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Resumen:

El presente trabajo tiene como fin identificar, diagnosticar y evaluar las prdcticas de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) de ocho hoteles de diferentes tamaiios ubicados en la ciudad de Santa Marta, Colombia. A
partir de la teoria del desarrollo sostenible fundamentada en la ética, fue aplicado el método del estudio de caso,
para concluir que las empresas hoteleras se ubican dentro de un rango de aplicacion minimo, bajo y medio. De
igual manera, se encuentran clasificadas en los grupos de reactivas-filantrdpicas, reactivas-legales y activas,
dando una mayor importancia y valoracion al desarrollo de actividades economicas relacionadas con clientes,
producto, trabajadores y proveedores locales. En relacion a las implicaciones, el estudio brinda informacion
iitil en materia de RSE, para mejorar la toma decisiones, tanto de los propietarios de los hoteles, como de sus
stakeholders mds influyentes. En concreto, para el empresario, en gestion y operacion; para el dirigente politico,
en politica publica del sector; para el cliente, en decisiones de compra; para la academia, en decisiones sobre
investigaciones en marcha o nuevas investigaciones; y para la comunidad local, en control y seguimiento que
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permita legitimar o no la actividad empresarial. Futuras investigaciones deberian incluir mds stakeholders y
empresas de otros sectores econdmicos de la zona del estudio.

Palabras clave:

Responsabilidad Social Empresarial, ética, turismo, hoteles, prdcticas de RSE.

Abstract:

This paper aims to identify, diagnose and evaluate the practices of Corporate Social Responsibility (CSR)
of eight hotels of different sizes located in Santa Marta, Colombia. From the theory of sustainable development
based on ethic, the case study method was applied. It was found that hotel companies are located within a range
of minimum, low and medium application, classified in philanthropic-reactive, legal-reactive and active groups,
giving greater importance and value to the development of economic activities related to customers, product,
workers and local suppliers. The study provides useful information on CSR, to improve decision making, both
hotel owners, and their most influential stakeholders. Specifically, for employers, management and operation; for
political leaders, public policy in the sector; for customers, in purchasing decisions; for academy, in decisions
about ongoing investigations or further research; for local community, enabling control and monitoring legiti-
mize or business. Future research should include more stakeholders and companies from other economic sectors
in the study area.

Keywords:

Corporate Social Responsibility, ethic, tourism, hotels, CSR practices.
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1. INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Empresarial (en adelante RSE) es un fenémeno dindmico
(Font et al. 2016), que puede ir cambiando con el tiempo y ser diferente de acuerdo al lugar
y al sector econdmico en donde se lleve a cabo. Por tanto, el espacio (geografico) y el tiem-
po (época) son variables que inciden directamente sobre las formas y contenidos de la RSE
(Yepes et al. 2007). Su contenido y aplicacion puede variar de un pais a otro, a lo largo del
tiempo y de acuerdo a las empresas (Gonzélez et al. 2011).

Es asf como la forma de entender y aplicar 1a RSE varfa de localidad a localidad, de in-
dustria a industria y a través del tiempo (Welford et al. 2007 citado Guédez 2010) y en este
sentido, el concepto de la RSE debe ser adaptado a las situaciones y practicas especificas de
cada sector y subsector econdmico (Cochran 2007). El éxito de su aplicacion estard en fun-
cién del sector especifico que la lleve a cabo, asi como de las condiciones ambientales en-
frentadas por cada una de las empresas que lo componen en un momento dado del tiempo.

Por otra parte, autores como Gerde y Wokutch (1998); Rowley y Berman (2000); De
Bakker et al. (2005); Lockett et al. (2006); y Bigné et al. (2010); citados Perdomo y Es-
cobar (2011) argumentan que la RSE ha evolucionado como un campo de estudio en un
sentido progresivo dentro de la disciplina del interés del presente trabajo, es decir, la ad-
ministracién (management), no obstante, en la literatura cientifica son escasos los trabajos
e investigaciones sectoriales en el tema y mds atin en empresas del sector turistico (Boh-
danowicz 2006); investigadores reconocidos en turismo como Henderson (2006); Papaleo
y Beeton (2006); y Fennel y Malloy (2007); citados Tepelus (2008) coinciden con esta
afirmacion.

De manera especifica, el sector objeto del presente estudio, el turismo, es uno de los
sectores mas importantes para la economia mundial, considerado clave para el desarrollo,
la prosperidad y el bienestar global (UNWTO 2016). Sin embargo, también es reconoci-
do por la generacion de impactos en los lugares donde se desarrolla, y en este sentido, la
sociedad en general cada vez mds, conoce y es consciente de esta realidad (Holden 2003).
Por lo tanto, el estudio de 1la RSE en el sector turistico se convierte en una herramienta que
puede contribuir, tanto a la identificacién de dichos impactos, como a su correcta gestion.

De igual manera, la RSE es relevante para el sector hotelero debido a su conexién con
el medio ambiente y la comunidad. En concreto, la industria hotelera tiene un fuerte impac-
to en el ambiente natural y social, a través de la contaminacién del aire, la contaminaciéon
acustica, la generacién de residuos y el consumo de espacio. Por lo tanto, el estudio de la
RSE en las empresas hoteleras adquiere una importancia ain mayor (Chung y Parker 2010
citados Li et al. 2015).

Al respecto, la literatura especifica sobre RSE en la industria hotelera se puede cali-
ficar como escasa, si se compara con otros temas de mayor desarrollo investigativo en el
sector turistico/hotelero; y mds ailn, si se contrasta con otros sectores econdémicos. Por
ejemplo, Bohdanowicz y Zientara (2009) y Gard McGehee et al. (2009), argumentan que
pocas investigaciones han analizado aspectos relacionados con la RSE en el sector hotele-
ro, mientras que Bohdanowicz (2007) y Holcomb et al. (2007) evidencian el bajo nlimero
de trabajos, desde el punto de vista holistico, sobre 1a RSE en las empresas de alojamiento.

Teniendo en cuenta las argumentaciones anteriores, la presente investigacion se enfoca
en la RSE del sector hotelero de la ciudad de Santa Marta, Colombia, por ser una las zonas
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con mayor operacion turistica del pais, ademds de contar con recursos naturales, geografi-
cos, histdricos y culturales que la ubican como una de las ciudades con mayor potencial de
desarrollo turistico nacional.

