumplimiento legal
de sus actividades, en contraparte en las pequefias empresas existe una tendencia
a evaluar programas relacionados con los aspectos que se mencionaron

anteriormente.

Estos resultados muestran que, las pequefias empresas traducen su compromiso
en hechos pues posee un sistema de gestion que atiende los aspectos que se
mencionan inicialmente y de las microempresas se observa que su voluntad no

trasciende mas alla de lo que sea exigido por normatividad.

Salud y seguridad laboral (Enfoque F): Es importante que las empresas cuenten con

un plan de emergencias, con personal capaz de responder a dichas emergencias e
incluso el andlisis de los posibles tipos de emergencias que se puedan presentar,
como se puede ver el 40% de las calificaciones de las pequefias empresas se
encuentran en la calificacion tres, que se refiere al despliegue de programas para
atender estos aspectos, esto indica que este tipo de empresa tiene en cuenta los
posibles riesgos que se pueden presentar, lo cual es bueno porque como resultado
de ello es la seguridad de los colaboradores. Por el contrario de las microempresas

se percibe que existen practicas sujetas al cumplimiento legal con el 28,6% de las
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calificaciones y con un porcentaje igual el no cumplimiento de las mismas practicas,

con esto no se asegura la integridad fisica de los empleados.

Diversidad y oportunidades (Enfoque H): Las practicas que se refieren a la igualdad

de oportunidades sin discriminacién de sexo, cultura y condicion fisica, segun se
puede observar, para las pequefias empresas existe una concentracion de
calificacion entre dos y tres de 28,6% y 35,7%, esto se quiere decir que las practicas
varian entre cumplir con la normatividad legal que aplica y un poco mas en el
desarrollo de programas en compromiso con sus partes interesadas. Para el tamafo
micro-empresa también las calificaciones se concentran en dos y tres de 50% y
21,4%, salvo que existe una mayor tendencia al aseguramiento del cumplimiento
legal. Estas practicas merecen ser fortalecidas pues la imagen de los hoteles
depende del personal que labora y debe ser visto como una parte clave en el
posicionamiento del hotel en el mercado y area local donde opera.

Derechos humanos (Enfoque 1): Por ultimo lo que respecta a programas de

capacitacion, politicas dirigidas a la comunicacion de derechos humanos a los
grupos de interés y las politicas que rechazan el trabajo infantil y la discriminacion
en cualquier forma se encontr6 que, para las pequefias empresas las practicas en
general estan orientadas mas al cumplimiento legal (28,6%) que al desarrollo de
programas que impulsen este tipo de practicas (23,8%), mientras para las micro-
empresas las calificaciones son dispersas, se puede observar que las calificaciones
cero y uno son las mas elevadas con 21,4% y 28,1% indicando como ya se ha
expuesto la no realizacion de ninguna accion respecto a las practicas como la
sujecion a la normatividad legal. Con respecto a estas practicas vale resaltar que
todas las empresas deben aplicar parte de sus esfuerzos en resaltar politicas que
evidencien su posicion frente a estos aspectos de modo que fortalezca sus canales

de comunicacion.
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7.2.4. Desempefio econémico A partir de la figura 18 se despliegan los siguientes

resultados.

Figura 18.Desempefio econémico

4 Y4 N
Micro-empresa Pequeiia empresa

1T A ¥

A B C D E A B C D E
m0|71,4%|14,3% 23,8%14,3%|17,9% m0|42,9% | 8,6% | 9,5% | 28/6% | 14,3%
m1/14,3%| 5,7% 23,8%14,3%|10,7% m1|28,6%| 57% |19,0% | 0,0% | 8,6%
m20,0% |22,9% 4,8% 42,9%|17,9% M2 143%|42,9% | 9,5% | 28,6% | 22,9%

3| 0,0% |28,6%|28,6%|28,6% 21,4% 3|14,3% | 22,9% | 33,3% | 14,3% | 34,3%
M 4/14,3%|20,0% 14,3% | 0,0% |25,0% m4| 0,0% |20,0% | 14,3% | 28,6% | 20,0%
9 m5|0,0% | 8,6% | 48% | 0,0% | 7,1% LA m5 0,0% | 0,0% |143% | 0,0% | 0,0%

Alianzas (Enfoque A): Aqui se busca ver si dentro de las practicas para los tamafios

de empresa se han establecido alianzas con otras empresas del sector turismo para
promoverse y como se puede apreciar en ambos casos un alto porcentaje de las
calificaciones coinciden en la calificacion dos (71,4% y 42,9%), lo cual demuestra
que las empresas del sector en general no realizan estas practicas, si éstas fueran
tenidas en cuenta el sector hotelero estaria aprovechando la oportunidad de

impulsarse en un sector tan competido como este.

