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Resumen

El presente articulo, luego de abordar los elementos fundamentales que caracterizan el
enfoque de la responsabilidad social empresarial, propone un procedimiento para su
valoracion en las instalaciones hoteleras cubanas mediante la utilizacion de instrumentos que
se apoyan en indicadores elaborados para ese efecto. Se concentra el estudio en medir el
grado de la responsabilidad social y el nivel del desempefio responsable que permita a la
direccidn de la instalacion alinear adecuadamente las practicas de la responsabilidad social

con la estrategia de la instalacion.

Palabras clave: responsabilidad social empresarial, desempefio responsable, estrategia

empresarial.

Abstract

The present article, after addressing the fundamental elements that characterize the corporate
social responsibility approach, proposes a procedure for its evaluation in Cuban hotel
facilities through the use of instruments based on indicators developed for this purpose. The
study focuses on measuring the degree of social responsibility and the level of responsible
performance that allows the installation management to properly align the practices of social

responsibility with the installation strategy.

Keywords: corporate social responsibility, responsible performance, corporative strategy.
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Introduccion

La responsabilidad social empresarial (RSE) es un campo de estudio que, desde finales del
siglo pasado, se incorporé en la gestion de las empresas. En los Gltimos afios esta creciendo
en importancia, debido a los beneficios potenciales que su implantacién ofrece a la empresa
en multiples sectores de actividad (Gonzélez y Robaina, 2014).

Se trata de una gestion que persigue la aceptacion del negocio y la satisfaccion por los
clientes, que actta en beneficio de los distintos grupos de interés mediante el cumplimiento
de acciones, précticas y compromisos legales y éticos que conducen a determinados
resultados tangibles e intangibles (Medina, 2012).

Desde el punto de vista tedrico y practico, se han desarrollado modelos, metodologias y
procedimientos tanto en el ambito académico como en el empresarial que ponen de
manifiesto existela existencia de un consenso en torno a los beneficios que la RSE
proporciona a las empresas que implantan estas medidas en su estrategia y a la sociedad en
su conjunto. Esto ha llevado a un creciente interés por parte de las empresas en la adopcién
de comportamientos socialmente responsables, incluso cuando el beneficio que se deriva de

estas acciones es dificilmente cuantificable.

Sin embargo, a pesar de la gran cantidad de estudios que se han venido publicando en las
ultimas décadas sobre esta materia, no se ha alcanzado un consenso dentro del mundo
académico respecto a los elementos concretos que vinculan estas variables, muchos estudios
sobre este tema han puesto de relieve que existen hipotesis contradictorias sobre esta relacién
y la falta de consenso sobre como las actividades de RSE pueden afectar los beneficios de

una empresa (Levy y Park, 2009).

Como consecuencia, se define como objetivo del presente trabajo: proponer un
procedimiento que permita medir el grado de la responsabilidad social y el nivel del
desempefio responsable que permita a la direccion de la instalacion alinear adecuadamente

las précticas de la responsabilidad social con la estrategia de la instalacion.
Fundamentacion teérica

Las investigaciones sobre RSE en el ambito hotelero se presentan desde la misma Optica ya

planteada, pero con diferentes alcances (Levy y Park, 2009; Fernandez y Cuadrado, 2011;
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Medina, 2012). Estas investigaciones se han realizado con el fin de impulsar la RSE como

variable que influye de forma positiva en los resultados de los hoteles.

La incorporacion de medidas socialmente responsables, por su impacto y naturaleza, influyen
en la percepcion que los clientes y el mercado tienen sobre el hotel, al orientar y enfocar la
empresa hacia el cliente buscando su satisfaccion con el producto o el servicio ofrecido a
través de la entrega de un valor superior influyendo, de manera positiva, en el desempefio
economico. De esta manera, se aumenta el nivel de repitencia y lleva a comunicar a otros sus

experiencias positivas.

La determinacion de indicadores para explicar la relacion entre la RSE y los resultados
econdmicos tiene importantes implicaciones sobre la gestion de las empresas hoteleras desde
una perspectiva estratégica.

En este sentido la RSE deberia integrarse a la direccion estratégica de las empresas porque
ello ayuda a justificar las elecciones estratégicas y permite generar intangibles de alto valor,
a la vez que le permite aprovechar oportunidades para alcanzar mejores resultados
econdmicos. Para ello, la organizacion debe determinar indicadores que adecuen el sistema

de informacion a las condiciones de RSE.