A partir de la teorfa del desarrollo sostenible fundamentada en la ética, se aplicara el
método del estudio de caso, para identificar, diagnosticar y evaluar las practicas de RSE
de ocho empresas turisticas hoteleras de diferentes tamafios en el drea geografica de la
investigacidn, para luego hacer una clasificacién de los hoteles en materia de RSE. Poste-
riormente, se describen las implicaciones gerenciales mds importantes para las empresas
del estudio, se plantean limitaciones y se proponen futuros trabajos que seguramente con-
tribuirdn, como este, a un mejor entendimiento y aplicacién de la RSE.

2. TEORIAS DE RSE

Son variados los estudios que tratan de identificar las teorias de RSE (Carroll 1991;
Wood 1991; Lantos 2001; Van Marrewijk 2003; y Garriga y Melé 2004) y en este sentido,
el trabajo de Garriga y Melé (2004) se destaca por ser uno de los mds rigurosos y de mayor
aceptacién de la literatura cientifica al clasificar las teorias de la RSE en cuatro grupos,
relacionadas con los beneficios (teorias instrumentales), la actuacion politica (teorias po-
liticas), las demandas sociales (teorias integradoras) y los valores éticos (teorias éticas).

A partir del trabajo de Pefia y Serra (2013), se concluye que en las teorias instrumen-
tales la empresa es vista de manera exclusiva como un medio para la creacién de riqueza;
en la teorfas politicas, se enfatiza el poder social que va adquiriendo la empresa a medida
que se va insertando en la sociedad; en las teorfas integradoras, la empresa se centra en
la identificacion y respuesta a las demandas sociales, tales como el cumplimiento de las
leyes, las politicas publicas y la gestidn equilibrada de los intereses de sus grupos de interés
(en adelante stakeholders); y finalmente, las teorias éticas estdn basadas en las actividades
empresariales que dan respuesta al cumplimiento de los derechos universales, tales como
los derechos humanos, los derechos laborales, el respeto por el medio ambiente y la preo-
cupacién por un desarrollo sostenible para la sociedad.

Teniendo en cuenta lo anterior, el presente estudio se identifica con las teorfas éticas,
ya que la RSE, en primer lugar, es un concepto ético (Argandofa y Hoivik 2009) que en
un sentido amplio conduce a la sostenibilidad. Como argumentan Bafién et al. (2011), sin
la racionalidad ética, este concepto no es sostenible en si mismo, ya que la ética es la clave
para resolver los conflictos que se puedan presentar entre las diferentes racionalidades de
dicha sostenibilidad (ecoldgica, social y ambiental). Asi mismo, teniendo en cuenta el ca-
ricter préctico de las empresas, es importante agregar que la relevancia otorgada por la alta
administracion a la implementacién de estrategias y acciones de RSE ha sido relacionada
normalmente con los valores personales y las creencias éticas de los directivos (Herrera et
al. 2012).

Es asi como las empresas que basan su RSE en las teorias éticas, buscan hacer lo co-
rrecto y contribuir al bien comin y a la construccion de una sociedad mejor y un mundo
mds solidario, justo y equitativo para todos, a través de la puesta en marcha de cuatro
subcategorias de teorfas basadas en la teoria normativa de los stakeholders, los derechos
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humanos, el desarrollo sostenible y el enfoque del bien comtn (Freeman y Reed 1983;
Kaku1997; Annan 1999; Chomali y Majluf 2007).

En este sentido, dentro de las teorfas de RSE, para el desarrollo de la presente investiga-
cion fue utilizada la teoria del desarrollo sostenible fundamentada en la ética, enmarcada de
manera especifica en las empresas turisticas hoteleras, por ser éstas el objeto principal del
estudio. A continuacién se amplia la concepcién de esta teorfa y se justifica su aplicacion
en el sector turistico.

El desarrollo sostenible fue definido por la Comision Mundial sobre el Medio Am-
biente y el Desarrollo (World Commission on Environment and Development —-WCED)
de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) en el conocido Informe Bruntdland
(nuestro futuro comtn) como “el desarrollo que satisface las necesidades del presente sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus propias necesi-
dades” (WCED 1987). A partir de esta definicidn, el desarrollo sostenible ha surgido como
el principio rector para el desarrollo mundial a largo plazo y tiene como objetivo, tratar de
lograr, de manera equilibrada, el desarrollo econémico, el desarrollo social y la proteccion
del medio ambiente (ONU 2012). Es decir, velar por el equilibrio de sus tres pilares funda-
mentales, el econémico, el social y el ambiental.

Tal como lo argumentan Garriga y Melé (2004), una propuesta pragmética dentro del
campo de la RSE para el sector empresarial consiste en ampliar la contabilidad tradicional
o bottom line (linea de base) al concepto de la triple bottom line (triple linea de base), cuyo
esquema fue desarrollado en 1994 por el cofundador de la prestigiosa organizacion Sus-
tainAbility John Elkington, quién expone que las empresas pueden crear valor sostenible
en el tiempo y lograr resultados integrales mediante acciones conjuntas dirigidas desde los
ejes ambientales, econdmicos y sociales (Elkington 2010).

Finalmente, al ser este un estudio aplicado al sector turistico, se han considerado las
apreciaciones que sobre el tema del desarrollo sostenible y de la ética ha tenido el érgano
rector a nivel mundial en el sector, es decir la Organizacién Mundial del Turismo (OMT).
Este organismo no es ajeno a los conceptos en cuestion hasta el punto de subrayar la nece-
sidad de promover un turismo responsable y sostenible que beneficie a todos los sectores
de la sociedad (ONU 2001). Es asi como en la Asamblea General del 1 de octubre de 1999
realizada en Santiago de Chile, la OMT proclama los principios del Cédigo Etico Mundial
para el Turismo (OMT 1999) como marco fundamental de referencia para el turismo res-
ponsable y sostenible en todo el mundo, el cual fue reconocido por la Asamblea General de
la ONU mediante resolucién A/RES/56/212 del 21 de diciembre de 2001.

