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Resumen: Este trabajo busca la evaluacion del perfil de las acciones de gestion que se
relacionan con los conceptos de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) a partir del analisis de las
practicas y operaciones del sector hotelero de la ciudad de Bucaramanga en Colombia. Los
resultados fueron obtenidos mediante un proceso de censo aplicado a 32 hoteles inscritos en el
capitulo Santander de la Asociacidn Hotelera y Turistica de Colombia - COTELCO, sobre las cuales
se midieron un total de 40 variables en tres perfiles de interés de las acciones. Los resultados
permitieron analizar el tipo y nivel de RSE en el sector, asi como establecer la existencia de un grupo
dominante que lidera la dindmica de las acciones; asi mismo fue posible establecer una linea base de

soporte al disefio de un modelo particular de gestion basado en RSE para este sector.
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Abstract: Corporate Social Responsibility in the Hotel Industry of Bucaramanga-Colombia. This
paper aims to the evaluation of the corporate social responsibility profile based on the analysis of the
practices and operations developed at the hotel industry in Bucaramanga. Results were obtained
using a group of 32 hotels grouped in the Santander Chapter of the Asociacién Hotelera y Turistica de
Colombia —COTELCO- where a total of 40 variables were measured to obtain the interest profiles of
their actions. The results obtained allowed to analyze the kind and level of CSR in the industry, also it
was possible to establish the existence of a dominant group of hotels which leader de dynamics of
CSR actions. There was also possible to draw a baseline which supports the design and

implementation of a particular management CSR model in further work.
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INTRODUCCION

De acuerdo a la OMT (2012) en las ultimas seis décadas el turismo ha experimentado grandes
cambios, cuya dindmica de crecimiento y desarrollo lo ha llevado a convertirse en uno de los sectores
con mayor proyeccién de crecimiento. Igualmente, la aparicion de nuevos destinos ha generado
procesos de cambio estructural dentro del mismo convirtiéndolo en un sector generador de valor,

riqgueza y desarrollo para los territorios.

Esta dindmica, hace latente la necesidad de que el sector turismo se desarrolle bajo un marco
que involucre a las comunidades, el medio ambiente y las practicas de su actividad particular para
lograr generar un escenario sostenible de crecimiento y conservacién de las ventajas que este ofrece
(Pefa & Serra, 2012)

Colombia ha ido reconquistando su posicién en el mercado turistico latinoamericano y muestra de
ello fue la recuperacion del puesto que actualmente ocupa en el consejo de la Organizacion Mundial
de Turismo (OMT) durante el periodo 2009 — 2013. Esto demuestra que el turismo en Colombia
representa un rubro cada vez mas importante para la economia colombiana en la medida en que su
reconocimiento en la escena internacional sea cada vez mas favorable. Colombia cuenta con una
gran rigueza en cuanto a destinos turisticos y posibilidades de entretenimiento, y en zonas como los
Santanderes la oferta turistica es diversa, va desde los planes que incluyen turismo ecolégico hasta la
préactica de deportes al aire libre. En Bucaramanga y su area metropolitana se cuenta con las ventajas
de una gran ciudad con centros comerciales, restaurantes, discotecas, acceso facil a otros sitios
turisticos y una estructura vial acorde al tamafio de la ciudad. Esta dinamica en el mercado turistico
exige una estructura hotelera robusta que responda a las expectativas de quienes pretendan visitar
Bucaramanga y su area metropolitana, por ello la oferta hotelera es amplia, solo en el directorio
telefénico figuran al menos 150 hoteles de los cuales 32 se encuentran afiliados a la Asociacion
Hotelera de Colombia — COTELCO Capitulo Santander, una asociacién creada en 1997 para
agremiar a los Hoteles, promocionarlos, capacitarlos y en general fortalecer sus servicios para

hacerlos mas competitivos.

Con base en lo anterior, este trabajo se enmarca dentro de una propuesta que persigue el disefio
de un modelo de gestién y herramientas que favorezcan la practica de la RSE en el sector hotelero,
dada su importancia en el desarrollo econémico y social de la regién. Sin embargo, ante la ausencia
de conocimiento especifico sobre el proceso, el estado y el nivel particular del sector hotelero frente a
estos temas se hizo necesario definir en primer lugar las condiciones generales, los retos y los
requerimientos que la practica de la RSE requeriria de los hoteles en un momento previo a su

implementacion.