Dentro del programa de desarrollo del pais hasta 2030, en sus objetivos se destaca la
necesidad de fortalecer la competitividad y sostenibilidad del sector turistico con el propésito
de incrementar los ingresos por exportaciones de servicios, su capacidad de crear fuentes de
empleo, promover la cultura nacional e incrementar su encadenamiento con los mercados
internos y producciones nacionales. Este desarrollo no esta exento de generar externalidades
negativas y agresiones al entorno como la contaminacién, la desigualdad social, la no
concienciacion y sensibilidad hacia los recursos naturales y socioculturales. La incorporacién
de politicas de RSE minimiza los efectos negativos de este sector y posibilita su desarrollo
en armonia con la vida de las comunidades locales y las vivencias de sus habitantes y

visitantes.

El sector hotelero no es ajeno a la incorporacion de medidas socialmente responsables que
mitiguen estos problemas sociales y medioambientales que se generan, lo cual responde a la
progresiva sensibilizacién de grandes sectores de la poblacion ante estos problemas y la

exigencia a las empresas turisticas y, en especial, a los hoteles, para que adopten e incorporen
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en sus estrategias decisiones responsables en las que se involucren con el territorio donde

desarrollan su actividad, con la poblacion local, el medioambiente y los trabajadores.

Los grupos hoteleros que operan en Cuba deben de estar muy atentos a las exigencias y
demandas de los grupos de interés, para que ofrezcan productos y servicios que estén
comprometidos con estas peticiones y requerimientos, porque de esta manera orientaran y
alinearén su actividad a las necesidades y demandas del cliente, lo que implicaré hoteles mas

rentables y competitivos.

El sector hotelero y el enfoque de RSE

La aplicacion del enfoque de la RSE y las préacticas a él asociadas en la industria hotelera es
reciente, los principales estudios acerca de la RSE en el contexto hotelero se han realizado
en paises como Espafia, Brasil, Argentina, Colombia y México. Vaca Acosta (2012) afirma
que los trabajos elaborados en las principales revistas cientificas en el ambito del turismo y
del management sobre RSE en la industria hotelera son ain escasos y, como consecuencia,
aln no existe consenso en como implementar la responsabilidad social en campos
relacionados con la actividad turistica. Segun este autor, esto obedece a la complejidad y

heterogeneidad de este enfoque para su analisis, aplicacion y fomento en el sector turistico.

Como manifiestan Fernandez y Cuadrado (2011), existe una brecha entre la divulgacion de
la politica de RSE y las actuaciones realmente ejecutadas por las grandes cadenas hoteleras,

las cuales se centran, en lo fundamental, en la dimensién medioambiental.

En este sentido, Pefla, Guevara, y Fraiz (2016) clasifican estas investigaciones en cuatro
grandes lineas relacionadas con RSE en el sector hotelero. La primera linea se caracteriza
por tener un corte medioambiental, asi como centrarse en los principales factores que motivan
u obstaculizan su implementacion; ademas, estudian la influencia del entorno local
(economia, politica, cultura, desarrollo) en los niveles aplicacion de la RSE. En esta direccion
se realiza un analisis de la incidencia que la cultura y el entorno local tienen sobre los niveles

de RSE de las instalaciones hoteleras.

La segunda linea corresponde a la literatura que centra el analisis a través de la publicacion
de informes de RSE por parte de los hoteles, orientando sus estudios hacia la rendicion de

cuentas (transparencia) y el reporting corporativo, en ese sentido se toman muestras
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reducidas de comparfiias o areas geograficas especificas, pero ninguno de estos estudios

ofrece una vision global de los informes de RSE del sector hotelero.

La tercera linea estudia diversas tematicas relacionadas con las estrategias y acciones
empresariales de marketing y su relacion con la RSE y la percepcion de los consumidores y
clientes internos. Mientras que la cuarta linea, segun estos autores, viene conformada por
aquellos que analizan la relacion existente entre las actividades de RSE y su impacto en el

rendimiento financiero.

Los criterios anteriores reflejan las principales posiciones asumidas por las investigaciones
sobre el tema. Se constata que los estudios sobre las relaciones y practicas entre la RSE y el
turismo todavia son muy escasos a nivel internacional (Zanfardini et al., 2015). Los estudios
solo se realizan en hoteles, sin hacer referencia a su caracter integrador. Se reconoce la
importancia de la RSE al aportar diversos beneficios, tanto para la empresa como para la
sociedad. Las practicas con un enfogque socialmente responsable se centran en factores
ambientales que buscan la rentabilidad econémica (ahorro de agua, de energia, manejo de los
recursos, reciclado de residuos, entre otras), siendo aun escasos los ejemplos de aplicacion
integral del concepto. Se reconoce que la RSE se implementa en su mayoria en cadenas de

hoteles u hoteles de gran tamafio, que buscan la rentabilidad.

