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MODELO DE GESTION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA
LA COMPETITIVIDAD Y SOSTENIBILIDAD TURISTICA. UNA PROPUESTA PARA
EL SECTOR HOTELERO

RESUMEN

El presente trabajo ha utilizado el método del estudio de caso y la investigacion en accion para
identificar, diagnosticar y evaluar las practicas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) de
ocho hoteles de la ciudad de Santa Marta, Colombia, proponiendo ademas planes de mejora
individuales para cada uno y un modelo de gestion de la RSE aplicado a todo el sector, que
permite direccionar e implementar, de mejor manera, tanto las actividades de RSE de cada
establecimiento, como sus respectivos planes, trayendo consigo beneficios relacionados con la
mejora de la rentabilidad, la calidad del producto, el entorno fisico/ambiental y social, y la
satisfaccion de sus clientes y empleados, lo que contribuye positivamente a la competitividad y
sostenibilidad de las empresas, del sector hotelero y del destino turistico. Investigaciones futuras
deberian tener en cuenta mas stakeholders y empresas de otros sectores econémicos de la zona
del estudio.

Palabras clave: Responsabilidad Social Empresarial, sector hotelero, modelo de gestion de la
RSE, competitividad turistica, sostenibilidad turistica.

CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY MANAGEMENT MODEL FOR
COMPETITIVENESS AND TOURISM SUSTAINABILITY. A PROPOSAL FOR THE
HOTEL SECTOR

ABSTRACT

This paper used the case study method and the action research to identify, diagnose and evaluate
the Corporate Social Responsibility (CSR) practices of eight hotels in the city of Santa Marta,
Colombia, also proposing improvement plans for each one and a CSR management model
applied to the entire sector which allows directing and implementing, in a better way, both the
CSR activities of each hotel and their respective plans, bringing with it benefits related to
improving profitability, product quality, the physical and social environment, and the satisfaction
of its customers and employees, which contributes positively to the competitiveness and
sustainability of the establishments, the hotel sector and tourist destination. Future research
should take into account more stakeholders and companies from other economic sectors in the
study area.
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1. INTRODUCCION

Intereses y preocupaciones permanentes sobre la Responsabilidad Social Empresarial (en
adelante RSE) se han convertido en componentes criticos del éxito en el mundo corporativo
contemporaneo, recibiendo una creciente atencion dentro de los sectores economicos generales a
los que se le ha unido la industria turistica y hotelera. (Park, Song y Lee, 2017).

Sin embargo, se debe tener en cuenta que la RSE es dindmica y varia de acuerdo a los cambios
ambientales y sociales, las demandas externas y la madurez moral de las propias organizaciones
(Font, Guix y Bonilla-Priego, 2016); de igual manera, su aplicacion es diferente de localidad a
localidad, de industria a industria y a través del tiempo (Welford, et al. 2007, citado en Guédez,
2010), por tanto, el éxito de su aplicacion estard en funcion del sector especifico que la lleve a
cabo, asi como de las condiciones ambientales enfrentadas por cada una de las empresas que lo
componen en un momento dado del tiempo. Es poco probable entonces que la investigacion sobre
la RSE en industrias distintas del turismo sea aplicable de la misma manera en este sector (Wells
et al., 2015), por lo cual, estudios enfocados en el turismo como el planteado en el presente
escrito son fundamentales para ir entendiendo cada vez mas, como se lleva a cabo la RSE en el
mismo.

Dentro del ambito turistico, si los residentes creen que se beneficiaran significativamente del
desarrollo del turismo, no cabe duda de que lo apoyaran mostrando actitudes positivas hacia este
(Lee, Kim y Kim, 2018) y dado que la RSE se refiere a las practicas empresariales que producen
un impacto positivo general en la sociedad, pudiendo incluir un amplio rango de tacticas
enfocadas en dreas como la filantropia, el voluntariado, el trabajo ético o esfuerzos ambientales
(Su y Swanson, 2017), es recomendable que las actuaciones de las empresas turisticas se
enmarquen dentro de la RSE y mds atn cuando muchos estudios postulan que ésta puede
beneficiar a la firma al crearle una ventaja competitiva en el mercado (Lee, Seo y Sharma, 2013).

De manera mas especifica, la RSE es relevante para el sector hotelero debido a su conexion con
el medio ambiente y la comunidad. No cabe duda de que la industria hotelera tiene un fuerte
impacto en el ambiente natural y social, por ejemplo, a través de la contaminacion del aire, la
contaminacion acustica, la generacion de residuos y el consumo de espacio; por lo tanto, el
estudio de la RSE en las empresas hoteleras adquiere una importancia aun mayor (Chung y
Parker, citados en Li, et al. 2015).

Es asi como la presente investigacion se enfoca en la RSE del sector hotelero de la ciudad de
Santa Marta, Colombia, por ser una la zonas con mayor operacion turistica del pais, ademas de
contar con recursos naturales, geograficos, historicos y culturales que la ubican como una de las
ciudades con mayor potencial de desarrollo turistico nacional.

A partir de la teoria del desarrollo sostenible fundamentada en la ética, se aplicara el método del
estudio de caso y dentro de este la metodologia conocida como action research o investigacion
en accion, para identificar, diagnosticar y evaluar las practicas de RSE de ocho empresas



turisticas hoteleras de diferentes tamafos en el area geografica de la investigacion, para luego
hacer una clasificacion de los hoteles en materia de RSE, disefiar un plan de mejora para cada
uno y un modelo de gestion de la RSE aplicado a todo el sector que permita direccionar e
implementar, de mejor manera, tanto las actividades de RSE, como los respectivos planes
propuestos, buscando siempre el mayor beneficio, tanto para las empresas, como para las
sociedades anfitrionas que las acogen.

Finalmente, se describen las implicaciones gerenciales mds importantes para las empresas de
estudio y se proponen futuros trabajos que seguramente contribuiran, como este, a un mejor
entendimiento y aplicacion de la RSE.

2. MARCO TEORICO

El trabajo de Garriga y Mel¢é (2004) ha sido uno de los més rigurosos y de mayor aceptacion de la
literatura cientifica, quienes clasifican las teorias de la RSE en cuatro grupos que tienen que ver
con los beneficios (teorias instrumentales), la actuacion politica (teorias politicas), las demandas
sociales (teorias integradoras) y los valores éticos (teorias €ticas).