De esta forma, en este trabajo se abordé el analisis de las principales acciones que integran los

principios de la practica de Responsabilidad Social Empresarial desde el ambito de actuacién de los
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hoteles. Cabe destacar que no se busca en el andlisis establecer una tipologia basada en
organizaciones con sistemas definidos excluyendo las practicas de otras que adn no tienen un
proceso explicito. Por lo tanto, tomando en cuenta que a nivel de RSE las organizaciones no parten
de cero sino que en su dinamica de gestion integran elementos que pueden ser entendidos como tal
(Paladino, 2004), cuando en este trabajo se habla de acciones de RSE se hace mencién a acciones
contempladas dentro de la dindmica de gestiébn que apuntan potencialmente a un modelo de
Responsabilidad Empresarial aunque no se encuentren formalizadas en las empresas. Con esto, fue
posible establecer en primer lugar las condiciones que describen el interés y la practica de los hoteles
como empresa frente a sus principales grupos de interés, lo cual se puede apreciar en la primera
parte de los resultados que proporciona el analisis descriptivo. Posterior a esto, se sintié la necesidad
de definir estrategias y planes que permitieran la evolucién y apropiacion del concepto de RSE y sus
préacticas dentro del gremio hotelero, por lo tanto se hizo necesario establecer los diferentes aspectos
de concurrencia y perfiles que enmarcan la dinamica de RSE para los hoteles. En la segunda parte se
muestran los resultados de aplicacién de un proceso de andlisis de correspondencias con el cual se
determinaron los patrones, grupos y niveles de relacion entre los diferentes hoteles frente a la

tematica de interés de este trabajo.

Por dltimo, a partir de los resultados obtenidos se muestran las principales conclusiones de la
investigacién que se enfocan en las condiciones de la RSE para el sector hotelero, la dindmica de
implementacion de la misma y las principales barreras de implementacién tanto a nivel practico como

cultural dentro de las particularidades del sector.

METODOLOGIA

Esta investigacion es de tipo analitica, por cuanto busca establecer tipologias dentro de las
acciones de gestion del sector hotelero de la ciudad de Bucaramanga a partir del analisis de sus
acciones y el perfil de interés de las mismas con respecto a sus principales grupos de interés. En la

Figura 1 se muestra el resumen del proceso metodolégico seguido.

Para el logro de los objetivos de esta investigacion se ejecutaron dos etapas de analisis. En la
primera, que permitio el diagnéstico de las acciones sobre los cinco principales grupos de interés se
realizé un estudio descriptivo. Para esto se aplico el modelo de evaluacion de Nivel y tipologia de
RSE propuesto por Pefia & Serra (2012). Las variables de andlisis y los datos de soporte se tomaron
de la encuesta de Responsabilidad Social Empresarial disefiada por Pérez (2011) que incluia en un
primer momento un total de 72 variables, de las cuales se tomaron 40 cuya informacion se

relacionaba de manera directa con el modelo de evaluacion de Nivel y tipologia.
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Figura 1: Proceso metodolégico aplicado

Diagnéstico de acciones de RSE

Comunidad

Proveedores Inversionistas

Perfiles

CONCLUSIONES

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 1: Variables analizadas

Grupo de interés Variables

Idea general de RSE - Politica de RSE

- Percepcion de los beneficios

- Limitaciones de implantacion

- Existencia de area y funciones en la empresa
Empleados - Cénones de igualdad en el proceso de contratacion

- Politicas contra el trabajo infantil

- Motivacion y remuneracion

- Subsidios extralegales

- Apoyo a la formacion de los empleados

- Politicas de promocién y ascensos

- Evaluacion del desempefio

Comunidad - Estrategias de inversion social

- Desarrollo de acciones integradas con otros actores

- Seguimiento de los resultados de inversion social

- Mecanismos para identificar necesidades del entorno

- Reconocimiento de la empresa por parte de la comunidad
- Tipologia de las acciones de inversion social

- Programas de inversién ambiental y Uso racional de recursos (Energia y Agua)
Clientes - Existencia de un departamento de servicio al cliente

- Existencia de cargos para atencion y servicio al cliente

- Mecanismos de comunicacion con el cliente

- Compromiso con la calidad

- Distintivos del producto y valor agregado

Proveedores - Mecanismos de acercamiento y convocatoria

- Sistema de informacion de proveedores

- Medio y mecanismos de pago

- Compromiso de los proveedores con la RSE

- Programas de acercamiento a proveedores
Inversionistas - ldea estratégica de la RSE

- Conocimiento de principios e implementacion de la RSE
- Presupuesto de RSE

- Control de la corrupcion

- Planes de implementacion de RSE

- Andlisis y toma de decisiones

- Indicadores de gestion

- Mecanismos y herramientas de comunicacion participativa
- Fomento de la participacion y convocatoria

- Retroalimentacién y herramientas

Fuente: Variables extraidas de Pérez (2011)
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Se realizé un proceso de censo aplicado a 32 empresas hoteleras agremiadas a través de la
Asociacion hotelera y turistica de Colombia — Cotelco — Capitulo Santander. Al finalizar el proceso de
recoleccion de informacién se obtuvieron un total de respuestas positivas del instrumento de 31
empresas, de las cuales 28 respondieron completamente el formulario (Pérez et al, 2012). El motivo
de seleccion de este grupo correspondié a la seleccion de un grupo de empresas homogéneo que
permitiera establecer las condiciones de un analisis sectorial consolidado en torno a los puntos mas
relevantes de tipologia y estrategia en la practica de gestion. En la Tabla 1 se muestran las variables

analizadas.