En concreto para el tema de la RSE, la misma OMT, en un trabajo conjunto realizado
en 2016 con la Red Espafiola del Pacto Mundial de Naciones Unidas, ha reconocido que
es necesario aunar esfuerzos para que la RSE en el turismo sea ejemplar y contribuya a la
construccién de un sector mds sostenible y a la vez mas competitivo. Adicionalmente, para
que el turismo pueda seguir creciendo de manera sostenible y aporte mayores beneficios
a la sociedad es fundamental que se opere de una manera ética-responsable y en el marco
de los ODS, lo cual solo serd posible si la RSE se entiende desde el paradigma del DS que
en conjunto con los principios establecidos en el Cédigo Etico Mundial para el Turismo,
deben ser la base para el desarrollo del sector.
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3. METODOLOGIA

Para el desarrollo del presente trabajo ha sido utilizada la investigacion basada en el
método del estudio de caso, de bastante aplicacion y aceptacion en las ciencias sociales y
en concreto en los estudios de corte empresarial. La Escuela de Chicago fue de las primeras
en utilizar el estudio de caso como método de investigacién al analizar en 1935 los fenéme-
nos sociales de migracién que ocurrian en Estados Unidos, pero fue la Escuela de Harvard
la que lo popularizé (Marcelino y Baldazo 2012).

De manera especifica, el estudio de caso, es un enfoque muy probado para su aplicacién
en materias complejas y existe bibliografia abundante sobre el tema (Eisenhardt 1989; Yin
1989; Stake 2000; Voss et al. 2002). Para Yin (2003), un estudio de caso investiga un fenéme-
no contempordneo 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. En este
sentido, tal como se ha comentado antes, la RSE debe ser analizada en contextos reales y sin-
gulares, 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 informacién sobre
el entorno, las intenciones y los problemas de una empresa concreta (Gonzélez et al. 2011).

Por otra parte, los mecanismos de las estructuras sociales son variables en tiempo y en
espacio, lo que sugiere que las generalizaciones acerca de los sistemas relativos a los seres hu-
manos deben ser vistos como tendencias valiosas, como explicaciones del pasado, pero que no
son completamente vélidas como predicciones de situaciones futuras (Bhaskar 1979; Walsham
1995). En este sentido, al ser el turismo (sector objeto de la investigacién) un fenémeno social,
es pertinente y cientificamente valido estudiarlo aplicando el método del estudio de caso.

Finalmente, Villareal y Landeta (2010) argumentan que “el estudio de caso se ha eri-
gido en los ultimos tiempos como una de las metodologias de investigacion cientifica con
creciente utilizacion en las diversas dreas de la Economia de la Empresa”, para la cual pro-
ponen un disefio metodolégico que permite una aplicacién adecuada del mismo buscando
reivindicar su cuestionada validez. Es asi como la presente investigacion aplica el concepto
de triangulacién propuesto por estos autores, para robustecer la fiabilidad y validez del
estudio. Denzin (1984) citado Villareal y Landeta (2010) identifica cuatro tipos de trian-
gulacién (de fuentes de datos, de investigadores, tedrica y metodoldgica), de las cuales ha
sido utilizada la de fuentes de datos en el presente estudio, la cual consiste segtin su autor
en “corroborar la veracidad de la evidencia obtenida en una fuente a través del uso de otras
fuentes”. Siguiendo esta definicidn, para validar la informacion de 1a RSE de los hoteles se
han utilizado diversas fuentes, en concreto: informes de RSE, pdginas web, publicaciones
en otros medios y la visita (observacion) y aplicacién de un cuestionario estructurado de
RSE a cada uno/a de los directores/as hoteleros/as.

Teniendo en cuenta lo anterior, el proceso practico metodolégico consistié en el desa-
rrollo de las siguientes etapas:

(i) Revision exhaustiva de literatura cientifica sobre los conceptos, teorfas, pricticas,
iniciativas, instrumentos y casos de RSE, desde la perspectiva de la gestion empresarial en
general, hasta el dmbito particular de las empresas turisticas hoteleras.

ii) Seleccién de los casos a estudiar, mediante un muestreo no probabilistico por con-
veniencia. El listado inicial de los hoteles de Santa Marta, se obtuvo de la pagina web del
Registro Nacional de Turismo de Colombia (http://rntsantamarta.confecamaras.co/esta-
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blecimientos) encontrando un total de 287 establecimientos. Seguidamente, se escogieron
aquellos casos que pudieran generar un mayor aprendizaje en el tema, para lo cual, se hizo
un andlisis previo de informacién secundaria para cada uno de los hoteles, que permitié se-
leccionar aquellos que tuvieran informes de RSE (memoria de RSE/Sostenibilidad/Balan-
ce Social) o en su defecto con publicaciones de sus actividades y acciones de RSE a través
de sus paginas web o en medios fisicos como boletines informativos, folletos y/o anuncios
(prensa, radio, television). En cuanto al nimero de casos, se siguieron las recomendacio-
nes 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 microempre-
sas (hasta 10 empleados), 2 pequefias empresas (entre 11 y 50 empleados), 2 medianas
empresas (entre 51 y 200 empleados) y 2 grandes empresas (mds de 200 empleados).

iii) Recopilacion de informacion primaria mediante la aplicacién de un cuestionario es-
tructurado en materia de RSE a los directores/as de los hoteles del estudio, actividad que fue
desarrollada durante los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2015. El contenido y las
preguntas establecidas en el cuestionario se corresponden con los items de las Tablas 2 y 4.

iv) Andlisis, sistematizacion y redaccién del estudio de casos, en donde se muestra el
perfil caracteristico de los hoteles y las practicas de RSE identificadas, diagnosticadas y
evaluadas, asi como su consecuente clasificacidn, segtin los niveles de aplicacion particular
de dichas practicas.

4. PERFIL CARACTERISTICO, PRACTICAS DE RSE Y MODELO DE CLASI-
FICACION APLICADO A LAS EMPRESAS HOTELERAS DEL ESTUDIO

Para la definicion de los criterios que determinan el perfil caracteristico de los hoteles
del estudio, han sido tenidos en cuenta diversos trabajos académicos (Figuerola Palomo
1991; Vallen y Vallen 1991; Mullins 1993; Mufioz Onate 1994; Kasavana y Brooks 1995;
Claver et al. 2007; Rey-Maquieira et al. 2011; Garay y Font 2012) y la experiencia de los
investigadores en el tema, dando como resultado la seleccioén de 21 variables, que son las
que, en dltimas, configuran dicho perfil (ver Tabla 4). Por otra parte, la literatura revisada
(ver Tabla 1), sugiere diferentes maneras para definir las actividades de RSE, destacando
las siguientes: (i) hacer un listado genérico; (ii) contemplar las relaciones empresa-stake-
holders; (iii) clasificarlas de manera preestablecida como internas, externas y ambientales;
(iv) precisarlas a partir del concepto del valor compartido; y (v) tener en cuenta los aspectos
econdmicos, sociales y ambientales.