La presente investigacion se identifica con las teorias éticas, dado que la RSE, es ante todo un
concepto €tico (Argandonia y Hoivik, 2009) que en su maxima expresion conduce a la
sostenibilidad. Las empresas que basan su RSE en las teorias éticas, pretenden hacer lo correcto
y contribuir al bien comin, a través de la puesta en accion de cuatro subcategorias de teorias
basadas en la teoria normativa de los stakeholders, los derechos humanos, el desarrollo sostenible
y el enfoque del bien comin (Freeman & Reed, 1983; Kaku, 1997; Annan, 1999; Chomali &
Majluf, 2007). Dentro de las teorias de RSE, ha sido utilizada la teoria del desarrollo sostenible
fundamentada en la ética, enmarcada en las empresas turisticas hoteleras, por ser éstas el objeto
principal del estudio.

Por otra parte, las actividades de RSE a considerar se clasificaron a partir de sus dimensiones
econdémicas, sociales y ambientales y ha sido el resultado de una revision de literatura de
diferentes trabajos de RSE del d&mbito mundial (Alwyn y Kiyoteru, 2012); de América Latina
(Pratt y Fintel, 2002, Chong et al. 2003, Haslam, 2004, y Peinado, 2006, citados en Casado y
Roser, 2009; Casado y Roser, 2009); de Colombia (Heincke, 2005; Gutiérrez, et al. 2006; Correa,
2007; Atehortaa, 2008); del ambito turistico en general (WTTC, 2002; Tepelus, 2008; Roadmap,
2010; y Sheldon y Park, 201) y del sector hotelero en particular (do Céu Almeida, 2005; Nord,
2006; Palau, 2006 y PricewaterhouseCoopers, 2006, citados en Tepelus, 2008; Garcia y Del Mar,
2007; Henderson, 2007; Gard McGehee y Wattanakamolchai, 2007; Bohdanowicz y Zientara,
2008 y 2009; Font, 2008; Tsai et al. 2010; Cardona y Hernandez, 2011; Fernandez y Cuadrado,
2011; Huimin y Ryan, 2011; Levy y Park, 2011; Martos, 2011; Calveras, 2012; de Grosbois,
2012; Font et al. 2012; Mattera y Moreno, 2012; Melo, et al. 2012; Pefia y Serra, 2012; Tsai, et
al. 2012; Vaca, 2012; Aminudin, 2013; Dzingai, 2013; Eme et al. 2013; Garay y Font, 2013;
Huimin et al. 2013; Khunon y Muangasame, 2013; Kucukusta, Mak y Chan, 2013; Martinez, et
al. 2013; y Rodriguez-Anton, et al. 2013).



En resumen las practicas de RSE que se tuvieron en cuanta en la investigacion se muestran en la

tabla 1.

Tabla 1
Actividades de RSE por dimensién

DIMENSION ECONOMICA

DIMENSION SOCIAL

DIMENSION AMBIENTAL

AE1- La RSE esta integrada a la estrategia
de mi negocio (Mision, Vision, Valores,
Politica, Plan Estratégico).

AE2- Estamos adheridos a alguna iniciativa
internacional, nacional, regional o local en
RSE (Pacto Mundial, Cédigo Etico del
Turismo, GRI u otras de tipo nacional,
regional o local).

AE3- Nos preocupamos por proporcionar
productos y/o servicios de alta calidad a

precios competitivos  (buena relacion
calidad-precio).
AE4-  Conocemos las  necesidades,

expectativas y satisfaccion de los clientes.

AES- Damos a los clientes una informacion
completa, transparente y honesta de la oferta
comercial, al tiempo que respetamos sus
derechos.

AEG6- Alentamos a los clientes para el uso y
consumo de productos y servicios locales
que requiera durante su estancia (cadena de
valor del negocio turistico).

AE7- Contratamos personal local en los
diferentes niveles jerarquicos de
responsabilidad de la empresa (bajo-medio-
alto).

AES8- Pagamos un salario digno y justo a los
trabajadores, el cual, como minimo, cumple
con la legislacion legal vigente y los precios
de mercado del sector.

AE9- Contratamos proveedores locales.
AE10- Introducimos aspectos de

responsabilidad social en los criterios de
compra

AS1- Tenemos una politica y plan de
accion social establecido.

AS2-Colaboramos directa y/o
indirectamente en proyectos sociales de
las comunidades locales (asistencialismo,
cooperacion al desarrollo, voluntariado
corporativo,  fundaciéon  empresarial,
colaboracion con ONG’s, donaciones,
caridad, filantropia aislada, préstamo de
instalaciones, etc.), en temas de salud,
educacion, vivienda, entre otros, que
contribuyan a la reduccion de la pobreza y
al mejoramiento de la calidad de vida.

AS3- Promovemos el respeto por los
Derechos Humanos de los trabajadores y
la comunidad local (incluye un no rotundo
a la explotacion laboral y sexual infantil),
al tiempo que respetamos el derecho a la
asociacion sindical.

AS4- Hacemos un cuidado especial de la
salud y el bienestar de los trabajadores,
mediante la prevencion de riesgos
laborales, el mejoramiento de las
condiciones de salud e higiene laboral y el
desarrollo de actividades de integracion y
esparcimiento (ldica-cultura-deporte).

AS5- Contamos con politicas de
flexibilidad laboral que permiten conciliar
la vida laboral con la vida personal de los
trabajadores.

AS6- Fomentamos la formacion y el
desarrollo profesional de los empleados,
al tiempo que se dan las facilidades de
horario para la asistencia del personal a la
formacion.

AS7- Promovemos la equidad de género
en todos los procesos organizacionales,
desde la contratacion hasta la promocion
interna.

AS8-Tenemos contratadas personas con
alglin tipo de discapacidad.

AS9- Nuestras instalaciones se encuentran
adaptadas para personas con discapacidad

AS10- Promovemos en los clientes el

AA1- Tenemos una politica y un plan
medioambiental establecido.

AA2- Tenemos una estrategia concreta
para hacer frente al calentamiento
global (cambio climatico).

AA3- Contamos con un -certificado
ambiental o estamos en proceso de
certificacion.

AA4- Tenemos identificados nuestros
impactos medioambientales y
realizamos acciones concretas para su
minimizacion.

AAS- Tenemos programas o sistemas de

ahorro en el consumo de energia, agua y
papel (empleados-clientes).

AAG6- Utilizamos algun tipo de energia

alternativa (renovable: solar, edlica,
oceanica, geotérmica, biomasa o
hidraulica).

AA7- Tenemos programas o sistemas
para la reduccion, reciclaje, separacion
o tratamiento de residuos.