Recursos economicos y financieros (Enfoque B): Con este segundo enfoque se

espera conocer en rasgos generales si las empresas cuentan con una estructura

econdémica-financiera bien estructurada, si identifican y cumplen los requisitos
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legales, si cuentan con un portafolio de servicios y si los beneficios econdémicos con
relacion a las entidades financieras atienden criterios éticos, pues bien, como se
puede apreciar para las pequefias empresas las calificaciones se concentran entre
el cumplimiento legal y el despliegue de programas relacionados a estos aspectos
(22,9% y 28,6%) y dentro de las practicas de las micro-empresas se puede ver que

éstas se fijan en el cumplimiento legal con el 42,9%.

En general se puede ver que cumplen con estos aspectos, pero para ser una
fortaleza estas requieren de esfuerzos mayores, por ejemplo, realizar proyecciones
financieras puede ser util y valioso para tomar decisiones, identificar fortalezas y
debilidades, conocer mejor la situacion actual del mercado o ver qué beneficios

econdémicos puede traer una mejora en los servicios.

Infraestructura y tecnologia (Enfoque C): Los aspectos que aqui se revisan

competen a los programas dirigidos al chequeo y mantenimiento, el mejoramiento
de la infraestructura y la adecuacién de tecnologias alternativas para reducir el

impacto a la sociedad y el medioambiente.

Como resultado se analiza que estos aspectos tienen calificaciones variadas en los
dos tamafios de empresa mostrando que las mayores calificaciones dicen que las
practicas se dirigen a la planificacion y ejecuciéon de programas a fin de responder
a las expectativas de los clientes y huéspedes, calificacion tres (28,6% y 33,3%).
Por consiguiente es de esperar que los hoteleros obtengan beneficios por la puesta
en marcha de programas que tienen en cuenta el beneficio social y ambiental y

econdmico.

Relaciones con la competencia (Enfoque D): El 42,9% de las calificaciones

evidencian que lo hoteles pequefios establecen relaciones o acuerdos con otros
hoteles para promocionar festivales, entre otras actividades (calificacion dos),
mientras en el caso de las micro-empresas los resultados que se obtuvieron
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muestran que las calificaciones cero, dos y cuatro concentran el 28,6% cada uno,
lo que indica que en la misma proporcion las practicas van desde no ejecutar
acciones, realizar acciones y desarrollar programas para promocionar actividades

con otros hoteles.
Es importante que los hoteleros identifiquen estas practicas como una oportunidad
de mejora pues con este tipo de acciones que se desarrollen a través de programas

puede traer el beneficio de atraer nuevos clientes.

Relaciones con las administraciones publicas (Enfoque E): Como Ultima parte se

encuentra la relacion con las administraciones publicas, el pago de obligaciones
tributarias, la informacion para incentivar a clientes y huéspedes sobre el patrimonio
de la regién, los programas dirigidos al voluntariado por la conservacion del

patrimonio cultural y por altimo el impulso por los valores culturales.

Estos son los aspectos que se analizan en este enfoque y como se expone, el 25%
de las calificaciones establecen que las practicas son evaluadas en las pequefias
empresas mientras que en las micro-empresas éstas son desarrolladas bajo algun
programa en colaboracién con alguna administracion publica, expresado por el
34,3% de las calificaciones. Lo anterior representa una fortaleza que debe ser

impulsada ya que este tipo de actividades incentiva y promueve el turismo.

7.2.5. Desempefio ambiental A partir de la figura 19 se despliegan los siguientes

resultados.
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Figura 19. Desempefio ambiental

4 Pequeiia empresa -
Micro-empresa

ol il Wl dilae gl

A B C D E A B C D E
mO0| 429% | 8,6% | 9,5% | 28,6% | 14,3% mO0| 71,4% | 14,3% | 23,8% | 14,3% | 17,9%
m1|28,6% | 57% |19,0% | 0,0% | 8,6% W1 14,3% | 57% | 23,8% | 14,3% | 10,7%
m2|14,3% | 42,9% | 9,5% | 28,6% | 22,9% m2| 0,0 | 22,9% | 4,8% | 42,9% | 17,9%
31143% | 22,9% | 33,3% | 14,3% | 34,3% 3| 0,0% | 28,6% | 28,6% | 28,6% | 21,4%
m4| 0,0% | 20,0% | 14,3% | 28,6% | 20,0% W4 14,3% | 20,0% | 14,3% | 0,0% | 25,0%
\_ m5| 0,06 | 0,0% |14,3% | 0,0% | 0,0% \_ m5| 0,006 | 86% | 48% | 0,0%6 | 7,1%

Gestidn de los procesos (Enfoque A): Se destacan los programas de informacién

para generar conciencia ambiental en los clientes, huéspedes, colaboradores, la
compra responsable de productos amigables con el medioambiente, el
mantenimiento de los sistemas de aire acondicionado y los programas para el

manejo integral de residuos.