De otro lado, las actividades de RSE han sido clasificadas a partir de sus dimensiones
econdmicas, sociales y ambientales, pero teniendo en cuenta el concepto del valor com-
partido, por dos razones fundamentales: la primera tiene que ver con la coherencia que
se debe tener con el concepto evolutivo de la RSE, y la segunda por las particularidades
del sector del estudio (turismo). De manera especifica, en empresas del sector turistico,
las précticas de RSE son amplias y ambiguas en ocasiones (Garay y Font 2012) y autores
como Ayuso (2006), Bohdanowicz (2006), y Kasim (2007), argumentan que atin predomi-
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nan las acciones de cardcter ambiental destinadas a reducir costos operativos, minimizar el
consumo de recursos e introducir la compra verde. Para dar solucién a esto, El Dief y Font
(2010) clasifican las practicas de RSE en turismo, en organizacionales y operacionales. Las
primeras ayudan a que la gestién de la RSE se haga de una manera holistica y consistente
(Hooghiemstra 2000), mientras que las segundas estdn mds relacionadas con las dimensio-
nes ambiental, social y econémica (Holcomb et al. 2007; Inoue y Lee 2010). Con base en
un andlisis mds integral, se ha optado por incluir en el listado ambos tipos, pero enmarcadas
a su vez en la triple vertiente econdmica, social y ambiental.

En cuanto al concepto de valor compartido, se tuvo en cuenta la propuesta de Rey-
Magquieira et al. (2011) aplicada al sector hotelero, que propone como actividades de RSE
las que contribuyen a la generacién de una ventaja triple en cuanto a reduccién de riesgos
relacionados con impactos, mejora del contexto competitivo y mejora del bienestar social.
En dltimas, aquellas que contribuyen al logro del maximo valor compartido.

Por tltimo, se analizaron también los resultados de investigaciones que compilan una
serie de actividades de RSE del ambito mundial, de América Latina, de Colombia, del am-
bito turistico en general y del sector hotelero en particular, éste tltimo en mayor medida, al
ser el sector de interés del presente estudio (ver listado de referencias en Tabla 1).

Tabla 1

Estudios que muestran una taxonomia de actividades de RSE

AMBITO DEL ESTUDIO AUTORES
Mundial Alwyn y Kiyoteru, 2012

Pratt y Fintel 2002, Chong et al. 2003 Haslam, 2004 y Peinado
2006 citados Casado y Roser 2009; Casado y Roser 2009.

Heincke 2005; Gutiérrez et al. 2006; Correa 2007; Atehortia

América Latina

Colombia 2008,
L WTTC 2002; Tepelus 2008; Roadmap 2010; y Sheldon y Park
Sector turistico 2011

do Céu Almeida 2005, Nord 2006, Palau 2006 y Pricewaterhou-
seCoopers 2006 citados Tepelus 2008; Garcia y Armas 2007a;
Henderson 2007; Gard McGehee y Wattanakamolchai 2007; Bo-
hdanowicz y Zientara 2008 y 2009; Font 2008; Tsai et al. 2010;
Cardona y Herndndez 2011; Ferndndez y Cuadrado 2011; Huimin
Sector hotelero 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; Ami-
nudin 2013; Dzingai 2013; Eme et al. 2013; Garay y Font 2013;
Huimin et al. 2013; Khunon y Muangasame 2013; Kucukusta, et
al. 2013; Martinez et al. 2013; y Rodriguez-Antén et al. 2013.

Fuente: Elaboracion propia.

A manera de resumen, en la siguiente tabla se muestran las Practicas de RSE a consi-
derar en el presente estudio.
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A partir de aqui se realizard una clasificacion rigurosa (cualitativa y cuantitativa) con
base en las practicas de RSE que lleven a cabo las empresas del estudio, con el objetivo
de poder distinguir, de una manera sencilla y prictica, las diferentes aproximaciones que
las organizaciones realizan en relacién a la RSE. La clasificacién permitird conocer en qué
nivel de aplicacién de RSE se encuentran las empresas y para ello se infiere en qué etapa
evolutiva (histdrica) y/o de desarrollo se encuentran las practicas de RSE que llevan a cabo.

Dicha clasificacién propuesta por Pefia y Serra (2012) a partir de diversos estudios
realizados por autores destacados en el tema de la RSE (Murphy 1978; Freeman 1984; De
George 1987; Drucker 1993; Caroll 1991 y 1999; Zadek et al. 2003; Garriga y Melé 2004;
Porter y Kramer 2002, 2006 y 2011; Sasia y Valor 2007; y Yepes et al. 2007), ha seguido
el siguiente proceso metodolédgico: (i) anélisis detallado y riguroso de la evolucion que han
tenido las précticas de RSE a lo largo de la historia, proponiendo la divisién de los periodos
de evolucidn en seis grupos y para cada uno se hace una descripcion de sus caracteristicas
y del tipo de RSE que se llevaba a cabo; (ii) clasificacion del nivel de RSE, con base en la
siguiente escala: nulo, minimo, bajo, medio, alto, miximo; (iii) valoracién cuantitativa,
con base en la siguiente escala: (0,0), (1,0-1,9), (2,0-2,9), (3,0-3,9), (4,0-4,9) y (5,0); (iv)
valoracion cualitativa, con base en la siguiente escala: nulo, deficiente, insuficiente, acep-
table, sobresaliente y excelente; y (v) a partir del andlisis de los cuatro items anteriores, se
propusieron seis tipologias para las empresas, las cuales son: Inactiva, Reactiva Filantrépi-
ca, Reactiva Legal, Activa, Proactiva y Lider (Tabla 3).

Esta metodologia de clasificacién ya ha sido utilizada en estudios del sector turistico
y de otros sectores econémicos (ver Septilveda et al. 2013; y Sepiilveda et al. 2014), sin
embargo, la novedad para el presente trabajo es que la puesta en marcha del modelo se
refuerza con el uso del Action Research, aplicando los pardmetros de evaluacion a hoteles
de todos los tamafios posibles (Grandes y MIPYMES - micro-pequefios-medianos). Adi-
cionalmente es valorable comentar que se aporta a la discusion de la RSE (sector hotelero),
al mostrar cémo funciona el modelo de clasificacién en una muestra de casos especificos
(8 hoteles de diferentes tamafios) situados en una zona geogréfica particular (Santa Marta,
Colombia).
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Tabla 3

Clasificacion de Empresas segin practicas de RSE

PERIODO NI-
TIPO DE 2 TIPO VALOR | VALOR
EMPRESA RESERIRCGON EV%L(;JTI' RSE KISEE CUANT. | CUALIT.