La segunda etapa tuvo como propoésito definir los perfiles a nivel de gestién, enfoque y acciones
de RSE que desarrollan las empresas del sector, evaluacién que fue conducida sobre los resultados
de la encuesta mediante un proceso de analisis multivariable, realizado de manera que fuera posible
identificar grupos dominantes con estrategias y acciones similares, a partir de lo cual fuera posible
establecer un perfil de las acciones relacionadas con la gestion y el enfoque de la RSE desde la

visién de los actores dominantes sobre sus grupos de interés.

RESULTADOS

Diagndstico de acciones de RSE

A nivel general es posible apreciar que no existe en las empresas un enfoque de trabajo explicito
en el desarrollo de acciones de RSE. Sélo un 22% tiene una politica definida y de este grupo ninguno
posee una persona con dedicacion exclusiva, solo personal con responsabilidades asignadas para la
ejecucion de las mismas. Se observa también que la RSE como estrategia de gestion es
comprendida por los empresarios del sector como un modelo market pull, donde los principales
beneficios se enfocan en el posicionamiento de las organizaciones (26%) y las posibilidades de
acceso a nichos de mercado diferenciales (18%). Sin embargo, a pesar de los beneficios que los
empresarios aseguran pueden obtener con la RSE se ven limitados principalmente por factores de
costo (35%) la falta de direccionamiento (21%) y la dificultad del entendimiento de la RSE en este
sector (19%) lo que permite evidenciar al tiempo, que estas acciones aun no son comprendidas
dentro del sector como un elemento estratégico de inversién sino como un gasto adicional al proceso

de direccionamiento organizacional.

Empleados

De todas las empresas analizadas s6lo un 18% involucra en sus procesos de seleccién y
contratacion canones de igualdad en todos los aspectos resefiados, mientras un 7% de las mismas
no ha definido acciones especificas en torno a este punto; sin embargo, un andlisis posterior basado
en entrevistas permitié establecer que las politicas de igualdad y acceso del personal aunque no se

hacen evidentes son una parte propia de la cultura organizacional de las empresas. Se destacan
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dentro del sector la influencia en el desarrollo de politicas de igualdad orientadas a la superacion de

barreras de exclusion en torno a elementos culturales (32%) y de discapacidad fisica (30%).

Respecto al trabajo infantil un 76% de las empresas manifiesta tener politicas definidas para el
control de este tipo de acciones, sin embargo todas las empresas manifiestan evitar estas practicas

de manera tacita dentro de sus acciones motivados por el cumplimiento de la legislacién vigente.

Con relaciéon a las acciones de motivacién y remuneracion se observd que el 28% no tiene
establecido algin tipo de remuneracién o reconocimiento laboral, mientras un 36% en contraste
entrega bonificaciones en dinero a partir de las evaluaciones de desempefio, el 36% restante brinda
reconocimiento publico exaltando la labor de sus empleados sin otorgar reconocimiento econémico.
Un 94% de los hoteles reconocié sin embargo tener subsidios de apoyo econémico extralegales,
siendo la prima de navidad (Adicional a la bonificacion navidefia establecida en la legislacion
colombiana) el acuerdo extralegal mas usado entre trabajadores y empleadores. Sin embargo el
subsidio de alimentacion toma fuerza ya que por las jornadas laborales y las distancias que deben
recorrer los empleados hasta su lugar de habitacién es mas rentable que la empresa otorgue este tipo
de beneficio teniendo en cuenta que los tiempos en traslados en cierta manera pueden afectar el
compromiso laboral. La prima de vacaciones, aunque no es una de las mas relevantes, toma
importancia pues es una de las formas de retribuir al empleado el aporte brindado por un lapso de

tiempo y puede ser usada en el momento del disfrute.

Un 50% de las empresas analizadas permite flexibilidad de horarios y permisos como estrategia
para facilitar el acceso a actividades formativas de sus empleados, mientras un 35% apoya
econdémicamente la profesionalizacion de los mismos a través de la entrega de subsidios educativos
(11%), el patrocinio de modalidades de educacidn técnica y tecnologica (7%) y el entrenamiento del

personal con organizaciones externas (17%).

En torno a la gestion del talento humano un 81% tiene politicas definidas de salario y promocién
gue abordan de manera explicita condiciones de igualdad de género. Los ascensos se realizan con
base en méritos (20%), la formacién de los empleados (15%) y promociones internas a partir de la
existencia de nuevos cargos de acuerdo a la dinamica del sector (20%). Asi mismo el desempefio es
evaluado de manera colaborativa, un 80% de los hoteles analizados incluye dentro de la evaluacion

acciones que involucran al empleado, sus superiores y comparieros.