AAS8- Introducimos aspectos
medioambientales en los criterios de
compra y de seleccion de proveedores y
socios comerciales (cadena de valor del
negocio turistico).

AA9- Promovemos entre los clientes el
cuidado y la proteccion del medio
ambiente del destino.

AA10- Hacemos campafias de
sensibilizacion y/o formacion
medioambiental a trabajadores, clientes,
socios comerciales y/o comunidades
locales del destino (cadena de valor del
negocio turistico).




respeto por el patrimonio, los valores, la
cultura y la lengua de las comunidades
locales, al tiempo que los motivamos para
la integracion y participacion de
iniciativas sociales con los pobladores del
destino.

Fuente: Elaboracion Propia

En relacién a propuestas de clasificacion de empresas segun sus practicas de RSE se destaca el
modelo propuesto por Pena y Serra (2012) mostrado en la tabla 2, dado que, por una parte, ha
sido realizado a partir de importantes referentes del estudio de la RSE como lo son Caroll (1991,
1999); De George (1987); Drucker (1993); Freeman (1984); Garriga & Melé (2004); Murphy
(1978); Porter & Kramer (2002, 2006, 2011); Sasia & Valor (2007); Yepes, et al. (2007); y
Zadek, et al. (2003); y por otra, porque ha sido utilizado en estudios del sector turistico y de otros
sectores econdmicos (ver Sepulveda, et al. 2013; y Sepulveda, et al. 2014), demostrando su
efectividad y validez.

Sin embargo, la novedad para el presente trabajo es que la puesta en marcha del modelo de
clasificacion se refuerza con el uso del Action Research, aplicando los parametros de evaluacion
a hoteles de todos los tamafios posibles (Grandes y MIPYMES - micro-pequefios-medianos),
valorando ademas el aporte que se hace a la discusion de la RSE (sector hotelero), al mostrar
como funciona el modelo en una muestra de casos especificos (ocho hoteles de diferentes
tamafios) situados en una zona geografica particular (Santa Marta, Colombia).

Tabla 2
Clasificacion de Empresas segin practicas de RSE
TIPO DE - PERIODO TIPO NIVEL | VALOR VALOR
EMPRESA DESCRIPCION EVOLUTIVO RSE RSE | CUANT. | CUALIT.
No se evidencia la realizacion de
Inactiva | Minguna practica de RSE, ya que no se | 70 1949 Nula Nulo 0,0 Nulo
concibe el termino RSE de una manera
formal ni en sentido estricto.
Reactiva | Se evidencian actividades aisladas de | 1500 1950 | Filantropica | Minimo | 1,0-19 | Deficiente
Filantrépica | Filantropia.
Reactiva Se lnjmtan”al e?strlcto cumplimiento de 1950 — 1970 Basica Bajo 2.0-29 Insuficiente
Legal la legislacion vigente
Comienzan a realizar  practicas
Activa responsables de caracter tactico a las 1970 — 1990 Tactica Medio 3,0-39 Aceptable
que no estan obligadas por ley.
Proactiva Il;:g(]jcsi(])a se integra a la estrategia del 1990 — 1999 Estratégica Alto 40-49 Sobresaliente
. Se implica con el Desarrollo Sostenible Integral - -
Lider de la Sociedad (ODM). 2000 — Hoy Sostenible Maéximo 5,0 Excelente

Fuente: Pefia y Serra (2012, p. 1468)




3. METODOLOGIA

Pare el desarrollo del presente trabajo ha sido utilizada la investigacion basada en el método del
estudio de caso y dentro de este la metodologia conocida como action research o investigacion
en accion. La Escuela de Chicago fue de las primeras en utilizar el estudio de caso como método
de investigacion al analizar en 1935 los fendmenos sociales de migracion que ocurrian en Estados
Unidos, pero fue la Escuela de Harvard la que lo populariz6é (Marcelino y Baldazo, 2012).

Para Yin (2003), un estudio de caso investiga un fendmeno social contemporaneo dentro de su
contexto de la vida real y para Eisenhardt (1989) el estudio de caso tiene como fin comprender
las dindmicas presentes en contextos singulares. La RSE debe ser analizada en contextos reales y
singulares, con lo cual el estudio de caso resulta ser un método apropiado para la investigacion
propuesta, resaltando que su principal ventaja es que se obtiene mucha informacion sobre el
entorno, las intenciones y los problemas de una empresa concreta (Gonzalez et al. 2011). Por su
parte, al ser el turismo (sector objeto de la investigacion) un fendmeno social, es pertinente y
cientificamente valido estudiarlo aplicando el método del estudio de caso.

Por su parte, el énfasis del action research se dirige mas hacia entender el papel que tiene el
investigador en el proceso de cambio o en el desarrollo de teorias en funcion del comportamiento
de las partes involucradas (Ladkin, 2005). Esta metodologia es utilizada frecuentemente en
investigaciones del 4rea de conocimiento de organizacion y unos de los trabajos mas interesantes
para entenderla ha sido el desarrollado por Bradbury (2001), al intentar explicar aspectos del
cambio sostenible en organizaciones. Por su parte, se destacan también trabajos interesantes
aplicados al ambito del turismo como los de van der Duim y van Marwijk (2006), Tepelus (2008)
y Font (2008), siendo éste ultimo del sector hotelero.

Teniendo en cuenta lo anterior, el proceso practico metodoldgico consistio en el desarrollo de las
siguientes etapas: (i) revision exhaustiva de literatura cientifica sobre los conceptos, teorias,
practicas, iniciativas, instrumentos y casos de RSE, desde la perspectiva de la gestion empresarial
en general, hasta el ambito particular de las empresas turisticas hoteleras; ii) seleccion de los
casos a estudiar, mediante un muestreo tedrico no estadistico; en cuanto al nimero de casos, se
siguieron las recomendaciones de Eisenhardt (1989), quien sugiere un nimero de casos que
oscile entre 4 y 10; en concreto, para llevar a cabo un andlisis mas completo de las empresas
hoteleras de la zona, se tuvieron en cuenta todos los tamafios de empresa (estipulados en el
articulo 2° de la Ley 590 de 2000, modificado por el articulo 2° de la Ley 905 de 2004 de
Colombia) y en total fueron 8 empresas turisticas hoteleras, distribuidas de la siguiente manera: 2
microempresas (menos de 10 empleados), 2 pequefias empresas (entre 11 y 50 empleados), 2
medianas empresas (entre 51 y 200 empleados) y 2 grandes empresas (mas de 200 empleados);
iil) recopilacion de informacion primaria mediante la aplicacion de un cuestionario estructurado
en materia de RSE a los directores/as de los hoteles de estudio; y iv) andlisis, sistematizacion y



redaccion del estudio de casos, en donde se muestran las practicas de RSE identificadas,
diagnosticadas y evaluadas, asi como su consecuente clasificacion, segun los niveles de
aplicacion particular de dichas practicas.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion se muestran los resultados del estudio que para una mejor compresion se ha
dividido en tres partes: en la primera se describe la identificacion, el diagnostico y la evaluacion
de las practicas de RSE de los ocho hoteles del estudio; en la segunda se muestran los planes de
mejora para cada uno; y en la tercera el modelo de gestion de la RSE propuesto para el sector
hotelero de la zona.