No se evidencia la realizacion
de ninguna préctica de RSE, ya
Inactiva que no se concibe el termino 1776 — 1900 Nula Nulo 0,0 Nulo
RSE de una manera formal ni
en sentido estricto.

Reactiva ) Se evidencian actividades 1900 - 1950 | Filantrépica | "M | 10-19 | Deficiente
Filantropica | aisladas de Filantropia. mo
. Se limitan al estricto cum-
Reactiva .. S ‘. . -
Lecal plimiento de la legislacién 1950 — 1970 Bisica Bajo |2 .,0-2,9 | Insuficiente
& vigente
Comienzan a realizar précticas
Activa responsables de cardcter Weti- |70 1990 | Taefica | Medio | 3039 | Aceptable
co a las que no estdn obligadas
por ley.
Proactiva | -2 RSEseintegraalaestrate- 11590 1999 | Egpratégica | Alto | 40-49 | SOPTess
gia del negocio liente
Se implica con el Desarrollo Inteeral - Mixi-
Lider Sostenible de la Sociedad 2000 — Hoy 8 . 5,0 Excelente
Sostenible mo

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

5. RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion se muestran los resultados del estudio que para una mejor compresion
se ha dividido en dos partes: en la primera se describe el perfil caracteristico de los ocho ho-
teles de la ciudad de Santa Marta seleccionados y en la segunda se muestra su clasificacién
en materia de RSE a partir de las practicas que en esta materia llevan a cabo. Para mantener
la confidencialidad, los hoteles han sido codificados de la siguiente manera: hoteles micro:
hotel micro 1 (Hmil) y hotel micro 2 (Hmi2); hoteles pequefos: hotel pequefio 1 (Hpel)
y hotel pequefio 2 (Hpe2); hoteles medianos: hotel mediano 1 (Hmel) y hotel mediano 2
(Hme?2); hoteles grandes: hotel grande 1 (Hgrl) y hotel grande 2 (Hgr2).

5.1. Perfil caracteristico de los hoteles del estudio

Antes de describir el perfil que caracteriza a las empresas turisticas hoteleras del pre-
sente trabajo, es importante contextualizar el drea geografica de actuacion, tanto a nivel
nacional (Colombia como pafs) y regional (Magdalena como departamento cuya capital es
la ciudad de Santa Marta, en la cual se realiza el estudio) y su relacién con el turismo, pues
precisamente la investigacion se aplica a dicho sector econémico.
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En Colombia, uno de los datos mds importantes que evidencia la relevancia que ha ve-
nido adquiriendo el turismo para el pais, estd relacionado con en el tema de la generacion
de empleo; en concreto, los puestos de trabajo de este sector representan actualmente el
27,8% del total, ocupando el primer lugar a nivel nacional. Por otra parte, la participacidn
en el Producto Interno Bruto (PIB) también es destacable, ubicdndose en la tercera posi-
cion en el acumulado del tercer trimestre de 2016 con un 11,2% del total, detrds solamente
de los sectores financieros e industrial, con un 20,6% y 12,1% respectivamente. Dentro del
sector turistico, se destaca también la importancia del sector hotelero con una representa-
cién del 2,85% del PIB nacional y una ocupacién promedio de casi el 50% durante el 2016
(MINCIT 2016a, MINCIT 2016b y MINCIT 2017).

En cuanto a la llegada de visitantes extranjeros, durante el 2016 se tuvo un aumento
del 14,5% con respecto al 2015 superando por primera vez en el pais la cifra de los 5 mi-
llones de turistas internacionales. Por otra parte, durante el 2015, el ingreso de divisas por
concepto de turismo fue de 5.236 millones de ddlares, con un saldo positivo por balanza de
pagos de 411,1 millones de délares, encontrdndose ademads la inversidn extranjera directa
en turismo en el cuarto lugar con un 17,2% del total, equivalentes a 1918.1 millones de
délares (MINCIT 2016b y MINCIT 2017).

Por su parte, el Departamento del Magdalena, también muestra una importancia signi-
ficativa del sector turistico al ubicarse a nivel nacional, en temas de empleo turistico (5.102
puestos de trabajo) y oferta de alojamiento (14.374 habitaciones), en los puestos cuarto y
sexto respectivamente de un listado comparativo de 33 departamentos. Se desataca ademas
el aumento porcentual durante el 2016 de estos indicadores de un 7,93% y 8,51% respec-
tivamente, con respecto al afio 2015 (MINCIT 2017). Merece la pena comentar que estos
indicadores del departamento se deben en gran parte a la importancia turistica que, en el
mismo e inclusive a nivel nacional, tiene su capital, es decir, la ciudad de Santa Marta. No
en vano el turismo es considerado en esta ciudad el sector econdmico mds representativo,
siendo reconocida legalmente por la Constitucién Politica de Colombia de 1991 como un
Distrito Turistico, Cultural e Historico.

De acuerdo a SITUR Magdalena (2016) la actividad de alojamiento es el principal ge-
nerador de empleo del sector turistico del Departamento, con un aporte promedio mensual
del 77%, seguidas de las agencias operadoras y de viajes (12%), provision de alimentos
(7%) y transporte (4%). En la ciudad de Santa Marta, es donde se concentra la mayor
parte de empresas turisticas de alojamiento, contando con 287 establecimientos formales
de acuerdo al registro nacional de turismo, los cuales se caracterizan en su mayoria por no
pertenecer a cadenas hoteleras internacionales, ser de propiedad y pertenecer a categorias
baja y media que van desde no tener ningin tipo de clasificacién de calidad hasta contar
con 3 estrellas.