A continuacioén, la Tabla 2 presenta el resumen de los aspectos encontrados en este grupo de

interés y la evaluacién cualitativa del nivel y el tipo de RSE que se desarrolla en el sector.
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Tabla 2: Nivel y tipo de RSE para el grupo de interés: Empleados

Grupo Criterios Estado Nivel | Tipo
de
interés

El andlisis de la dimension de | Existen iniciativas dentro de las organizaciones enfocadas

empleados dentro de la evaluacién | en el respeto de las condiciones laborales, el proceso de

de las estrategias de RSE en el | seleccion respeta los canones de igualdad y favorece la

sector hotelero, busca establecer | erradicacion del trabajo infantil, la contratacién se realiza
) las acciones que se realizan | con base en las condiciones legales vigentes, el salario es <
8 tomando como base elementos de | justo, se incluyen prestaciones adicionales y existen =
5 seleccion, contratacion, salario y | medios definidos para el reconocimiento del desempefio, ,9 5
1 bienestar como pilares de una | asi como mecanismos para la retroalimentacién jerarquica <—,:' g
% practica laboral responsable | en los procesos de evaluacion. Se brindan opciones de x
Ll (Metzner &  Fischer,  2010; | desarrollo personal, se cuida la salud y seguridad de los o

Gallhofer, Haslam & Van der Walt, | empleados.

2011) Los procesos no estan formalizados y existe riesgo de

practicas no definidas en contra del perfil de RSE
Fuente: Elaboracion propia
Comunidad

Segun la informacién consignada en las encuestas aplicadas y el contacto personal con los
empresarios en la etapa de la recoleccién de datos es evidente que en los hoteles de Bucaramanga y
su area metropolitana existe un alto grado de interés en relacionarse con su comunidad vecina, ante
lo cual se contemplan de manera explicita actividades y proyectos que impacten benéficamente en el
sector y los actores con los cuales se involucra. Un 87% de las empresas realiza algin tipo de accion
enfocada en su comunidad, concentrandose principalmente en actividades de apoyo al deporte (75%)
y educacién (12%), acciones que tienen un impacto positivo en la imagen de las organizaciones
frente a su comunidad. Sin embargo se evidencia que son acciones aisladas de una politica de
desarrollo de manera explicita, por cuanto un 88% de los hoteles manifiesta no integrar sus acciones
con otros actores de influencia y accién en el entorno y un 61% no posee herramientas especificas
para el seguimiento de los resultados de la inversién social que realizan. También fue posible
establecer que las necesidades del entorno son identificadas y apoyadas desde los hoteles a partir de

ejercicios de observacion directa principalmente (43%).

Un 23% de las organizaciones manifiesta ademas que el reconocimiento de la comunidad viene
ligado al consumo y utilizacion de los productos de las empresas, y por tanto utiliza los medios
principalmente la prensa (25%) y boletines institucionales (25%) para promocionarlos, mas no para
establecer un vinculo de comunicaciéon con su comunidad. Las acciones que se realizan se enfocan
principalmente en donaciones monetarias (27%) y en especie (46%) lo que favorece el sentido de

gasto que define a la RSE en la visién actual de las empresas.

Respecto a la dimension ambiental de la relacion Empresa-Comunidad el reciclaje representa la
accion principal de cuidado y proteccidon del medio ambiente, seguido de la preservacién de recursos
que representan juntos cerca del 83% de las acciones emprendidas por las empresas. En la practica,

sin embargo, no se evidencia la aplicacién de sistemas y métodos de Producciéon Mas Limpia (3%), ni
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se construyen politicas sustanciales alrededor de las tematicas medioambientales (96% de las

empresas analizadas no cuenta con programas de inversion ambiental en su area de influencia).

Ninguna de las empresas analizadas cuenta con planes de contingencia mas alla de los exigidos
por la ley. El uso racional de recursos energéticos y agua se encuentra vinculado principalmente con
acciones de ahorro y no con una conciencia ambiental efectiva, sin embargo existen acciones en
estas variables que permiten establecer una gestién enfocada en la optimizacion del uso de los

recursos. Entre éstas se encuentran:

Utilizacién de bombillas ahorradoras y racionalizacion de su utilizacion: 35%
Racionalizacién en el uso de los recursos: 64%

Optimizacién en los procesos que utilizan agua: 35%

En la Tabla 3 se presenta el resumen de los aspectos encontrados en este grupo de interés y la

evaluacion cualitativa del nivel y el tipo de RSE que se desarrolla en el sector.

Tabla 3: Nivel y tipo de RSE para el grupo de interés: Comunidad

Grupo Criterios Estado Nivel | Tipo
de
interés

La comunidad, involucra a los diferentes actores sociales que | Se han planteado estrategias

por razones geograficas u otro tipo de consideraciones tienen | de acercamiento y

una relacién directa con la organizacion, o los impactos de sus | establecimiento de relaciones

procesos le afectan. Se busca dentro de esta dimensién que las | con la comunidad, aunque no

acciones de las empresas, en pro de la comunidad permitan | existen mecanismos formales

Conocerla y apoyarle en un marco de respecto y colaboracion | para el andlisis y la evaluacion

que busque la construccion de un entorno favorable al | de sus necesidades, que en la
[a) crecimiento y desarrollo de la misma (Rundle-Thiele, 2009; | mayoria de los casos evaluados
g Barraclough & Morrow, 2008; Sikka, 2011; Azizul & McPhail, | no incluye a los representantes | o <
> 2011; Hediger, 2010) de igual forma, dentro del perfil de | de la misma. No existen | § E
g comunidad, se han integrado elementos ambientales, buscando | herramientas para el g O
o establecer si en la practica de la RSE, existe en el sector una | seguimiento de los resultados <
O politica de cuidado y proteccion del medio ambiente asi mismo | de inversion social, La inversion

se realizan campafias de promocion y prevencion sobre posibles | integra un trato cordial, cuidado

dafios ambientales del producto/servicio. La politica involucra | del medio ambiente y el entorno

elementos adicionales a los minimos valores legales (Pop, Dina | de acuerdo a la normativa