Bajo este enfoque se puede decir que este tipo de practicas son poco desarrollados
en los dos tipos de empresa con una diferencia, en las pequefias empresas el 42,9%
de las calificaciones evidencian el no conocimiento o desarrollo de estos aspectos
y el 28,6% refleja que existe un compromiso en el desarrollo de estas practicas, por
otra parte para las micro-empresas con el 71,4% se evidencia que estos no son
aspectos que se hayan trabajado o del que se tenga pleno conocimiento, por esta
razon es de destacarse que los hoteleros deben conocer los beneficios que aportan
estas practicas ya que la puesta en marcha de politicas que los impulse repercute
en beneficios econdmicos y genera un buen impacto en las dimensiones social y

ambiental.
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Innovacién (Enfoque B): Las cuestiones que se aplicaron para indagar sobre este

enfoque, buscaron conocer si como parte estratégica de los hoteles esta el orientar
sus esfuerzos hacia procesos de innovacion que mejoren el servicio a fin de mitigar
sus impactos al medioambiente. Como resultado se encuentra que la mayor parte
de las calificaciones en las pequefias empresas (42,9%) realizan acciones sujetas
a la parte legal, seguido por el 33,9% de las calificaciones expresando que se
desarrollan programas que se planifican y son comunicados y el 20% de las
calificaciones dice que se evallan los programas. En el caso de las microempresas
las calificaciones muestran que con una concentracion del 22,9% las empresas
realizan acciones, en el 28,6% se desarrollan programas y en un 20% se evallan
los programas. Lo anterior muestra que la innovacion en los procesos no es algo en

lo que las empresas inviertan para generar mejores impactos.

Aprovisionamiento y subcontratacion (Enfoqgue C): En cuanto a aspectos como los

mecanismos para evaluar, seleccionar proveedores y el apoyo a programas
medioambientales relacionados con los proveedores, se aprecia que a lo maximo
las calificaciones se fijan en la calificacion tres con el 33% y el 28,6%
respectivamente para pequefias y micro-empresas, lo que indica que las practicas
para estos aspectos son el desarrollo de programas en los aspectos anteriormente
mencionados, lo cual es un resultado positivo pero que requiere de mejoras en
cuanto a la seleccion de proveedores que garantice informacién veraz sobre sus

practicas en el aspecto medioambiental.

Produccion Medio Ambiente (Enfoque D): Este enfoque engloba aspectos, que van

desde el cumplimiento de la normativa ambiental, campafas por el medioambiente
y las medidas para reducir los desechos, la calidad del agua hasta la separacion de
los residuos. En este caso se encuentra que hay una concentraciéon minima en las
calificaciones que revelan fortalezas en las practicas, para las pequefias empresas

representa el 33,3% pero si se examinan las demas calificaciones que tienen cero,
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uno y dos, se encuentra que suman mas del 50%, lo que indica que estas practicas
requiere de esfuerzos para mejorar mediante programas estructurados que estén

alineados con la estrategia corporativa.

Para las micro-empresas el 42,9% revela que las practicas se limitan a acciones y
el 28,6% de las calificaciones se concentran entre cero y uno evidenciando el mismo
resultado de las pequefias empresas expuesto como una oportunidad de mejora,
agui se da la importancia de estudiar los procesos que se llevan a cabo segun los

servicios que ofrece el hotel a fin de mitigar los impactos al medioambiente.

Marketing y comercializacion (Enfoque E): Este dltimo tiene que ver con las

exigencias de los clientes en los aspectos sociales y medioambientales, la
comunicacién, el trato, la colaboracién con los empleados y las practicas para crear
conciencia en clientes y huéspedes en el cuidado del entorno. Las calificaciones
muestran que las practicas son diversas para los dos tamafios de empresa, con una
calificacion un poco mas marcada en el criterio tres en las pequefias empresas
(34,3%) y poco menos en las micro-empresas en el criterio cuatro (25%); analizando
las calificaciones en general se puede deducir que las empresas, requieren trabajar
en el fortalecimiento de los canales de comunicacidn para crear conciencia en los

grupos de interés a fin de obtener un mejor desempefio.