En relacion al ndmero de habitaciones, la misma entidad encontré que el 86,5% de los
hoteles tienen una oferta que va hasta 50 habitaciones, el 9,2% va de 51 a 100, el 2,5% de
101 a 150 y el 1,8% supera las 200. Esto indica que casi la totalidad (98,2%) de empresas
son MIPIYMES. Por su parte, un 64% se consideran prestadores de servicios de hotel
tradicional, un 19% de hostal, un 13% de hotel boutique y un 4% como hoteles mansion
o spa. En relacion al porcentaje promedio de ocupacién, durante los primeros 9 meses del
afio 2016 fue de casi el 50%, siendo los clientes en su mayoria turistas nacionales (67%)
e internacionales (25%), con solo un 8% provenientes de municipios del propio departa-
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mento del Magdalena. En cuanto al nivel educativo de los trabajadores, poco mds de la
mitad (51,7%) ha cursado la secundaria, el 32% los niveles técnico y tecnolégico, el 14,7
son universitarios y un porcentaje minimo (1,6%) ha cursado algin tipo de posgrado. Fi-
nalmente, a manera de comentario de cierre, es importante decir que si bien el problema
de informalidad en el sector de alojamiento es alto, los establecimientos formales tienen la
capacidad de mantenerse y ser competitivos en el tiempo tanto para la atencién de turistas
nacionales como internacionales (SITUR Magdalena 2016).

Teniendo claro lo anterior, se procederd ahora con el andlisis puntual de las variables
caracteristicas que configuran el perfil de los ocho hoteles del estudio. En sintesis, tal como
lo muestra la Tabla 4, se resalta que a pesar de las diferencias de tamafo entre los hoteles,
fueron identificados puntos comunes como el tipo de contrato (6 son de propiedad, 1 en
franquicia nacional y 1 en arrendamiento), la tasa de ocupacion promedio (por encima del
50% a excepcién de uno), el tipo/forma de turismo (espacios litorales / de sol y playa y
ndutico), la no pertenencia a cadenas internacionales, la pertenencia a la asociacion hotele-
ra nacional (excluyendo 2), el desempeifio financiero, grado de endeudamiento y nivel de
inversién en innovacion (bueno en todos los casos), la procedencia de los clientes (nacio-
nales: Region Andina y Caribe; internacionales: Américas y Europa), la posesion de algin
tipo de certificado de gestion (principalmente de calidad, exceptuando 2) y el contar con
Directores/as jovenes con estudios profesionales como minimo que cuentan con autonomia
para la toma de decisiones en RSE. Es importante anotar que estas similitudes podrian mar-
car una tendencia en las caracteristicas hoteleras de la zona del estudio.
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5.2. Practicas de RSE de los hoteles del estudio y clasificacion

La identificacién, el diagndstico y la evaluacién de las practicas de RSE de los
hoteles del estudio evidenciaron ciertas similitudes a partir de su tamafio y en este sen-
tido, a continuacién se muestran los resultados mds importantes, seguidos de la Tabla
5 que sintetiza la clasificacién propuesta, en materia de RSE, para dichos hoteles. Es
importante comentar que la valoracidn cuantitativa global de la RSE para cada hotel
se ha obtenido a partir del resultado de la media aritmética de sus actividades eco-
ndémicas, sociales y ambientales (valoradas individualmente por cada uno/a de los/as
directores hoteleros a los/as que se les aplicé 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 econémico,
social y ambiental integrado, que vele por el equilibrio rentabilidad empresarial, medio
natural y sociedad.

Los hoteles micro y pequefios (Hmil, Hmi2, Hpel y Hpe2) se encuentran mds
cerca de la reactividad legal que de la inactividad. Sus practicas de RSE evidencian
la realizacion de actividades de filantropia, por lo cual se desarrolla un tipo de RSE
filantrépica. Su nivel de RSE es minimo al valorarse cuantitativamente con 1,6; 1,7;
1,8 y 1,9 respectivamente para cada hotel sobre una escala de 5,0; y cualitativamente
con deficiente para los cuatro hoteles (ver Tabla 5).

Dentro de sus actividades econdmicas se destaca la preocupacién por dar a los
clientes una informacién completa, transparente y honesta de la oferta comercial y
proporcionar productos y/o servicios de alta calidad a precios competitivos (buena
relacion calidad-precio). En cuanto a sus actividades sociales, promueven la equidad
de género en todos los procesos organizacionales, asi como también, el respeto por los
derechos humanos de los trabajadores y la comunidad local, incluyendo un no rotun-
do a la explotacién laboral y sexual infantil. Las actividades ambientales que mds se
llevan a cabo estdn relacionadas con la implementacién de programas o sistemas de
ahorro en el consumo de energia, agua y papel y reduccion, reciclaje, separacion y/o
tratamiento de residuos.

En sintesis, las actividades econémicas fueron las de mejor valoracion en los cuatro
hoteles, seguidas de las sociales y ambientales (ver Tabla 5). Teniendo en cuenta la
descripcién anterior, los hoteles micro y pequefios, en materia de RSE, se ubican en la
categoria de empresas reactivas filantrépicas.

Los hoteles medianos (Hmel y Hme2) aunque se ubican mds cerca del grupo de
empresas activas que de las reactivas legales, sus practicas de RSE se limitan atin al es-
tricto cumplimiento de la legislacién vigente, por tal razén desarrollan un tipo de RSE
basica. Su nivel de RSE es bajo al valorarse cuantitativamente con 2,7 y 2,9 respecti-
vamente para cada hotel sobre una escala de 5,0; y cualitativamente con un insuficiente
para ambos hoteles (ver Tabla 5).

Las actividades econdmicas que mds aplican se relacionan con la mejora continua
en el conocimiento de las necesidades, expectativas y satisfaccion de los clientes y el
pago de un salario digno y justo a los trabajadores que cumple con la legislacién legal
vigente y con los precios de mercado del sector. Respecto a sus actividades sociales,
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promueven el cuidado especial de la salud y el bienestar de los trabajadores, mediante
la prevencién de riesgos laborales, el mejoramiento de las condiciones de salud e hi-
giene laboral y la puesta en marcha de actividades de integracién y esparcimiento (ld-
dicas, culturales y deportivas); de igual manera, cuentan con politicas de flexibilidad
laboral que permiten conciliar la vida laboral con la vida personal de los trabajadores.
Las actividades ambientales mds destacadas son la implementacién de programas o
sistemas de ahorro en el consumo de energia, agua y papel y reduccidn, reciclaje, se-
paracién y/o tratamiento de residuos.

En cuanto a valoracién, las actividades de mejor calificacién fueron las econdmicas
en los 2 hoteles, seguidas de las sociales y ambientales (ver Tabla 5). En concreto,
las caracteristicas expuestas hacen que los hoteles medianos estudiados se encuentren
dentro de la categoria de empresas reactivas legales.