& Martin, 2011; Mutti et al, 2012; Cruz, 2009; Lambooy, 2011; | vigente. No existen relaciones

Mikkila & Toppinen, 2008; Arnaudov & Koseska, 2012; Malovics, | de largo plazo, las relaciones se

Nagypal & Kraus, 2008; Brennan, Binney, McCrohan & | basan en apoyo econémico.

Lancaster, 2011)

Fuente: Elaboracion propia

Clientes

Con base en esto, el estudio mostré que aunque las empresas pueden ver las acciones de RSE
como una ventaja competitiva que brinda beneficios econémicos, su relacién con el cliente no se
desarrolla de manera completa dentro de un modelo que se relacione con esta practica. Un 62% de
las empresas manifestdé no tener un departamento de servicio al cliente, realizando sus labores de
atencioén a través de funciones definidas dentro de cargos y no de un proceso formal en su estructura,
en este sentido s6lo un 2% tiene una oficina que atiende Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRs).

Esto no evidencia falta de atencion al cliente ya que un 81% integra dentro de sus relaciones con el
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cliente mecanismos de comunicacion y retroalimentacion tales como un buzén de sugerencias (46%)
y encuestas permanentes de satisfaccion (35%). Un 13% de los hoteles analizados integra los tres

mecanismos mencionados.

Igualmente un 97% manifiesta un compromiso puntual con la entrega de sus servicios bajo
parametros de calidad de acuerdo a las especificaciones, las condiciones de la oferta y las
expectativas del cliente, promoviendo asi mismo dentro de sus procesos el desarrollo de préacticas de
mercadeo transparentes y honestas (100%), procurando el respeto a sus consumidores como un eje

béasico de sus acciones (97%).

La calidad es uno de los elementos distintivos del sector (34%) y buscan con ello establecer
elementos cualitativos que influencien sobre su marca, buscando un beneficio del consumidor. Sin
embargo es importante apreciar la existencia de otros mecanismos como las certificaciones de origen
(que en este caso se refieren al reconocimiento de las potencialidades turisticas de Santander, con
un 13%), que muestran también una intencionalidad de las empresas en la entrega de un valor

agregado diferenciador de las caracteristicas que definen al sector.

La Tabla 4 presenta el resumen de los aspectos encontrados en este grupo de interés y la

evaluacion cualitativa del nivel y el tipo de RSE que se desarrolla en el sector.

Tabla 4: Nivel y tipo de RSE para el grupo de interés: Clientes

Grupo Criterios Estado Nivel | Tipo
de
interés

Las empresas, dentro de su desarrollo organizacional, | Existen mecanismos no formales de

en busqueda de implementar los principios de RSE | contacto y comunicaciéon con los

debe entre otras condiciones conocer sus clientes, | clientes, a través de sistemas de

gustos, preferencias y necesidades. Ademads, la | comunicacion vy retroalimentacion

estrategia organizacional BUSCA permanentemente | que incluye: PQRs, Buzén de <>’:

su satisfaccion, asi mismo el producto/servicio ofrece | sugerencias 'y encuestas de | O =

elementos diferenciadores frente a la competencia, | satisfaccion. 5 2

buscando que el cliente obtenga una experiencia | Existe un compromiso por la entrega | < ©)
ﬂ positiva con la organizacién con un precio justo y sin | de servicios con calidad, y este &
E discriminacion bajo condiciones de Sexo, Raza, | factor se convierte en el principal
w Religion o posibilidades de acceso y adquisicién | elemento diferenciador de producto
8 (Goering, 2012; Cramer, 2008; Cruz, 2009; Harwood | en el sector, se integran practicas de

& Humby, 2008, Ni & Li, 2012) mercadeo transparentes y honestas

Fuente: Elaboracion propia
Proveedores

La solicitud de cotizaciones representa el mayor porcentaje en las acciones de convocatoria de
proveedores con un 58%, demostrando que existe una relacién entre las empresas del gremio
basada en la formalizacion de las acciones de colaboracién, abriendo la oportunidad para el
desarrollo de escenarios de competencia justa entre diferentes organizaciones. Cabe destacar que el
resultado obtenido por el contacto directo (37%) manifiesta ademas la intencion de las organizaciones

de generar relaciones especificas de largo plazo con proveedores de su confianza, aln sobre la base
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de procesos definidos y formalizados de selecciéon. Un 94% de las empresas posee un sistema de

evaluacion que provee informacion para la toma de decisiones respecto al proceso de
abastecimiento. El pago se realiza mayoritariamente a crédito y se identificd una proporcion del 62%
de las empresas que realiza sus pagos a plazos, aunque las condiciones de financiacién son

establecidas por los proveedores.