90



8. DIAGNOSTICO PRACTICAS DE RSE DEL SECTOR HOTELERO

8.1. INFORME SECTORIAL DEL DIAGNOSTICO EN RSE
El desarrollo del diagndstico del sector se presenta para micro y pequefas
empresas, mostrado en el contraste C1-C2 y la ruta de mejora.

8.1.1. Contraste C1- C2 Se recogieron 25 cuestiones principales elegidas por su
significancia con el fin de resaltar las areas donde el sector hotelero tiene mas
carencias y donde vale la pena centrar sus esfuerzos. En el Anexo F se muestran

15 cuestiones del cuestionario C1 y 10 del cuestionario C2.

Se evalué en primera instancia bajo los principios de materialidad y oportunidad de
innovacion definidos en el capitulo 6 otorgando a cada cuestion una calificacion
desde 1 como muy baja a 5 como muy alta en ambos criterios, y por ultimo se
multiplican ambas puntuaciones definidos bajo la columna MXOI (materialidad por

oportunidad de innovacion).

También se exponen los resultados de la investigacion, en donde se eligieron diez
areas de mejora, teniendo como criterio la eleccibn de 4 &reas con mayor
puntuacion de mayor materialidad, 4 de mayor oportunidad de innovacion y 2 con
mayor materialidad por oportunidad de innovacion, de los cuales todos pertenecian

a un ambito de actuacion, a fin de proponer una ruta de mejora para el sector.

8.1.2. Ruta de mejora Esta parte del informe se generé a partir de la evaluacion
que se realizd en el contraste, en el cual se destacan algunas observaciones

importantes dirigidas a pequefas empresas y microempresas.

Tabla 18. Ruta de mejora para pequefias empresas
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ENFOQUE

ESTABILIDAD

PLANIFICACION

RELACIONES |SEGURIDAD Y

INCENTIVOS,
RECONOCIMIENT

LABORAL,
RECLUTAMIENTO,

IMPACTO EN

SALUD
LABORAL

CON

OS Y SANCIONES' PROVEEDORES

PARTICIPACION Y
RECONOCIMIENTO

LA
COMUNIDAD

INCENTIVOS Y

Y GESTION

SANCIONES

RUTA DE MEJORA PARA PEQUENAS EMPRESAS

Area de Mejora

Participacion a los empleados
en la elaboracion de la politica
de riesgos profesionales y su
seguimiento

Realiza una gestion de quejas
de proveedores sobre impactos
negativos sociales o
medioambientales

Reconocimiento a los
empleados que contribuyan a la
agenda de RS

Reconocimiento por la
contribucion de las personas a
la agenda de RSE

(Revision de misién, vision,
valores y/o politica de RSE;
estrategia, redaccion del plan de
mejora, comité de ética

Considera a la innovacién como
fuente de permanencia y
crecimiento

Sistema de gestién
medioambiental es efectivo, se
miden y controlan los impactos
ambientales

Ambito

Cultura

Cultura

Cultura

Cultura

Estrategia

Estrategia

Estrategia
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Observacion

Es importante la participacion de los
empleados en estos procesos para
gestionar de manera razonable y correcta
los riesgos laborales

Es util hacer un seguimiento a este tipo de
procesos ya que en este aspecto entra en
juego la reputacion del hotel en especial
por los impactos que se puedan producir
en los grupos de interés

Es de vital importancia porque ayuda
ampliar la satisfaccion de los empleados y
a mejorar la productividad impactando
positivamente los grupos de interés
internos y externos

Dar cabida a la participacion de los
empleados en las decisiones es otro
factor que contribuye a la motivacion del
empleado contribuyendo al crecimiento
personal como al cumplimiento de metas
del hotel

Esta es la razén de ser de toda empresa,
por ende una de las prioridades debe ser
el integrar estos elementos a fin de lograr
un desempefio integral en lo econémico,
social y ambiental

Genera beneficios como la
recomendacion del hotel por parte de los
clientes a través del voz a voz, mejoras en
los servicios ofrecidos

El buen desarrollo de la planificacion y
gestion de esta area aporta grandes
beneficios en materia de ahorro del
consumo de agua, energia, reduccién de
residuos, entre otros aumenta la calidad
del servicio y fomenta la relacién con la
administracion local, accediendo a ayudas
y subvenciones publicas



RUTA DE MEJORA PARA PEQUENAS EMPRESAS

ENFOQUE Area de Mejora Ambito Observacion

>_

6 - Genera gasto en mejora Este puede ser una herramienta para ser

2 o) medioambiental, comunica y Operativa mas competitivo pues a la vez que el hotel