La reciente utilizacion de la RSE en el sector hotelero pone de manifiesto el debate tedrico
actual que se desarrolla sobre la misma, que se traduce en la no existencia de consenso sobre
una metodologia comdn y en la necesidad de establecer un modelo, metodologia,
procedimiento o informe homogéneo propio de la industria del turismo, para que los grupos

de interés tengan una mejor informacién y puedan tomar sus decisiones.

Métodos utilizados

¢Como determinar RSE en las instalaciones hoteleras?
El primer paso ha de ser determinar si este enfoque es parte de la estrategia de la entidad,
concebido esto como la concepcidn que tienen los directivos de la entidad acerca de qué es

RSE vy las decisiones que se han adoptado en correspondencia con ello.

Es preciso evaluar las vias a traves de las cuales se han identificado los objetivos y los
resultados que se esperan, asi como a través de qué vias se concretan. Se debera valorar si el

hotel tiene incluidas, dentro de la estrategia general de la organizacion, acciones relacionadas

AFCEE. ISSN 2218-3639. Vol. IX, 2018 [ &



Yusmelys Ferrales Arias, pp.131-149

con la Responsabilidad Social Empresarial y si estas estan alineadas con las operaciones y
procedimientos que ejecuta la misma. Se evaluaran, entre otros aspectos, los siguientes: si
los objetivos estratégicos de la entidad expresan lo que se desea conseguir para el logro de la
mision, si se identifican los compromisos y valores asociados a un desempefio socialmente
responsable, en qué medida estos estdn consensuados con los grupos de interés y si se
identifican los resultados a lograr.

Se propone para cada una de las dimensiones econdmica, ambiental y social (Carroll, 2004)
un analisis basado en parametros tanto cualitativos como cuantitativos. Los cualitativos seran
utiles como elementos de aprendizaje en la empresa y de reflexion sobre su estado actual y
se utilizaran para la elaboracion del constructo de la RSE a partir de las dimensiones antes
sefialadas. Se recomienda para ello 16 items para medir la dimensién social, 13 items para la

dimensién medioambiental y 10 items para la econdmica (tabla 1).

TABLA 1: VARIABLES PARA MEDIR EL ALINEAMIENTO ENTRE
LA ESTRATEGIAY LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

No VARIABLES
DIMENSION SOCIAL
1. | Secumplen las leyes y regulaciones establecidas en materia social.
2. | Se promueven los principios y valores establecidos entre su personal y demas partes
interesadas.
3. | Las decisiones se registran y comunican a todos los niveles de la organizacion.
4. | Lainformacion sobre el impacto de las decisiones y actividades en el medio ambiente y
la sociedad son informadas.
5. | Se cuenta con un mecanismo para comunicar los errores y fallas.
6. | Cuentacon un disefio estratégico formal que incluya mision, vision, politicas y objetivos
estratégicos.
7. | La mision y la vision de la empresa incluyen el enfoque de Responsabilidad Social
Empesarial.
8. | Se cuenta con politicas para evaluar e identificar los impactos econémicos, sociales y
ambientales.
9. | Los objetivos estratégicos incluyen metas sociales y ambientales.
10. | Se ha creado un sistema de estimulacion asociado al desempefio social y ambiental de la
organizacion.
11. | Se garantiza la salud y la seguridad de los trabajadores, de acuerdo con lo establecido.
12. | Se promueven acciones de innovacion, capacitacion y formacion para los trabajadores.
13. | Existen acciones para informar y educar a los clientes sobre el impacto de sus acciones
y se toman las medidas para reducirlos.
14. | Se realizan acciones que fomentan la generacion de relaciones positivas con las
comunidades del area.
15. | Se realizan acciones para informar y educar a los consumidores sobre el impacto de su
consumo y las medidas para reducirlo.
16. | Se ejecutan acciones que fomentan las relaciones colaborativas y transparentes con el
gobierno.
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(continuacion de la tabla 1)

17. | Se ejecutan acciones para el manejo y reduccion y consumo de energia.