El compromiso de los proveedores con la RSE, sin embargo, no es un factor determinante al
momento de realizar la seleccion de los mismos de acuerdo a los resultados que arrojaron un 40% de
empresas que no tiene en cuenta las practicas de RSE de sus proveedores y no existen programas
de acercamiento, a nivel de gestién, que favorezcan acciones conjuntas dentro de la dinamica

organizacional y mucho menos la practica de la RSE (90%)

La Tabla 5 presenta el resumen de los aspectos encontrados en este grupo de interés y la

evaluacion cualitativa del nivel y el tipo de RSE que se desarrolla en el sector.

Tabla 5: Nivel y tipo de RSE para el grupo de interés: Proveedores

Grupo Criterios Estado Nivel Tipo
de
interés

En la dimension de los proveedores se busca | Existen condiciones definidas para los

establecer si existen condiciones que garantizan | procesos de convocatoria, hay un

estabilidad en la relacion de las empresas con sus | incipiente desarrollo en la formalizacion de

proveedores, si las condiciones de seleccion, | relaciones de largo plazo con los

evaluaciéon y pago, son justas y competitivas, | proveedores, Se favorece la competencia y .
@ evitando tomar ventaja de una posicion de poder, | competitividad de los  proveedores <
74 si existe un proceso logistico que facilita la | mediante convocatoria publica y envio de 8
8 disminucién de costos e impactos, asi como | requerimientos de cotizacién, los criterios | O -
w favorece el desarrollo competitivo de la relacion | de seleccion incluyen Calidad y Costo, los | & <>(
S entre la organizacion y sus proveedores. | procesos de seguimiento a los proveedores | @ =
8 Igualmente, la organizaciébn busca establecer | son de bajo nivel, No hay acciones 2
o contacto con organizaciones que realicen | conjuntas de desarrollo estratégico y '&J

actividades de RSE, o en su defecto ayuda a sus | competitivo, no hay evidencia suficiente

proveedores a realizar estas actividades. | para la evaluacion de procesos logisticos.

(Goering, 2012; Ciliberti, Pontrandolfo & Scozzi, | RSE no es un factor influyente en las

2008; Cramer, 2008; Cruz, 2009; Harwood & | relaciones del sector

Humby, 2008)

Fuente: Elaboracion propia

Inversionistas

En las variables relacionadas con la dimension de los inversionistas el 90% de las empresas
considera la RSE como parte importante de las nuevas estrategias empresariales, y un 66% de los
empresarios tiene conciencia de la implementacién de aspectos y principios propios de la RSE en sus
organizaciones. Sin embargo, el contraste de este resultado con elementos precedentes del analisis
permite inferir también que existe una delimitacion de la accion de implementacion de la RSE de
manera formal a partir del analisis y conocimiento de las principales barreras asociadas. El
presupuesto asociado a la gestion de la RSE no supera el 2% en el 90% de las empresas hoteleras

analizadas.
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Los resultados obtenidos dan cuenta de la utilizacion de herramientas y principios en las
organizaciones que facilitan la gestion responsable de sus procesos. Un 57% utiliza auditoria y
control interno como mecanismo de control en la utilizacién de los recursos, poniendo en evidencia
que la gestion misma de las organizaciones contribuye con el logro de sus objetivos sociales. Un 50%
de los hoteles consultados mostré una actitud positiva frente a las opciones que plantean escenarios
para la implementacion de la RSE en el corto y mediano plazo.

Para el andlisis y la toma de decisiones econémicas un 51% de las empresas realiza reuniones
periddicas de rendicion de cuentas, mientras un 31% tiene implementado un sistema de indicadores
de gestion que facilita el andlisis, procesamiento de datos y la construccién de conocimiento Util para
la toma de decisiones. Asimismo un 53% de las empresas planted poseer sistemas, mecanismos y
herramientas para la comunicaciéon participativa como soporte y apoyo al andlisis y la toma de
decisiones, fomentando la participacién de todos los niveles de la organizacion (73%), buscando
retroalimentar la percepcién interna de la organizacién con miras al desarrollo competitivo de la

misma (83%)

La Tabla 6 presenta el resumen de los aspectos encontrados en este grupo de interés y la

evaluacion cualitativa del nivel y el tipo de RSE que se desarrolla en el sector.