Los hoteles grandes (Hgrl y Hgr2) estdn mds cerca del grupo de empresas proac-
tivas que activas, sin embargo, sus practicas de RSE, las cuales van mds alld de las
obligaciones legales, siguen siendo de caricter tactico; por lo tanto, no llegan a inte-
grarse a la estrategia del negocio, llevando a cabo un tipo de RSE téctica. Su nivel de
RSE es medio al valorarse cuantitativamente con 3,8 y 3,9 respectivamente para cada
hotel sobre una escala de 5,0; y cualitativamente con un aceptable para ambos hoteles
(ver Tabla 5).

Las actividades econdémicas mdés destacadas son la contrataciéon de personal lo-
cal en los diferentes niveles de responsabilidad jerarquica de la empresa, asi como la
contratacion de proveedores locales. Dentro de las actividades sociales fomentan la
formacidn y el desarrollo profesional de los empleados, al tiempo que se dan las faci-
lidades de horario para la asistencia del personal a la formacién; asi mismo, colaboran
con proyectos sociales de las comunidades locales. En relacion a las actividades am-
bientales promueven entre los clientes el cuidado y la protecciéon del medio ambiente
del destino; y realizan campaiias de sensibilizacion y/o formacién medioambiental a
trabajadores, clientes, socios comerciales y/o comunidades locales del destino (cadena
de valor del negocio turistico).

Las actividades econdmicas han sido las de mejor valoracién para los dos hoteles,
seguidas de las sociales y ambientales (ver Tabla 5). De lo anterior se concluye que
los hoteles grandes, en materia de RSE, pertenecen a la categoria de empresas activas.

Como aporte a la validacién y contextualizacion de estos resultados, es importante
mencionar que se han encontrado estudios con resultados similares (principalmente
niveles minimos y bajos de aplicacién de la RSE) en el dmbito mundial (Alwyn y
Kiyoteru 2012); de América Latina (Casado y Roser 2009); de Colombia (Atehortia
2008); del dmbito del sector turistico en general (Tepelus 2008); y del el sector hote-
lero en particular (Eme et al. 2013); no obstante, no se debe desconocer en el anélisis
que los datos han sido recogidos en momentos distintos a los del presente estudio, en
diferentes regiones geogréficas, con empresas de distintos tamafios y de sectores a
excepcion del dltimo que se realizé en el sector hotelero.
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Tabla 5

Clasificacion de las empresas hoteleras del estudio segin sus practicas de RSE

CLASIFICACION DE EMPRESAS HOTELERAS SEGUN SUS PRACTICAS DE RSE
VALOR CUANTITATIVO
HOTELES | TIPO DE TIPO | NIVEL VALOR
EMPRESA RSE RSE | ACTIV. | ACTIV. | ACTIV. | pap | CUALIT.
ECON.| SOC. | AMB.
Hmil R.e acn\ja' Filantrépica | Minimo 2,1 1,8 1,0 1,6 Deficiente
Filantrépica
Hmiz | Reactiva Filantrépica | Minimo | 2,2 20 1,0 17 | Deficiente
Filantrépica
Hpel | Reactiva Filantrépica | Minimo | 2,3 20 11 18 |Deficiente
Filantrépica
Hpe2 | Reactiva Filantrépica | Minimo | 2.5 20 11 19 | Deficiente
Filantrépica
Hmel | Reactiva Bésica Bajo 32 30 26 27 |Insuficiente
Legal
Hme2 Reactiva Basica Bajo 32 3,0 2,6 29 Insuficiente
Legal
Hgrl Activa Téctica Medio 4,0 37 38 3,8 Aceptable
Hgr2 Activa Téctica Medio 4,1 37 3,8 39 Aceptable

Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, tal como argumentan Herrera et al. (2012) una de las caracteristicas
intrinsecas a la propia naturaleza de cada empresa sugeridas como significativas o modera-
doras del nivel de adopcién de determinadas practicas de RSE ha sido el tamafio y en este
sentido, un hallazgo interesante del presente estudio es que a medida que crece el tamafio
de las empresas lo va haciendo también la prictica de la RSE en las mismas, pasando de
realizar actividades aisladas de filantropia (hoteles micro y pequefios) a actividades limi-
tadas al cumplimiento legal (hoteles medianos), hasta alcanzar las actividades de caracter
tactico que van mds alld de la legislacién (hoteles grandes). En este sentido, estos resulta-
dos coinciden con los evidenciados en trabajos previos que involucran de manera conjunta
diferentes sectores econdémicos (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).

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 atencién a los directi-
vos/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
temadtica, al presente posmoderno que vive la misma.
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6. CONCLUSIONES

A pesar de que la RSE se ha consolidado como un campo de estudio dentro de la
disciplina del management (Perdomo y Escobar 2011), la revision tedrica realizada para
el presente trabajo logré poner en evidencia la escasez de estudios sectoriales en el tema
y mds ain dentro del sector turistico/hotelero, coincidiendo con los argumentos de Boh-
danowicz (2006, 2007); Henderson (2006); Papaleo y Beeton (2006); Fennel y Malloy
(2007); citados Tepelus (2008); Holcomb et al. (2007); Bohdanowicz y Zientara (2009); y
Gard McGehee et al. (2009).

En relacion al perfil caracteristico de los hoteles del estudio, se puede concluir que, si
bien las caracteristicas identificadas no se pueden generalizar para todas las empresas del
sector, si que muestran un cuadro preliminar sobre el sector hotelero que puede ser corro-
borado o refutado en futuros estudios que apliquen una metodologia diferente con muestras
representativas de la poblacion, teniendo de esta forma un panorama mds completo sobre
la realidad empresarial hotelera de la zona.

Por otra parte, las practicas de RSE que fueron identificadas, diagnosticadas y eva-
luadas, permitieron ubicar a las empresas del estudio dentro de un rango de aplicacién
minimo, bajo y medio, clasificindolas ademds dentro de los grupos de empresas reactivas-
filantrépicas, reactivas-legales y activas, dandole una mayor importancia y valoracién al
desarrollo de actividades econdémicas, enfocdndose principalmente en los clientes y el pro-
ducto con algunas acciones dirigidas a los trabajadores y proveedores locales. Esto plantea
una seria reflexion, pues la RSE ha sido entendida exclusivamente como un medio para la
creacion de riqueza, enmarcando este tipo de actuaciones dentro de las teorfas instrumen-
tales descritas por Garriga y Melé (2004).