18. | Se ejecutan acciones para el ahorro del agua.

19. | Se ejecutan acciones para el manejo y la reduccion de residuos y vertimientos.

20. | Se cuenta con mecanismos que aseguran el cumplimiento de la legislacion ambiental.

21. | Se ejecutan inversiones en temas ambientales.

22. | Se cuenta con mecanismos de prevencion y minimizacion de impactos por ruido, olor,
luz, vibraciones y contaminacion del suelo.

23. | Se ejecutan acciones para identificar, prevenir riesgos ambientales y controlar accidentes
relacionados.

24. | Se da preferencia al uso de productos y servicios de proveedores que demuestran
compromiso con el medio ambiente.

25. | Cuentan con una certificacion ambiental.

26. | Se utilizan productos no contaminantes.

27. | Se promueven programas de educacioén ambiental a los trabajadores.

28. | Se informa a los clientes sobre el ahorro de agua.

29. | Se elaboran planes de contingencia para evitar accidentes ambientales que afecten a la
comunidad.

30. | Se relaciona la satisfaccion de los clientes y los resultados econémicos financieros.

31. | En la contratacion se tiene en cuenta la calidad de los productos.

32. | Cuenta con mecanismos para medir la rentabilidad de la entidad.

33. | Se relacionan los indicadores de desempefio social y ambiental con la informacién
contable.

34. | Se aplican politicas para la disminucién de los costos y gastos relacionados con el
servicio.

35. | Se controla el gasto de los indicadores energéticos.

36. | Se controla el gasto de agua.

37. | Se establecen proyectos con las comunidades que promuevan las tradiciones, cultura y
valores sociales.

38. | Se conciben los servicios responsables para el aumento de las utilidades.

39. | Se relinen de manera periddica con los proveedores y se analizan la calidad y precios de
los productos.

La propuesta de los elementos a considerar se deriva del andlisis de las guias y normas

internacionalmente aceptadas.

Para evaluar el grado de cumplimiento de las actuaciones o practicas de gestion responsable

se propone la escala Likert de 1 a 5, significando el 1 que no existe ningin grado de

cumplimiento del enunciado propuesto y el 5 que el cumplimiento es total. Con vistas a

conocer la percepcion de los expertos respecto a la aplicacion de la RSE se hace de acuerdo

con la escala de 5 items 1= No Responsable (R), 2= Poco Responsable (PR), 3= Neutro (N),

4= Medianamente Responsable (MR) y 5= Responsable (R).
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Dimension social de Ia RSE

Esta relacion pretende reflejar la mayor o menor preocupacion social de la empresa, los
esfuerzos por conocer las necesidades de los grupos de interés y la proteccion de derechos o
el compromiso con la comunidad con respecto al desarrollo de acciones que mejoran la

calidad de vida de los ciudadanos.

Dimension medioambiental de Ia RSE

Para medir esta dimensién de la RSE se ha intentado recoger la importancia que la empresa
otorga a las medidas de RSE medioambiental y el grado con el que las aplica en la practica.
Incluye aspectos relativos a los esfuerzos por reducir impactos negativos sobre el
medioambiente, la eleccion de proveedores responsables por el ambiente o el uso de inputs

respetuosos con el entorno.

Dimension econémica de Ia RSE
La dimension econdmica manifiesta la necesidad de que la empresa genere beneficios y tenga

una gestion eficaz y eficiente para que puedan implantarse el resto de las dimensiones.

En este caso, lo que se intenta recoger es la aportacion de las actividades econémico—funcionales
de la empresa desde un punto de vista de desempefio social (Marifio, 2015). De esta manera, se
recogen items relativos a la mejora en la calidad de los productos, rentabilidad, el desarrollo de

las actividades de la empresa relacionadas con el control de los recursos.

Para cada una de las tres dimensiones (social, medioambiental y econdémica) se propone una serie
de indicadores cuantitativos que ayudaran al hotel a disponer de informacion para establecer un
analisis e interpretacion de los mismos. También es posible incorporar otros que el hotel maneje
de forma frecuente, aungue no aparezcan en el listado siempre que sean relevantes para valorar

adecuadamente los parametros de la dimension que se esté analizando.