4.1. Identificacion, diagnostico y evaluacion de la RSE en los hoteles del estudio

Se analizaron ocho hoteles, distribuidos de la siguiente manera: 2 microempresas (menos de 10
empleados), 2 pequefias empresas (entre 11 y 50 empleados), 2 medianas empresas (entre 51 y
200 empleados) y 2 grandes empresas (mas de 200 empleados). Por temas de confidencialidad,
los hoteles han sido nombrados de la siguiente manera: hoteles micro: hotel micro 1 (Hmil) y
hotel micro 2 (Hmi2); hoteles pequeiios: hotel pequefio 1 (Hpel) y hotel pequefio 2 (Hpe2);
hoteles medianos: hotel mediano 1 (Hmel) y hotel mediano 2 (Hme2); hoteles grandes: hotel
grande 1 (Hgrl) y hotel grande 2 (Hgr2).

La identificacion, el diagnéstico y la evaluacion de las practicas de RSE de los hoteles
evidenciaron ciertas similitudes a partir de su tamafo, lo que puede evidenciarse en la tabla 3. Es
importante comentar que la valoracion cuantitativa global de la RSE para cada hotel se ha
obtenido a partir del resultado de la media aritmética de sus actividades econdmicas, sociales y
ambientales (valoradas individualmente por cada uno/a de los/as directores hoteleros a los/as que
se les aplico el cuestionario), las cuales, para efectos de este estudio, tienen el mismo peso e
importancia, dando cumplimiento con ello a la teoria del desarrollo sostenible fundamentada en
la ética, en el sentido de promover actuaciones empresariales desarrolladas dentro de un marco de
desarrollo econdmico, social y ambiental integrado, que vele por el equilibrio rentabilidad
empresarial, medio natural y sociedad.

En concreto, los hoteles micro y pequefios (Hmil, Hmi2, Hpel y Hpe2) se ubican en la categoria
de empresas reactivas filantropicas, estando mas cerca de la reactividad legal que de la
inactividad. Sus practicas de RSE muestran la realizacion de actividades de filantropia,
desarrollando un tipo de RSE filantrépica con un nivel de RSE minimo. Los hoteles medianos
(Hmel y Hme?2) aunque se ubican mds cerca del grupo de empresas activas que de las reactivas
legales, se caracterizan por tener unas practicas de RSE que se limitan al estricto cumplimiento
de la legislacion vigente, por tal razon desarrollan un tipo de RSE bésica con un nivel bajo de
aplicacion. Los hoteles grandes (Hgrl y Hgr2) estdn mas cerca del grupo de empresas proactivas
que activas, sin embargo, sus practicas de RSE, las cuales van mas alld de las obligaciones
legales, siguen siendo de caracter tactico; por lo tanto, no llegan a integrarse a la estrategia del
negocio, llevando a cabo un tipo de RSE téctica con un nivel de aplicacion medio.



En todos los casos, las actividades economicas fueron las de mejor valoracion, seguidas de las
sociales y ambientales, cuestiones estas que se validan con resultados similares en otros estudios
que han presentado también niveles minimos y bajos de aplicacion de la RSE en el ambito
mundial (Alwyn y Kiyoteru, 2012); de América Latina (Casado y Roser, 2009); de Colombia
(Atehortaa, 2008); del ambito del sector turistico en general (Tepelus, 2008); y del el sector
hotelero en particular (Eme et al. 2013).

Un hallazgo interesante es que a medida que crece el tamafio de las empresas lo va haciendo
también la practica de la RSE en las mismas, pasando de realizar actividades aisladas de
filantropia (hoteles micro y pequefios) a actividades limitadas al cumplimiento legal (hoteles
medianos), hasta alcanzar las actividades de caricter tactico que van mas alla de la legislacion
(hoteles grandes). En este sentido, estos resultados coinciden con los evidenciados en trabajos
previos que involucran de manera conjunta diferentes sectores econdmicos (Vives et al. 2005;
Corral et al. 2007; y Forum Empresa 2011); el sector turistico en general (Roadmap 2010); y el
sector hotelero en particular (Garay y Font 2012).

Tabla 3
Clasificacion de las empresas hoteleras del estudio segiin sus practicas de RSE

CLASIFICACION DE EMPRESAS HOTELERAS SEGUN SUS PRACTICAS DE RSE

HOTELES TIPO DE TIPO NIVEL ACTIVVAkgglgUAIIZg?ITIVO VALOR
EMPRESA RSE RSE ECON. SOC. AMB. GLOBAL CUALIT.

Hmil Reactiva Filantrépica | Filantropica Minimo 2,1 1,8 1,0 1,6 Deficiente
Hmi2 Reactiva Filantropica | Filantropica Minimo 2,2 2,0 1,0 1,7 Deficiente
Hpel Reactiva Filantropica | Filantropica Minimo 2.3 2.0 1,1 1,8 Deficiente
Hpe2 Reactiva Filantropica | Filantropica Minimo 2.5 2,0 1,1 1,9 Deficiente
Hmel Reactiva Legal Basica Bajo 3,2 3,0 2,6 2.7 Insuficiente
Hme2 Reactiva Legal Bésica Bajo 3,2 3,0 2,6 2.9 Insuficiente
Hgrl Activa Tactica Medio 4.0 3,7 3,8 3,8 Aceptable
Hgr2 Activa Téctica Medio 4,1 3,7 3,8 3,9 Aceptable

Fuente: Elaboracién propia

Finalmente, el periodo evolutivo en donde se encuentran las empresas turisticas del estudio
(hoteles micros y pequefios: 1900 — 1950; hoteles medianos: 1950 — 1970; y hoteles grandes:
1970 — 1990) representa una manera ilustrativa de llamar la atencion a los directivos/as en el
sentido de que deben tomar las decisiones adecuadas para mejorar, con hechos, las actuaciones en
materia de RSE y puedan pasar del pasado en el que encuentran en esta tematica, al presente
posmoderno que vive la misma.