St consulta con sus partes haFL)bituaI logra beneficios financieros, el cliente

'-2'- g interesadas el desempefio consigue satisfacer sus necesidades a

< ambiental través de los servicios ofrecidos

o

Esta es la base para conocer las
6 expectativas de los grupos de interés para
@) Facilidad de contacto y dialogo transformarlos en acciones tangibles que
5 sobre aspectos sociales y Relacion los beneficie asi como a la organizacién,
% medioambientales con las conlos G.I ' su reconocimiento contribuye al éxito
= partes interesadas organizacional ya que se pueden
8 identificar temas relevantes de interés
mutuo

Z

8 @ La practica de esta area puede generar
0 % Realiza alguna seleccién de beneficios adicionales al proveedor como
2 a proveedores conforme a Relacion una oportunidad de negocio adicional
o W criterios sociales, con los G.I | cuando se convierte en una exigencia que
2 e} medioambientales se responsabilice por lo que produce y
5 & vende

Se identificd que tanto para las pequefias como microempresas, los puntos débiles
gue revelan bajos niveles de RSE, y que por tanto representan una prioridad alta de

mejora se muestran en las tablas 18 y 19.

En el ambito cultural, se exige la promocién de programas y planes enfocados a la
participacion de los empleados en los procesos estratégicos de los hoteles, el
fortalecimiento de los canales de comunicacion internos y externos, con el fin de
promover la seguridad y salud laboral, mediante programas de capacitacion en

riesgos laborales.

Asi mismo, se destaca la importancia de desarrollar programas de gestion de quejas
y sugerencias dirigidos a trabajadores, proveedores, huéspedes y clientes,
garantizando un impacto positivo sobre sus actividades sociales y ambientales, por
lo cual debe hacerse un seguimiento a estos procesos para proteger la reputacion
del hotel ante sus grupos de intereés.
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Es de vital importancia la ejecucion de estudios de clima organizacional, de niveles
de motivacion y satisfaccion laboral, asi como la implementacion de un sistema de

recompensas por desempefio, habilidades y cumplimiento de metas a corto y largo

plazo.

Tabla 19. Ruta de mejora para microempresas

RUTA DE MEJORA PARA MICROEMPRESAS

ENFOQUE Area de Mejora Ambito Observacion
LU
@ Ha facilitado la participacion de Esta area es muy importante puesto que
< las partes interesadas, en el los grupos de interés pueden
0 sistema de gestion de la RSE condicionan la sostenibilidad del hotel de
& (revision de misién, vision, Estrategia forma directa o indirecta, por esta razén
6 valores y/o politica de RSE; debe hacer parte de la estrategia del
5 estrategia, redaccion del plan de hotel dentro de la gestion de los asuntos
W mejora, comité de ética relevantes
> < Esta es una herramienta estratégica
% O < clave para el hotel pues la base es la
5 & = | Cuenta con politicas y comunicaciébn para dar a conocer
S g <§( actividades de RSE y éstas son Estrategia politicas y actividades y la informacion
5% nO: comunicadas y entendidas por 9 que va dirigida al personal debe crear
g <Z( L | el personal del hotel conciencia, promover valores e incluso
o o = incentivarlo a que se comprometa con los
© objetivos organizacionales
Conocer y saber acerca de laimportancia
o de la RSE, es una fuente importante para
o . . , identificar los beneficios de ponerla en
N Tiene conocimiento de qué es S
< . : . practica pues entre ellos se destaca el
o RSE y sabe de la importancia | Estrategia . ! . .
m ) mejoramiento del clima laboral, el facil
a actual que tiene para los hoteles
= acceso a nuevas fuentes de
financiamiento e incluso mayores
utilidades
El analisis de la situacion interna y
o externa es un elemento clave en la
Q Teniendo en cuenta la RSE identificacion  de opf)rtqnldades y
< " . . amenazas, para ello la técnica FODA es
P Identifica  oportunidades vy | Estrategia ) i .
w de gran utilidad pues le permitira al hotel
a amenazas para su hotel ; . ;
= identificar y evaluar diferentes aspectos
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ENFOQUE

RECURSOS
ECONOMICOS Y
FINANCIEROS

CLIMA LABORAL

PRODUCCION
MEDIOAMBIENTE

DISPOSICION A
MEJORAR

COMUNIDAD

PLANIFICACION Y IMPACTO EN LA

GESTION

RUTA DE MEJORA PARA MICROEMPRESAS

Area de Mejora

Cuenta con un portafolio de
servicios disponible en cada una
de las habitaciones, que incluya:
la politca de RSE, las
principales disposiciones
legales y recomendaciones de
buen comportamiento