No obstante, es importante resaltar que los hoteles del estudio, llevan a cabo ciertas
actividades (aunque atin no son de cardcter estratégico) en los campos social y ambiental,
que pueden enmarcarse dentro de las teorfas éticas propuesta también por Garriga y Melé
(2004) y en concreto dentro de la teoria del desarrollo sostenible, lo cual se convierte en
una evidencia esperanzadora para el futuro del sector en la zona del estudio. En concreto,
las actividades sociales de los hoteles van dirigidas principalmente a dos stakeholders im-
portantes como los son los trabajadores y la comunidad local, en temas relacionados con
la equidad de género, el respeto por los derechos humanos, la lucha contra la explotacién
laboral y sexual infantil, el cuidado de la salud y el bienestar, la formacién y el desarrollo
profesional y la puesta en marcha de proyectos sociales en las comunidades locales.

De igual manera, las actividades ambientales, aunque fueron las menos valoradas, pro-
mueven acciones que se deben destacar como el ahorro en el consumo de energia, agua
y papel y reduccion, reciclaje, separacion y/o tratamiento de residuos, la promocién del
cuidado y la proteccién del ambiente del destino y la realizacién de campafias de sensibi-
lizacién y/o formacién ambiental dentro de toda la cadena de valor del negocio turistico.

Lo anterior permite recordar que un aspecto importante para la sostenibilidad de cual-
quier negocio incluido el del alojamiento turistico, es su rentabilidad financiera y en este
sentido, la relacién entre los resultados sociales y financieros de las empresas ha sido pro-
bada cuando la RSE es concebida como una estrategia de gestién y no como actuaciones
puntuales en materia ambiental o social (Charlo et al. 2012). Sin embargo, Garcia y Armas
(2007b), evidencian resultados contradictorios de otros estudios, pero concluyendo en el
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suyo, aplicado al sector hotelero espafiol, que unos mayores niveles de RSE provocan
incrementos en sus niveles de rentabilidad, no obstante, recomiendan llevar a cabo otros
estudios con empresas hoteleras que presenten menores niveles de beneficio. Por tanto, se
recomienda a los directores hoteleros del estudio que integren, de mejor manera, la RSE
a la estrategia de sus negocios, pues esta accion puede llevarlos a la obtencién de mejores
madrgenes de rentabilidad, lo cual es positivo, tanto para la empresa como para la propia
RSE.

De manera més especifica, la experiencia empirica del estudio lleva a sugerir a las
empresas a mejorar y aumentar los niveles de aplicacién de las 30 actividades de RSE
que se muestran en la Tabla 2 discriminadas por sus diferentes dimensiones econdmica,
social y ambiental. No hay que olvidar que una adecuada gestion e integracién estratégica
y operativa de la RSE puede llevar a resultados empresariales exitosos debido a la estrecha
relacion que tiene la RSE, no solo con la mejora de la rentabilidad, sino con la calidad del
producto, el entorno fisico/ambiental y social, y la satisfaccién de clientes y empleados, lo
que se convierte en una fuente de motivacion, tanto para los hoteles del estudio, como para
otros establecimientos hoteleros de la ciudad.

De otro lado, un comportamiento socialmente responsable siempre tendré la finalidad
de satisfacer las necesidades y expectativas manifestadas por los stakeholders, mediante
la integracion de estrategias de RSE (Tejedo-Romero y Ferraz Esteves 2016). Teniendo
en cuenta esta apreciacion, la principal implicacién empresarial del estudio es que brinda
informacidn util en materia de RSE, para mejorar la toma decisiones, tanto de los propieta-
rios de los hoteles, como de sus stakeholders mas influyentes. En concreto, para el empre-
sario, en gestion y operacion; para el dirigente politico, en politica publica del sector; para
el cliente, en decisiones de compra; para la academia, en decisiones sobre investigaciones
en marcha o nuevas investigaciones; y para la comunidad local, en control y seguimiento
que permita legitimar o no la actividad empresarial.

Como es natural y a pesar de que se ha seguido una metodologia sistemética y aceptada
para este tipo de estudios, la investigacion realizada estd sujeta a algunas limitaciones,
entre las cuales se encuentra precisamente la del método utilizado que tiene como principal
desventaja la de no permitir llegar a conclusiones generalizadas. Otra limitacién del estu-
dio es que puede existir una cuota de sesgo derivada de la percepcion/opinién que sobre la
RSE tienen los/as directores/hoteleros. Adicionalmente, los resultados han sido apoyados
justamente en las opiniones de dichos directores, sin tener en cuenta la percepcién de otros
stakeholders, 10 que se convierte también en una clara limitacién.

Teniendo en cuenta lo anterior, a manera de futuras lineas de investigacion, se reco-
mienda como complemento la realizaciéon de estudios de corte empirico con muestras
estadisticamente representativas del sector hotelero de la zona del estudio que permitan
generalizar las conclusiones que surjan. También se hace necesario conocer la opinion
que sobre la RSE tienen otros stakeholders del hotel (empleados, clientes y comunidad
local principalmente), para poder establecer una radiografia mas completa sobre el tema
en la zona del estudio. Asi mismo, se sugiere involucrar a otros sectores economicos para
enriquecer atin mds los resultados obtenidos hasta el momento, lo que contribuird, sin duda
alguna, a mejorar el entendimiento y la préctica de la RSE de un mayor nimero de empre-
sas de la ciudad de Santa Marta, cuestién que puede convertirse en un factor determinante
para el desarrollo sostenible de la economia local.
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Finalmente, desde el &mbito empresarial, se quiere hacer énfasis en el hecho de que en
estos momentos de crisis econdmica - financiera, ambiental e inclusive social y de valores,
en donde no son generalizadas las pricticas sistemadticas y generalizadas de RSE en todos
los sectores econémicos, incluido el turistico/hotelero, si bien es relevante conocer la jus-
tificacién (sea moral, social, econémica o de beneficio organizacional) del empresario para
incorporar la RSE en la estrategia de su negocio, es mucho mds importante para la socie-
dad que lo haga y més aiin cuando hay una clara evidencia del poder global que tienen las
empresas hoy en dia, sobre todo en unos de los sectores mas importantes para la economia
mundial, como lo es el turismo.
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