4.2. Planes de mejora para los hoteles

De manera concreta, para la definicion de los planes de mejora, a partir de las recomendaciones
de Mitchell, Agle and Wood (1997); Freeman R.E (1984), AccountAbility, UNEP y Stakeholder
Research Associates (2006); Rey-Maquieira et al. (2011) y GRI (2013) fueron seleccionadas diez




areas de gestion relacionadas directamente con los stakeholders, tanto del dmbito interno como
externo de los hoteles, sobre los cuales se deberian llevar a cabo las 30 actividades de RSE (ver
tabla 4) utilizadas y recomendadas en el presente trabajo.

En concreto, las areas de gestion con incidencia directa en los grupos de interés de los hoteles
son: alta direccion, empleados, clientes, medio ambiente, comunidad local, inversores,
proveedores, competidores, innovacion, investigacion y desarrollo, y gobierno.

A partir de lo anterior, a continuacion se muestran los planes respectivos que han sido disefiados
teniendo en cuenta las fortalezas (puntuaciones de 4 y 5) y debilidades (puntuaciones de 0, 1,2y
3) de las areas de gestion en cuanto a la aplicacion de las 30 actividades de RSE propuestas para
este estudio. Los planes fueron agrupados por tamafios, de acuerdo a los resultados descritos en el
epigrafe 4.1 y se recomienda para su ejecucion un tiempo maximo de 12 meses. Por cuestiones de
espacio para esta publicacion solo se muestra el plan de mejora para hoteles micro y pequenios

(tablas 4).

Tabla 41. Plan de Mejora en RSE para hoteles micro y pequefios - hoteles Hmil, Hmi2, Hpel y Hpe2

AREAS DE GESTION
— STAKEHOLDERS

ACTIVIDADES

FUENTE DE
VERIFICACION

ALTA DIRECCION

Integrar la RSE a la estrategia del hotel, es decir en la mision, vision, valores,
politica y plan estratégico. Este ultimo, debe contener, en materia de RSE,
objetivos medibles con indicadores, que a su vez sean comparables,
verificables y evaluables.

Documentos de  mision,
vision, valores, politica y plan
estratégico elaborados.

Elaborar un Cédigo Etico que defina la conducta, los comportamientos y los
principios de actuacion de la organizacion.

Codigo Etico elaborado.

Adherirse a iniciativa internacional de RSE, preferiblemente Pacto Global,
Codigo Etico Mundial del Turismo o GRI y comunicar de manera
transparente y periodica los avances y logros en materia de RSE exigidos por
los mismos.

Documento que evidencie la
inclusion en Pacto Global,
Codigo Etico Mundial del
Turismo o GRI e Informe de
RSE elaborado y publicado.

Adherirse a iniciativa internacional sobre cddigos de conducta en materia de
promocion y proteccion de los Derechos Humanos, preferiblemente Amnistia
Internacional (Principios de Derechos Humanos para las empresas) o
Naciones Unidas (Normas sobre responsabilidad de empresas sobre los
Derechos Humanos.

Documento que evidencie la
firma de alguno de estos
codigos de conducta.

Conformar un Comité de RSE, representativo de todas las areas de gestion
del hotel, responsable de la gestion integral de la RSE.

Acta de conformacion del
Comité con funciones

EMPLEADOS

Establecer una politica integral de contratacién que realmente contribuya al
mejoramiento de la calidad de vida de los empleados, para lo cual debe
incluir elementos como el trabajo decente, la meritocracia, la diversidad, la
equidad de género, la estacionalidad, la tipologia y temporalidad contractual,
la compensacion justa y adecuada, la flexibilidad para conciliar la vida
laboral con la familiar/personal y el establecimiento de una cuota minima
para el ingreso de personas con algun tipo de discapacidad y de la comunidad
local, en la medida de lo posible, en todos los niveles jerarquicos de la
empresa (bajo-medio-alto).

Documento de
politica elaborado.




Certificarse con la norma internacional de gestion de seguridad y salud
ocupacional OHSAS 18001: 2015 (Occupational Health and Safety
Assessment Series).

Certificado obtenido.

Crear comités de conciliacion empleados-empresa para resolver cualquier
tipo de conflicto, incluyendo los del orden sindical (libertad para la creacion
y operacion de sindicatos de empleados).

Comité creado.

Llevar a cabo una evaluacion del clima laboral al menos cada dos afios y
mecanismos practicos de mejoramiento continuo.

Informe de Clima Laboral
elaborado

Poner a disposicion de todas las personas que integran la organizacion las
vias adecuadas para dirigir sus sugerencias, quejas o denuncias sobre
aspectos relacionados con RSE.

Documento explicativo
elaborado

Adaptar las instalaciones y puestos de trabajo a personas con algun tipo de
discapacidad.

Instalaciones y puestos de
trabajos mejorados.

Disefiar un cronograma de actividades de integracién y esparcimiento
(ladicas, culturales y deportivas) entre los empleados.

Cronograma elaborado.

Disefiar menus que promuevan la alimentacion saludable de los empleados.

Menus disenados.

Disefiar una politica de formacién y desarrollo profesional para los
empleados que permita mejora que incluya una estrategia de participacion
basado en el permiso remunerado para el personal asistente.

Documento de
politica elaborado.

Realizar campafias periodicas de sensibilizacion y/o jornadas de formacion a
empleados en torno al cuidado y la proteccion del medio ambiente del
destino.

Campafias y eventos de
formacioén realizados por lo
menos cada mes.

Elaborar una politica comercial en torno a la identificacion de necesidades,
expectativas y satisfaccion de los clientes, para el caso de los Hoteles Hm1 h
Hm?2.

Documento de  politica

elaborado.

Certificarse con la norma internacional de gestion de la calidad ISO
9001:2015 para el caso de los Hoteles Hmi2 y Hpel.

Certificado obtenido

Disefiar menus que promuevan la alimentacion saludable de los clientes.

Menus disefiados.

Realizar campafias perioddicas de sensibilizacion para el uso y consumo de
productos y servicios locales por parte de los clientes, durante el tiempo de
su estancia.

Campaifias realizadas durante
la estancia de los clientes.