Existe conciliacion de la vida
personal y familiar y como
miden el ausentismo laboral

Ha tomado medidas para la
reduccion de los impactos
ambientales de los desechos
(incluso recogida de productos
usados) y la adecuada gestion y
tratamiento de residuos (incluso
residuos peligrosos)

Prestan atencion al disefio y
desarrollo de productos y/o
servicios que reduzcan
impactos medioambientales

Considera a la innovacion
como fuente de permanenciay
crecimiento del hotel

Genera gasto en mejora
medioambiental, comunica y
consulta con sus partes
interesadas el desempefio
ambiental

Ambito

Cultura

Operativa
habitual

Operativa
habitual

Operativa
habitual

Estrategia

Operativa
habitual
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Observacién

Este aspecto es fundamental para crear
conciencia en los clientes, huéspedes y
empleados pues como valor agregado
crea cultura organizacional y fortalece la
comunicacioén con los grupos de interés

Como base de la operativa habitual ésta
debe estar alineada con la estrategia
corporativa. La préactica en esta &rea
repercute positivamente en términos de
productividad, mejora el clima laboral,
aumenta la retencién del talento humano,
genera mayor compromiso en los
empleados, disminuye el ausentismo,
mejora la imagen de la empresa etc.

El desarrollo de este aspecto beneficia
en gran medida el medioambiente, la
comunidad local y a la organizacion
misma, por ejemplo en términos
econoémicos disminuyendo costos
innecesarios de algunas de sus practicas
como la compra de muchos productos
plasticos, quimicos etc.

Con esta practica se puede lograr la
reduccion del volumen de compras,
mejora la eleccion de productos para el
aseo amigables con el medioambiente, a
través del compromiso que exista por
parte del hotelero a fin de evaluar las
caracteristicas de los productos que
compra

Genera beneficios como la
recomendacion del hotel por parte de los
clientes a través del voz a voz, mejoras
en los servicios ofrecidos

Este puede ser una herramienta para ser
mas competitivo pues a la vez que el
hotel logra beneficios financieros, el
cliente consigue  satisfacer  sus
necesidades a través de los servicios
ofrecidos



Por otra parte, en el ambito de estrategia, se resalta la necesidad de definir y
establecer un direccionamiento estratégico donde el modelo de negocio sea
coherente con las politicas organizacionales con el fin de fortalecer cada uno de los
procesos que se desarrollan en la diferentes areas del hotel, impactando
principalmente en la calidad del servicio y los niveles de satisfaccion de los clientes

y huéspedes

Se sugiere realizar un estudio de la cadena de suministro del servicio y un analisis
de atractividad, de modo que se puedan crear alianzas con hoteles pares, con el fin
de establecer politicas de seleccion de proveedores en funcion del impacto
ambiental de sus actividades. Al igual, el establecimiento de politicas enfocadas a
practicas y consumo de productos locales con menos huella de carbono. Ademas
se sugiere hacer uso de los beneficios tributarios que ofrece el Estado, como por
ejemplo, la exencién del IVA por inversiones en mejoramiento del medio ambiente

y sistemas de control.

Como complemento, es importante promover un estudio de necesidades y
preferencias, asi como fortalecer el uso de marketing digital o incursionar en él, si
es el caso, para promocionar los servicios del hotel e innovar con planes
personalizados como el servicio tecnoldgico (casilleros de seguridad, wifi, tableros
inteligentes, ascensores con sistema de regulacién de energia, etc.), de modo que

se genere tanto fidelizacién como atraccion de clientes potenciales.

Tabla 20. Logros y fortalezas en RSE pequefias y microempresas

Origen de la
LOGROS Y FORTALEZAS EN RSE fortaleza
C1 C2
(</£) “6c6 1 N|ve_I Qe honradez y palldad de los contratos, tratos y X
2 ¢ publicidad con sus clientes
I':')J IE Los empleados cuentan con un mecanismo que facilite la
8‘ E 3E15 2 | emisién de quejas o sugerencias y la resolucién de X
oL conflictos, asegurando la confidencialidad y no represalia
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Origen de la