Los indicadores propuestos aparecen detallados en la tabla 2. Para cada uno de los
indicadores se refleja su descripcion. Estos deberan ser entendidos como indicadores de
tendencia y evolucion. Asi, su importancia no radica en los datos aislados, sino en conocer
si el indicador aumenta o disminuye con el tiempo. Una vez realizado el proceso de
valoracion de cada pregunta y teniendo los resultados de los indicadores, se debera sintetizar

la informacion obtenida por cada dimension.
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TABLA 2: INDICADORES ASOCIADOS A CADA DIMENSION
Dimension social
Indicador Descripcion

indice de rotacion de la
plantilla

El indice de rotacion expresa el valor porcentual de trabajadores que
circula en la organizacién en relacién al promedio de personal durante
un cierto tiempo.

indice de rotacion de personal =[(altas + bajas)/2]x 100]/promedio
personal(suma de personal existente al inicio y al final de afio, dividido
entre 2)

Inversion por
trabajador

Se calcula a partir de la division del total de dinero invertido en
actividades relacionadas con temas de seguridad y salud en el trabajo
entre el promedio de trabajadores del afio.

Cantidad de acciones
de capacitacion
desarrolladas por
trabajador

Dividiendo la cantidad de acciones de capacitacién realizadas entre el
promedio de trabajadores en el afio.

Dinero invertido en
capacitacion entre el
total de trabajadores

Dinero invertido en la formacién de los trabajadores trabajadora respecto
a la gasto de salario de la empresa.

Nivel de satisfaccién
de los trabajadores por
las acciones recibidas

Total de la plantilla que ha realizado actividades de formacion en el afio.

Porcentaje de quejas
recibidas

Cantidad de quejas recibidas durante el afio, se determina la existencia
en su origen de responsabilidad de la organizacion por cualquier
naturaleza.

Dimension ambiental

Cantidad de
contravenciones

Cantidad de contravenciones por incumplimiento de la legislacion
medioambiental.

Reconocimientos
recibidos por buenas
practicas

Numero de certificaciones recibidas por buenas practicas.

Cantidad de
certificaciones
obtenidas

Numero de certificaciones obtenidas en el afo.

Porcentaje de materias
primas utilizada que
son reprocesadas

Cantidad de residuos anuales, desglosados por seguimiento de los
residuos generados, de tipologia y tipo de tratamiento manera que tenga
cuantificados los residuos producidos.

Inversiones en energia
renovable

Utilizacion de las fuentes renovables de energia (ahorro, energéticos
eficiencia energética, aprovechamiento de recursos energéticos, etc.).

NUmero de
actividades realizadas
en educacion

Cantidad de actividades realizadas en la organizacion para la mejora
ambiental.

ambiental
N° de iniciativas, Inversiones que se han acometido y que sean relacionadas con el area
gastos o ambiental de la organizacion: compra de lamparas de bajo consumo,

Inversiones de
caracter ambiental

utilizacion de equipos de mayor eficiencia energética, control de
apagado de Iluminacién, certificacion ambiental, Plan de ahorro
energeético, otras.
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(continuacion de la tabla 2)

Dimension econémica

Porecentaje de
utilidad obtenida.

Utilidad obtenida por venta de servicios responsables.

indice de
consumogas

Nivel de eficiencia en el consumo de Gas entre las habitaciones dias ocupadas.

indice de
consumodiesel

Nivel de eficiencia en el consumo de Diesel. Se calcula dividiendo el consumo
de Diesel en Litros entre las habitaciones dias ocupadas.

indice de consumo

Nivel de eficiencia en el uso de electricidad. Se calcula dividiendo el consumo

electricidad de electricidad kWh entre las habitaciones dias ocupadas.

indice de consumo | Nivel de eficiencia en el consumo de Agua en M3 entre las habitaciones dias
agua ocupadas.

indice de consumo | Nivel de eficiencia en el consumo de Gasolina en Litros consumida entre las
gasolina habitaciones dias ocupadas.

Salario medio Costo por Plantilla total.

La aplicacién frecuente de esta guia y el control permanente de los indicadores le permitira
a la direccion del Hotel poder identificar las insuficiencias concretas que respondan al
enfoque de RSE y esto, a la vez, llevar a cabo acciones de mejora del desempefio socialmente

responsable.

Al concluir este paso los directivos pueden derivar conclusiones relativas a la aplicacién de
la RSE. Esto permitird evaluar la efectividad de las practicas en términos de la creacion o no
de las capacidades organizaciones referidas a: involucramiento de los grupos de interés,
rendicion de cuentas, comportamiento ético de los negocios, comunicacion orientada al valor
y dialogo. La existencia de estas capacidades expresaran la efectividad de la estrategia de la
empresa, expresadas en términos del grado de penetracion de las iniciativas de RSE en la
cultura de la organizacion. Segun Jarzabkowski (2015) al realizar su evaluacion en dos
momentos en el tiempo se tendran tres tipos de situaciones: empresas en que se constatara si

ha habido incremento, decrecimiento o si se ha mantenido constante.