CLIENTES
Adaptar las instalaciones para clientes con algiin tipo de discapacidad. Instalaciones mejoradas.
Realizar campaiias periddicas de sensibilizacion a clientes que promuevan el
respeto por el patrimonio, los valores, la cultura y la lengua de las | Campafas realizadas durante
comunidades locales, al tiempo que se les motive para la integracion y | |5 estancia de los clientes.
participacion de iniciativas sociales con los pobladores del destino.
Realizar campafias periddicas de sensibilizacion y/o jornadas de formacion a Campaiias y eventos de
clientes en torno al cuidado y la proteccion del medio ambiente del destino. formacién realizadas durante
la estancia de los clientes.
MEDIO AMBIENTE Hacer una declaracion ambiental en la que la organizaciéon se compromete

publicamente a prevenir la contaminacion, combatir el cambio climatico y
mejorar su desempefio ambiental.

Declaracion Ambiental
realizada.

Establecer un programa de gestion con objetivos y metas medibles y
coherentes con su compromiso ambiental.

Programa ambiental
elaborado.

Certificarse con la norma internacional

14001:2015.

de gestion ambiental ISO

Certificado obtenido

Diseflar un sistema de alerta temprana de identificacion de impactos
medioambientales que permita llevar a cabo y acciones preventivas y
correctivas sobre los mismos.

Sistema de alerta temprana de
identificacion de impactos
medioambientales elaborado.




Diseflar un programa integral de sensibilizacion e implementacion de
sistemas técnicos y tecnoldgicos que logren mejores resultados en materia de
ahorro en el consumo de energia, agua y papel; reduccion, reciclaje,
separacion y/o tratamiento de residuos; minimizacion del ruido; y utilizacion
de energias alternativas, principalmente solar, edlica y oceanica.

Programa integral disefiado e
implementado.

Disefiar una politica y un plan de accion social que incluya una estrategia con
actividades concretas para la colaboracion directa y/o indirecta en proyectos
sociales de las comunidades locales en temas de salud, educacion, vivienda,
etc., que de alguna manera contribuyan a la reducciéon de la pobreza y el
mejoramiento de la calidad de vida en la zona. Para ello se hace necesario la
promocion del voluntariado, tanto en empleados, como clientes. Esto para el
caso de los Hoteles Hmil, Hmi2 y Hpel.

Documento de politica, plan y
estrategia elaborados.

Realizar campafias periddicas de sensibilizacion para la prevencion de la
Explotacion Sexual Comercial de Nifios, Nifias y Adolescentes — ESCNNA.

Campafias  realizadas  de

manera permanente.

Realizar campafias periodicas de sensibilizacion a la comunidad local en | Campafias  realizadas  de
COMUNIDAD LOCAL | {5116 4] cuidado y la proteccién del medio ambiente del desti
y la proteccion del medio ambiente del destino. manera permanente.
Fomentar la gastronomia local mediante la inclusion en los menus de los | Menus ~ disefiados,  platos
platos tipicos de la ciudad, asi como también promover la compra de los | tipicos elaborados y compras
insumos alimenticios en comercios proximos de la zona para impulsar la | de materia prima alimenticia
economia local. realizadas.
Fomentar la cultura local, mediante el uso de elementos decorativos que Elementos  decorativos ~ de
promuevan e incentiven la actividad artesanal; la organizacién de rutas de | artesania local. en e.1 hotel,
inmersion cultural y el desarrollo de actividades en las propias instalaciones ruta.ls‘ de 1nmers1o? y
como conciertos de musica, bailes y muestra artesanal. actividades de Intercs
culturales disefiadas.
Mantener una relacion de transparencia, lealtad y creacion de valor de forma | nforme integral (financiero,
INVERSORES sostenible con sus inversores, haciendo publicas las cuentas anuales, que | gocial y ambiental) publicado
deben mostrar los resultados en materia financiera, social y ambiental. anualmente.
Establecer una politica de compras basada en criterios éticos y en el
cumplimiento de aspectos de RSE relacionados con los &mbitos econdmicos, Doﬁcumento de
sociales y medioambientales. Politica elaborado.
PROVEEDORES - v -
Establecer una politica de contratacion de proveedores locales a partir de )
méritos, que incluya el cumplimiento de aspectos de RSE en los ambitos Documento de Politica
econdmicos, sociales y medioambientales elaborado.
Mantener las buenas relaciones con los competidores, respetando sus Info}’me de . actividades
derechos de propiedad y cooperando de forma transparentes con los mismos. conJunt.as realizadas  con
competidores.
COMPETIDORES .. . .. . .
Participar de manera activa en asociaciones empresariales y sectoriales como | [nforme de participacion en
COTELCO, para la promocion de aspectos de interés comuin en el sector, | sctividades en las
priorizando los temas relacionados con la RSE. asociaciones.
., Realizar convenios de cooperacion con instituciones académicas cuyo objeto
INNOVACIO,N’ sea la formulacion y ejecucion de proyectos de innovacion, investigacion y )
INVESTIGACIONY | jeqarrollo que promuevan la mejora y excelencia en los ambitos de interés de Convenios firmados.
DESARROLLO la organizacion y sus stakeholders.
Establecer canales de comunicacion y didlogo con las administraciones
publicas (locales, departamentales y nacionales) con el fin de cooperar en el )
desarrollo de una Politica de RSE para el sector hotelero que ademas de Actas de reuniones con los
GOBIERNO gobiernos 'y Dborrador de

incluir incentivos, promueva las actuaciones empresariales transparentes en
materia de RSE hasta el punto de convertirla en una cultura propia y natural
de actuacion.

politica elaborado,




Fuente: Elaboracion propia

4.3. Modelo de gestion de la RSE propuesto para el sector hotelero

Para direccionar e implementar, de mejor manera, tanto las actividades de RSE de las empresas
turisticas hoteleras, como sus respectivos planes de mejora se ha disefiado un modelo propio de
gestion de la RSE, para el que se tuvieron en cuenta las siguientes cuestiones: i) en materia de
codigos, normas, directrices o guias, 16 documentos internacionales en materia de RSE ; ii) en
relacion a las teorias de RSE, la teoria del DS fundamentada en la ética; y iii) en materia turistica,
lo que establece el Cédigo Etico Mundial para el Turismo al ser el marco fundamental de
referencia para el turismo responsable y sostenible en todo el mundo promovido por la OMT,
organismo rector del sector.

Adicionalmente, para que la aplicacion tuviera mayor sentido en la realidad empresarial del
sector hotelero, se adaptaron, desde el ambito organizacional en general, ideas del clasico y
practico modelo de mejora continua de Deming denominado Ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act)
propuesto por Deming (1989); desde el ambito general del turismo, fueron adaptados conceptos
de los modelos de Hall (2000) y Mihalic (2016); y en cuanto al dmbito especifico del sector
hotelero, se tomaron ideas de los modelos propuestos por Rey-Maquieira et al. (2011) y Pefla y
Serra (2012).