LOGROS Y FORTALEZAS EN RSE fortaleza
C1 Cc2
Favorece la estabilidad de la ndmina, promoviendo la
3B3 | 3 | contratacion indefinida, para limitar la externalizacion X
laboral
Promociona una remuneracién competitiva en el
3B4 | 4 'mercado y equitativa entre las personas de la X

organizacioén teniendo en cuenta la escala salarial

Ha analizado los posibles tipos de emergencias y
accidentes que puedan suceder en el hotel
Promueve la igualdad de oportunidades entre hombres y
mujeres de diferentes culturas en todos los cargos,
niveles salariales y tipo de contrato evitando la
discriminacion
Cuenta con un cronograma para realizar chequeo y
mantenimiento a las habitaciones, mobiliario e
infraestructura de las diferentes areas operativas del
hotel, alineado con la RSE
Asegura la calidad del agua para el uso humano en
areas recreativas, piscina, duchas, baferas y lavamanos
Separa los residuos?( bolsas de papel, plasticos, frascos
5D24 9 de vidrio y plasticos, piezas metalicas y residuos X
orgénicos
Proporciona un trato respetuoso a sus clientes y
huéspedes
Favorece la estabilidad de la nébmina, promoviendo la
3B3 | 1 | contratacién indefinida, para limitar la externalizacién X
laboral
Promociona una remuneracién competitiva en el
3B4 2 | mercado y equitativa entre las personas de la X
organizacion teniendo en cuenta la escala salarial

3F21 | 5

3H24 | 6

4C7 | 7

5D22 8

5F28 | 10

Proporciona actividades de participacién que vinculen al
3D12 3 personal para identificar oportunidades de mejora del X
hotel
Asegura la calidad del agua para el uso humano en
areas recreativas, piscina, duchas, bafieras y lavamanos
Proporciona un trato respetuoso a sus clientes y
huéspedes
Se analizan las razones de las renuncias y como es el
trato a los empleados en los casos de despidos

3D22 4

MICRO-EMPRESAS

5F28 | 5

7B5 6

Se identifica que la gestion realizada por la gerencia ha contribuido en los aspectos
gue representan fortalezas para el sector hotelero, en ambos tamafos de empresa,

y se muestran en la tabla 20.
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Sin embargo, se resalta la importancia de mantener e incluso potenciar éstas
practicas que se desarrollan desde la gerencia de los hoteles. A partir del
compromiso por parte de los gerentes, donde se garantice la supervision y
evaluacion del cumplimiento de tareas, el nivel de rendimiento, independientemente
de la frecuencia con que se realice. Tanto lideres como empleados como deben
tener la posibilidad de comentar sobre sus resultados, aciertos y errores, lo que
genera confianza en la comunicacion y un control menos rigido sobre tareas y

procesos.

A nivel ambiental, se pueden fortalecer las buenas practicas mediante programas
de capacitacion enfocados a la separacion y disposicion responsable de residuos,
abriendo la posibilidad de creacién de nuevos empleos con proveedores y otros

grupos de interés.

En general, se identifica que el sector hotelero de la ciudad de Bucaramanga
presenta bajos niveles de Responsabilidad Social Empresarial, principalmente en
las dimensiones social y ambiental. Se destaca que los ejes con mayor necesidad
de desarrollo son Politica y Estrategia, Alianzas y Recursos, y Resultados en el
medio ambiente. Ello se visualiza en una concentracion de mas del 50% de las
calificaciones obtenidas estan por debajo de dos puntos, lo que indica que las
empresas se limitan al cumplimiento legal de sus acciones, dejando de lado la
oportunidad de crecer e impulsar el sector para que puedan satisfacer la demanda
creciente de la industria turistica, y por lo tanto, se ve reflejado en el beneficio

econdmico, social y ambiental que ofrece la triple cuenta de resultados.
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9. CONCLUSIONES

Como resultados de la investigacion, se encuentran diferentes aspectos en relacion

a cada uno de los objetivos planteados que determinan el alcance del proyecto entre

otros aspectos inesperados durante el desarrollo de la misma y que se exponen a

continuacion:

El desarrollo investigativo permite comprobar la importancia que ha ganado
en el sector hotelero la RSE, evidencia de ello yace en el deber de los
hoteleros en el cumplimiento de la norma NTS TS 002 con la cual se exhorta
a las empresas realizar practicas que vayan mas alla de los asuntos que se

limitan al cumplimiento legal.

Se realiza una revision de literatura sobre los modelos actuales de
Responsabilidad Social Empresarial, donde se identifican diferentes
perspectivas y enfoques sobre el compromiso que deben asumir las
empresas como responsables de los impactos que generan, uno de ellos es
la importancia de identificar los grupos de interés que son impactados por la

actividad econdmica de la organizacion.

Se evidencia que existen pocos estudios referentes a la RSE del sector
hotelero de Bucaramanga y su area metropolitana, lo cual dificulta estudiar
el historico de practicas de las empresas y su evolucion. Por tanto respecto
a la caracterizacion de practicas de la responsabilidad social empresarial, se
ratifica con el estudio que se cita en el capitulo 5 y la presente investigacion,
la existencia de bajos niveles de RSE. En el estudio del 2014 estos niveles
en cuanto a politica y estrategia de gestidbn muestran un registro del 22% y

del 26% y en la actual investigacion se expone que el 43% y el 29% de las
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pequefias y micro empresas cumplen con este requisito, lo cual revela de

igual manera bajos niveles de RSE.