Tabla 6: Nivel y tipo de RSE para el grupo de interés: Inversionistas

Grupo Criterios Estado Nivel Tipo
de
interés

La relacion de las organizaciones con sus inversionistas | Se consideran criterios de RSE

procura maximizar los beneficios derivados de la funcion | como un elemento estratégico

productiva y comercial, asi como garantizar su | diferenciador, Control de la

sostenibilidad en el tiempo. Para esto es necesario que | corrupcion y transparencia,
" las empresas del sector hotelero dispongan de | aplicacion de herramientas para la iy
< elementos, procesos, politicas y estrategias que aboguen | gestion de los procesos con <
5 por el rendimiento econémico de las operaciones, en un | responsabilidad, ética, incluyendo 8
b= escenario de planeacion y toma de decisiones soportadas | objetivos sociales y de creaciéon de | O -
o en datos confiables, cuyo acceso sea claro y periodico | valor, existen procesos de rendicion 2 <>(
@ para los inversionistas quienes tienen la capacidad y las | de cuentas, respeto, apoyo en el | @ =
I-I>J facilidades necesarias para participar en el proceso de | andlisis y la toma de decisiones. 2
z construccion de riqueza desde la experiencia de la | Los procesos se enfocan en cuidar &

organizacion. (Kemp, Owen & Van de Graaff, 2012; | los requerimientos legales, no existe

Harwood, Humby & Harwood, 2011; Ho, Lee & Huh, | valor agregado en los procesos para

2010; Durmaz, Ates & Duman, 2011; Lee & Park, 2009; | una dinamica de direccion

Mukherjee & Reed, 2011, Sadler & Lloyd, 2009; Li, 2012) corporativa enfocada en la RSE

Fuente: Elaboracion propia

Perfiles

El andlisis de los perfiles de RSE permite identificar de manera cuantitativa la concurrencia de las
acciones de los actores en torno a una dinamica estratégica similar en el sector analizado. Se busca
con esto establecer el perfil dominante de las acciones a partir de los actores que se ubican en un

mismo espacio dada la similitud de sus practicas.
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En la Figura 2 se muestra el mapa de concurrencias desarrollado en el cual se ubican los 28
actores analizados a partir de la respuesta dada a las variables del estudio. Tal como se puede
apreciar existe una nube central en la cual se ubican 15 hoteles de la poblacién analizada. Este grupo
se ha definido como el grupo dominante y sus respuestas frente a la evaluacién de practicas de RSE

convergen en las variables principales definidas por el modelo de correspondencias utilizado.

Figura 2: Andlisis de correspondencias en las acciones de RSE aplicado a los hoteles
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. 3" e
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o) 3-116
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Fuente: Elaboracion propia

Las demas empresas analizadas se alejan de la tendencia central, bien sea por constituir
tendencias o dinamicas particulares o0 por no encontrarse sus acciones en convergencia con la
dinamica sectorial. El analisis de los resultados evidencié que en primer lugar no existian tendencias
alternativas por la baja cantidad de actores vinculados y la dispersion de estos. Por otra parte, sus
acciones individuales muestran una dinamica diferenciada con respecto a las variables clave que se
analizan posteriormente en cada una de las dimensiones. En la Figura 2 se muestra la concurrencia
de las acciones analizadas desde el punto de vista de las empresas. Los ejes ponen de manifiesto las
dos dimensiones principales de concurrencia en cuanto a la dinamica de relacién entre las
organizaciones (Eje horizontal) y las variables principales (Eje vertical). Sin embargo, en este tipo de
gréfica se persigue una conclusién visible a partir de la concurrencia de puntos analizados en torno a
su cercania en el espacio ocupado en la figura, por tanto los valores obtenidos en el andlisis y

reflejados en la figura no aportan elementos adicionales de juicio para la extraccion de conclusiones.
Tal como se puede apreciar se observa un alto grado de confluencia de un grupo de empresas,

gue conforman la nube central en la figura. Esta nube estd formada por 15 hoteles y su cercania

significa que dentro de la dinamica sectorial el grupo de organizaciones aqui representado tiene
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mayores probabilidades de enfocarse en aspectos metodologicos similares. Otro elemento a destacar
es que el grupo de empresas restantes se distribuye en pequefios grupos a través del plano,
evidenciando que no existe una politica sectorial definida en este sentido que permita la confluencia

de acciones de las organizaciones agremiadas.

Las empresas que componen la nube central confluyen principalmente en las siguientes

estrategias:

- General: La principal barrera que limita la RSE es de costo, a juicio de las organizaciones se
observa un grupo de organizaciones lideres. Las 7 organizaciones del total del censo sectorial

que posee una politica explicita de RSE se centra en este grupo.

- Clientes: La dimensién de los clientes aborda la principal confluencia de las estrategias,
soportando la evidencia que proponia una dinamica de RSE influida por el mercado y por tanto,
demostrando que en el sector la imagen corporativa tiene un alto grado de influencia sobre las
estrategias de gestion. Acciones como el desarrollo de mecanismos para la comunicacion con el
cliente, la calidad de la oferta, el mercadeo honesto y el respeto por el cliente hacen parte de la
estrategia de todas las empresas que conforman el grupo dominante del sector; destaca también
el bajo nivel de explotacion de acciones como la utilizacion de estrategias de investigacion de
mercados (0 empresas del grupo), la aplicacion de sistemas formales para la comunicacion de
PQRs y el uso de distintivos basados en condiciones geogréaficas o de origen para acercarse y

atraer el mercado (1 empresa en cada categoria).