Este modelo propuesto tiene como elemento principal el marco ético y moral de la organizacion
que en la practica se lleva a cabo con el cumplimiento de los principios ¢ intereses sociales
universalmente aceptados, tales como la ética, los derechos humanos, los estdndares laborales, el
medio ambiente, el DS y la justicia, asi como también los principios estipulados en el Cddigo
Etico Mundial para el Turismo, garantizando con ello que las empresas del sector hotelero del
estudio tenga una implicaciéon mas directa con el bienestar y el desarrollo de las comunidades
anfitrionas localizadas en su area de influencia més cercana.

En la Figura 1 se muestra graficamente el modelo propuesto y seguidamente se explican en

detalle las cuatro etapas que lo conforman, que tiene que seguir cada establecimiento hotelero
para que los planes de mejora se lleven a cabo con éxito.

Figura 1. Modelo de gestion de la RSE propuesto para el sector hotelero
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Elaboracion Propia

Fuente:

Planificar. La empresa hotelera con base en el conocimiento de su negocio en materia de RSE
(diagnosticos de Practicas de RSE) y de las relaciones con sus stakeholders, debe identificar
aquellas practicas que le generan el mejor resultado y al mismo tiempo a la sociedad anfitriona,



es decir, aquellas que generen, el mayor valor para ambos. En la practica esto significa que las
acciones de RSE identificadas por la empresa deben contribuir necesariamente a la mejora de la
competitividad empresarial, el bienestar social y la conservacion ambiental. Para el presente
estudio, ya ha sido realizado el diagndstico respectivo para cada uno de los ocho establecimientos
hoteleros (clasificacion de empresas segun sus Practicas de RSE) y se han identificado las
actividades de RSE correspondientes, que se encuentran detalladas en los planes de mejora
descritos en el epigrafe anterior.

Ejecutar. Una vez identificadas las actividades de RSE se realiza la priorizacion de las mismas
para la inmediata ejecucion. Esta priorizacion permitira conocer el orden especifico de la puesta
en marcha de las Practicas de RSE, ya que obedece al analisis de tres criterios que definen el tipo
de relaciones de la empresas con sus stakeholders, que son el poder, referido a la influencia que
se percibe tienen sobre el negocio; la legitimidad, relacionada con establecer en qué medida sus
reclamaciones pueden ser justificadas (via relacion contractual por ejemplo); y la urgencia que
tiene que ver con la gravedad de los problemas que se puedan presentar y la necesidad de aplicar
los correctivos necesarios para solucionarlos. En este sentido, el andlisis realizado en conjunto
con los directores/as hoteleros (ver tabla 5) dio como resultado el siguiente orden para los
stakeholders, en materia de atencidon y ejecucion de actividades: Alta direccion, empleados,
clientes, medio ambiente, comunidad local, inversores, proveedores, competidores, innovacion,
investigacion y desarrollo, y por ultimo, gobierno. Por este motivo, en este orden de prioridades
se han colocado las actividades de los planes de mejora.

Tabla 5. Valoracion de los criterios de priorizacion de activ. de RSE en una escala de 0 (nulo) a 5 (maximo)

STAKEHOLDERS HOTELES Hmi1, Hmi2, Hpe1 y Hp2 HOTELES Hme1 y Hme2 HOTELES Hgr1 y Hgr2
Poder|Legitimidad|Urgencia|Valor medio global|Poder|Legitimidad]Urgencia|Valor medio global| Poder |Legitimidad]Urgencia]Valor medio global

Alta Direccion 5,0 5,0 5,0 5,0 4,5 5,0 5,0 4,8 4,5 4,5 4,5 4,5
Empleados 4,5 5,0 4,5 4,7 4,5 5,0 4,0 4,5 4,5 4,5 4,0 4,3
Clientes 4,5 5,0 4,0 4,5 4,5 5,0 3,5 4,3 4,0 4,5 4,0 4,2
Medio Ambiente | 4,0 4,0 4,0 4,0 4,0 4,5 3,0 3,8 4,0 4,0 3,0 3,7
Comunidad Local | 4,0 3,5 4,0 3,8 4,0 4,0 3,0 3,7 3,5 3,0 4,0 3,5
Inversores 5,0 5,0 1,0 3,7 4,0 4,5 2,0 3,5 4,0 4,0 2,0 3,3
Proveedores 3,5 3,5 3,0 3,3 3,0 3,5 3,0 3,2 3,0 3,0 3,0 3,0
Competidores 3,0 3,0 3,0 3,0 2,5 3,0 3,0 2,8 2,5 2,5 2,5 2,5
1+D+i 2,5 2,5 2,5 2,5 2,0 2,5 2,5 2,3 2,0 2,0 2,0 2,0
Gobiermno 2,0 2,5 2,0 2,2 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 2,0 1,5 1,8

Fuente: Elaboracion Propia

Verificar. En esta etapa se lleva a cabo el monitoreo de la implementacion de las Practicas de
RSE y se evalua su grado de cumplimiento en cuanto a porcentajes (0 a 100%). Cada practica es
objeto de medida con el fin de establecer si se han producido los resultados y las mejoras
deseadas en el tema propuesto. En concreto, ésta etapa ayuda a la empresa a saber con certeza si
los impactos negativos han sido reducidos o eliminados, cudles han sido los beneficios que han
obtenido y cudles son las actividades que han generado el mayor valor para la empresa y la
sociedad anfitriona o dicho de otra manera, cual ha sido el impacto de cada actividad en la mejora
de la competitividad empresarial, el bienestar social y la conservacion ambiental. En este sentido,
para conocer dicho impacto, se hace necesario medir los resultados de las actividades de RSE,



por lo tanto se deben disefar una serie de indicadores que guardan una relacion directa con los
stakeholders desde los ambitos social, ambiental y economico de la organizacion, que quedaran
definidos, para las empresas del presente estudio, en los respectivos planes de mejora propuestos.

Mejorar. En esta etapa final, se plantean y llevan a cabo las mejoras respectivas, a partir de los
resultados obtenidos en la fase anterior, principalmente, en relacion a la aplicacion de las
actividades de RSE y su impacto en los indicadores sociales, ambientales y econémicos de los
establecimientos hoteleros y finalmente en la competitividad empresarial, el bienestar social y la
conservacion ambiental. De manera particular, se ofrece una retroalimentacion detallada, tanto en
término de deteccion temprana de posibles desviaciones presentadas, como para poner de
manifiesto los éxitos alcanzados y abrir caminos de actuaciones futuras en el ambito de la RSE.