Se disefia un instrumento que permite medir las practicas de RSE que
implementan las empresas del sector hotelero de la ciudad de Bucaramanga
y su area metropolitana, basado en la metodologia Xertatu:Adi y sujeto a la
norma NTS TS 002, se verifica mediante una prueba piloto con el fin de

ajustar el instrumento con base a las caracteristicas del sector.

Se identifica que durante el proceso de recoleccion de la informacion, un
aspecto importante asociado que puede representar un sesgo es la

sinceridad del entrevistado.

Se destaca como caracteristica principal en las oportunidades de mejora para
las pequefias y microempresas, el aseguramiento mediante acciones del
cumplimiento legal con escasa trascendencia a practicas cuyo objetivo sea
el desarrollo de programas para la gestion de procesos alineados con
politicas y estrategias que agregan valor a la organizacion, la contribucién en
la gestion de recursos y demas aspectos que no solo aseguran su
permanencia sino que impactan a la sociedad, la economia y el

medioambiente.

En cuanto al desempefio del sector, en las dimensiones de la RSE se
identifican los enfoques de gestion en los cuales las empresas deben enfocar
esfuerzos para avanzar en aspectos como el desarrollo de programas que
involucren el fortalecimiento de la comunicacion, las proyecciones financieras
para la toma de decisiones y programas cuyo objetivo sea la mitigacion de

los impactos ambientales.
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Se evalla el cumplimiento de las practicas de RSE que realizan las empresas
del sector hotelero, en funciébn de la guia de evaluacion Xertatu:Adi,
identificando que el eje mas desarrollado por las pequefias y microempresas
es resultados en los clientes, de lo cual se evidencian altos niveles de
importancia sobre este grupo de interés. Por otra parte el eje menos
desarrollado es resultados en el medioambiente, de lo cual se evidencio el
poco conocimiento y desarrollo de los aspectos que engloban las practicas

referentes a este eje de responsabilidad.

A partir de la construccion de la ruta de mejora para el sector se concluye
que el desarrollo de un direccionamiento estratégico es clave tanto para
fomentar y potenciar los logros y fortalezas evidenciados, como para
generar e impulsar cada uno de los aspectos que se desarrollan en los ejes
de la herramienta de diagndéstico disefiada, con el objetivo de obtener
resultados positivos que vinculen al sector bajo un marco que incluya a la
sociedad, el medio ambiente y las practicas de su actividad particular para

lograr concebir un contexto sostenible de crecimiento.
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10. RECOMENDACIONES

Se espera que por la importancia de la RSE en la actualidad, se generen nuevos
proyectos para este importante sector, que contribuya al crecimiento y
fortalecimiento de las practicas de la responsabilidad social empresarial como la
medicion y validacion de las acciones da cada hotel atendiendo a las necesidades

especificas como parte estratégica organizacional.

Los canales de comunicacién son parte fundamental en las empresas y tal como se
identifica durante la investigacion, esta representa una oportunidad para los
hoteleros de emprender mejoras, con el fin de promover y difundir sus practicas
tanto a nivel interno como externo. Por esta razén se recomienda a los empresarios
evaluar continuamente los impactos de sus operaciones y conozcan los aspectos

positivos y negativos de sus practicas actuales en aras de avanzar en su gestion.

Las empresas del sector hotelero en general deben conocer el concepto de RSE
asi como de integrarlo a su mision y vision, ademas de realizar actividades en los
procesos de sensibilizacion, capacitacion y promocion de estrategias que involucren

los grupos de interés claves de los hoteles.

Por otra parte se recomienda a los hoteleros, que apliquen la norma NTS TS 002
con el fin de trascender en sus practicas de responsabilidad, también de
beneficiarse de los pros que ofrece la norma, como la adquisicion del sello ambiental
y la certificacion en calidad turistica, pero mas all4 de su aplicacién se logre crear

cultura y conciencia en sus partes interesadas.

Por ultimo, se sugiere a COTELCO, Capitulo Santander que disefien, como gremio,
un plan de negocios del sector con el fin de promover el servicio a nivel
departamental, asi como la financiacion de programas de mejoramiento de la
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calidad del servicio, la capacitacion de empleados, satisfaccion del cliente e impacto
del hotel sobre sus grupos de interés y comunidad en general.
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