- Proveedores: Las acciones de RSE con el grupo de los proveedores demuestran un enfoque
estratégico basado en costos y calidad, que se relaciona con los productos y servicios que tienen
relacién con el cliente, buscando con ello asegurar la imagen corporativa y la estrategia que se
analizé en el grupo correspondiente. Los resultados muestran una dinamica de seleccion de
proveedores basada en el portafolio ofrecido y la presentacion de cotizaciones, lo que deja claro
la ausencia de acciones enfocadas en la creacién de relaciones de largo plazo. Esto contrasta con
el resultado obtenido en la variable de evaluacién cualitativa de los proveedores que muestra que
ninguna empresa del grupo dominante realiza actividades en este sentido. Las otras acciones que
se destacan dentro de esta categoria son la evaluacion de los proveedores por comités y los tipos
de pago (Crédito y contado) que obtienen el mismo porcentaje de acciones, dejando en evidencia
adicionalmente que hay un trato diferenciado de acuerdo a la dinAmica de abastecimiento y al

poder de negociacion de los proveedores.

- Comunidad: Un elemento que destaca dentro de este grupo analizado es el bajo nivel de
inversiones destinadas al desarrollo de programas sociales, mientras la totalidad de empresas
confluyen en acciones relacionadas con el ahorro de costos y el incremento de la eficiencia. Asi

se puede ver que las principales acciones de impacto sobre la comunidad se manifiestan en
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elementos ambientales, tales como la inversién en programas de reciclaje, uso racional de la
energia buscando ahorros en la iluminacion y el uso de aparatos consumidores (en este punto no
se evidenciaron inversiones de cambio técnico, sélo estrategias de reduccion de consumo) y el
uso racional del agua mediante la utilizacion de sistemas inteligentes para el control del consumo.
Destaca igualmente que las donaciones en especie hacen parte de la estrategia de las empresas,

como un mecanismo de control a la utilizacion de las donaciones que realizan.

- Empleados: Las tres principales acciones de las empresas que conforman la nube central en este
punto se enfocan en la entrega de primas extralegales navidefias, el desarrollo de acciones
enfocadas en el respeto de la equidad de géneros principalmente en temas salariales y el apoyo
al desarrollo profesional de los empleados con estrategias de cesion de tiempo y permisos para

actividades formativas.

- Inversionistas: A nivel de inversionistas destaca que los resultados no muestran elementos
dominantes dentro de la estrategia sectorial, es posible apreciar que existe un reconocimiento de
la RSE como una nueva estrategia de gestion con potencial de apoyo al desarrollo organizacional,
y destaca la evaluacién de clima organizacional como un elemento importante dentro de la
dinamica. Sin embargo, en los deméas factores analizados, existe un alto grado de dispersién de

las acciones, no siendo posible establecer patrones concluyentes al respecto.

CONCLUSIONES

La RSE como estrategia de gestion es comprendida por los empresarios del sector como un
modelo market pull donde los principales beneficios se enfocan en el posicionamiento de las
organizaciones al tiempo que se basan en favorecer a sus empleados. Sin embargo, estas acciones
aln son comprendidas dentro del sector como un elemento que no alcanza un grado estratégico de
inversién, sino como un gasto adicional al proceso de direccionamiento organizacional, razén por lo
cual las acciones que se puedan realizar en este campo serdn medidas a partir de una funcién de

costo principalmente.

Los encargados de administrar el talento humano en las empresas del sector han realizado una
buena labor en cuanto a la disminucion de la discriminacion en cualquier aspecto. En cuestion de
género se emplean personas de ambos sexos en igualdad de condiciones, adicionalmente se
promueve el desarrollo a nivel interno involucrando a los trabajadores y sus familias en programas de
corto alcance y de bajo presupuesto. Dichas actividades no se presentan con regularidad y son

consideradas por los productores como un "gasto".
Aunque las empresas pueden ver las acciones de RSE como una ventaja competitiva que brinda

beneficios econdmicos, su relacion con el cliente no se desarrolla de manera completa dentro de un

modelo que se relaciones con esta practica. Sin embargo, el compromiso de los proveedores con la
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RSE no es un factor determinante al momento de realizar la seleccion de los mismos y no existen
programas de acercamiento, a nivel de gestién, que favorezcan acciones conjuntas dentro de la

dinamica organizacional y mucho menos la practica de la RSE.

Del analisis de concurrencias se puede concluir lo siguiente:

A pesar de existir una agremiacion que integra las organizaciones en torno a la responsabilidad
social empresarial, como un elemento especifico de la gestion en las organizaciones, no existe una
orientacioén especifica y las empresas emprenden sus acciones de manera independiente. Se
muestra una fuerte concurrencia de las estrategias en temas particulares tales como mecanismos de
comunicacién con los clientes, acercamiento a los proveedores, equidad, alianzas en el desarrollo de
acciones, politicas, programas ambientales y planes motivacionales. Estos aspectos de la RSE
demuestran que alrededor del desarrollo de politicas especificas se orientan actividades y estrategias

de gestion enfocadas en tres grupos de interés principalmente: Clientes, Proveedores y Empleados.

Las empresas que tienen acciones de RSE definidas de manera explicita, operan como el motor

aglutinante de la estrategia sectorial.
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