Explicado lo anterior, es importante sefialar, a manera de comentario de cierre, que el objetivo del
modelo propuesto y explicado en lineas anteriores se centra en convertir a la RSE en la esencia de
la gestion estratégica de las empresas del sector hotelero de la zona, para que las acciones de
¢éstas, puedan aportar y contribuir, con mayor efectividad, a la conservacion ambiental y el
bienestar social de todos sus stakeholders, asi como a la mejora de la competitividad empresarial,
lo que, sin duda alguna, generara en el largo plazo el mayor beneficio, tanto para ellas, como para
las sociedades anfitrionas que las acogen.

5. CONCLUSIONES

La RSE en la industria del turismo exhibe caracteristicas diferentes de la RSE en otras industrias,
lo que lo hace aun mas importante. Dado que el turismo es una industria de consumo
discrecional, los clientes pueden facilmente mantenerse alejados de las marcas que descuidan su
responsabilidad social, por lo tanto, la RSE no debe pasarse por alto en el sector (Kim, Lee y
Kang, 2018).

En este sentido, el estudio realizado ha buscado, precisamente, contrarrestar las deficiencias en
materias de accion de la RSE en turismo y crear conciencia y masa critica para el entendimiento
conceptual de la RSE y su debida aplicacion en las empresas turisticas de alojamiento, en
concreto, de la ciudad de Santa Marta (Colombia), como herramienta estratégica que, ademas de
contribuir a generar los beneficios econdmicos tradicionales empresariales, permita contribuir de
mejor manera al desarrollo social, ambiental y econdémico sostenible de las comunidades
localizadas en su entorno mas inmediato.

En concreto, las préacticas de RSE identificadas, diagnosticadas y evaluadas han ubicado a los
hoteles del estudio dentro de un rango de aplicacion minimo, bajo y medio, clasificandolos dentro
de los grupos de empresas reactivas-filantropicas, reactivas-legales y activas. De igual forma, los
hallazgos permiten concluir que dentro de las dimensiones de la RSE, a las actividades
econdmicas (relacionadas con los clientes y el producto principalmente), se les da la mayor
importancia y valoracion, dejando en evidencia que la RSE ha sido entendida como un medio
para la creaciéon de riqueza, posicion que se enmarca dentro de las teorias instrumentales
propuestas por Garriga y Melé (2004). Sin embargo, aun cuando tuvieron una menor valoracion,



se resaltan diversas actividades sociales enfocadas en la comunidad local y trabajadores; y
actividades ambientales que promueven la promociéon del cuidado y la proteccion del medio
ambiente del destino.

Ante estos resultados se plantearon ocho planes de mejora (uno para cada hotel), que buscan
precisamente lograr un equilibrio entre el desarrollo de las actividades econdémicas con las
ambientales, haciendo énfasis en el areas de gestion que tienen mayor incidencia con sus
stakehoders, es decir, alta direccién, empleados, clientes, medio ambiente, comunidad local,
inversores, proveedores, competidores, innovacion, investigacion y desarrollo, y gobierno. A
cada actividad propuesta se le ha asignado una fuente de verificacién que permitird evidenciar el
cumplimiento de la misma, la cual no puede superar los doce meses en cuanto a su tiempo de
ejecucion.

Por otra parte, el desafio del desarrollo sostenible, impulsa a los destinos y a las empresas
turisticas a llevar a cabo nuevos modelos de gestion y operacion cuya vision esté centrada en los
conceptos de ética, competitividad y sostenibilidad, convirtiendo a los stakeholders (externos e
internos) en elementos esenciales de las estrategias empresariales y buscando sin cesar el
equilibrio rentabilidad empresarial - medio natural — sociedad. No cabe duda, que un modelo con
estas caracteristicas generara mas bienestar y desarrollo en las comunidades en donde se lleve a
cabo la actividad turistica, pues las decisiones y acciones que se tomen en esta materia buscaran
siempre la mejora de la competitividad empresarial, el bienestar social y la conservacion
ambiental.

Por tal motivo, la principal implicacion del estudio se concreta con el planteamiento de un
modelo de gestion de la RSE para el sector hotelero de la zona, que permitird contribuir con la
mejora de la rentabilidad, la calidad del producto, el entorno fisico/ambiental y social, y la
satisfaccion de los clientes y empleados de las empresas de alojamiento, lo cual aporta
positivamente, tanto a la competitividad y sostenibilidad de los las mismas, como al sector
hotelero y del propio destino turistico en su conjunto.

Por otro lado, se quiere resaltar que el presente trabajo contribuye al campo de investigacion de la
RSE en el sector hotelero de dos formas. En primer lugar, describiendo un estudio que puede ser
replicado dada la claridad de sus hallazgos por cualquier investigador interesado en el tema; y en
segundo lugar, porque puede compararse con otros estudios, permitiendo identificar vacios y
oportunidades para futuras investigaciones que puedan mejorar la calidad de la presente
publicacion. En este sentido, dado que el estudio se limita a la percepcion de los directores/as
hoteleros/as, se recomienda llevar a cabo investigaciones que indaguen sobre la opinién que
tienen sobre la RSE otros stakeholders del hotel (empleados, clientes y comunidad local), para
poder establecer un diagnostico mas completo sobre el tema en la zona. Asi mismo, se
recomienda involucrar a otros sectores econdmicos, lo que contribuird a mejorar el entendimiento
y la practica de la RSE de un mayor numero de empresas de la ciudad de Santa Marta,
convirtiéndose esto en un factor determinante para el desarrollo sostenible de la economia local.



Finalmente, la creciente presion de los stakeholders requiere que las empresas sean transparentes
con respecto a sus practicas de RSE, por lo tanto es esencial saber qué tan confiables son los
mecanismos de divulgacioén corporativa, analizando la brecha entre los reclamos de RSE y la
aplicacion real de las mismas (Font et al., 2012); en este sentido, trabajos como el mostrado en el
presente escrito, contribuyen a ir identificando que tan amplia es esa brecha, pues permiten
conocer, a ciencia cierta, la diferencia que existe entre lo que publican las empresas en materia de
RSE y lo que realmente hacen, en uno de los sectores econdmicos mas importante del mundo
como lo es el turismo y dentro de éste, en el de mayor influencia en materia de impactos
(positivos y negativos) en los destinos, el sector hotelero.
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