Segun esta autora, al evaluar un conjunto de parametros entre los cuales se encuentra: la
evaluacion del estado de la RSE en la organizacion conforme a lo dispuesto por el
responsable, el nimero de areas de actividad de la RSE cubiertas por la organizacion, el nivel
de comunicacién interna y conciencia de los empleados en lo concerniente a la RSE, la
existencia de mecanismos para controlar y monitorear la implementacion de las actividades
de la RSE y el cambio en el nimero de personas involucradas. En base a estos criterios las

empresas pueden clasificarse como que se encuentran en un nivel:
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1. Embrionario: las actividades se ha introducido pero la RSE no es estratégica.

2. En desarrollo: la actividad se esta expandiendo y se tienen desarrollos estratégicos
tales como un comité que lidera dicha expansion, o foros de discusion acerca de como
hacer de la RSE una herramienta estratégica.

3. Estratégico: la RSE ha comenzado a ser estratégica con base en los cinco (5) criterios

mencionados anteriormente.

Para complementar el andlisis sobre el desempefio socialmente responsable en el hotel se
evalla la percepcion de los grupos de interés (Pérez A., 2015). Un segundo momento seria
la evaluacion de la percepcion de los grupos de interés acerca del grado del desempefio

socialmente responsable.

Para el desarrollo de este paso se recomienda la utilizacion de la encuesta con el uso de
escalas que miden la percepcion de los grupos de interés (gobierno, clientes, proveedores,
trabajadores, comunidad) respecto al grado que caracteriza el desempefio socialmente
responsable. Este grado serd evaluado en: responsable, medianamente responsable, neutro,
poco responsable y no responsable. EI método da la posibilidad de que los integrantes de los

diferentes grupos de interés puedan dar una valoracion sobre el comportamiento del mismo.

El instrumento se elabora tomando en cuenta las cuatro categorias principales de las
actividades de RSE consideradas en la literatura: las actividades relacionadas con la
comunidad, las que se refieren a los empleados, las vinculadas con las cadenas de suministros

y aquellas cuyos efectos inciden en el medio ambiente.

A través de esta encuesta se identifican las variables internas y del entorno que realmente han
significado un cambio en cuanto a la responsabilidad social del hotel objeto de estudio y la
percepcion que tienen los grupos de interés de las acciones que estan formando parte de la
gestion de la empresa en condiciones de RSE.
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TABLA 3. ITEMS A EVALUAR PARA DETERMINAR LA PERCEPCION DE LOS GRUPOS DE
INTERES RESPECTO A LA APLICACION DEL ENFOQUE DE LA RSE EN EL HOTEL

a) Para clientes

Promueve el ahorro de agua y energia.

Promueve la proteccion del medioambiente

Tiene en cuenta el impacto medioambiental de los servicios

Informacion medioambiental de los productos que utiliza

Informacion sobre el servicio

Valores y normas

Admite y da respuestas a las reclamaciones

Da respuesta rapida cuando suceden dafios a los s cliente

Gestiona las reclamaciones y sugerencias de los clientes y les da siempre alguna respuesta

Mecanismo para conocer el grado de satisfaccion

Reduccion y reciclaje de residuos

Servicio para clientes discapacitados

b) Para los proveedores

Cumplimiento del contratado

Informacion sobre los valores que promueve

Informacion sobre el servicio

Cumplimiento de sus responsabilidades

Tratamiento a productos defectuosos

Pago de deudas en el tiempo contratado

Comunicacion

C) Para representantes del gobierno

Impacto medioambiental de los servicios

Cumplimiento con las Leyes y Resoluciones establecidas

Promueve los valores

Informa sobre los servicios

Mantiene relaciones con el gobierno

Acoge las inspecciones y revisiones

Aporta al desarrollo del pais

Incremento de las utilidades

Entrega puntual de los aportes programados

d) Para representantes de la comunidad

Proteccién del medioambiente de la localidad

Tiene en cuenta el impacto medioambiental de los servicios

Informacidn sobre los valores que promueve

Mantiene vinculo con la comunidad

Realiza actividades con la comunidad

e) Para los trabajadores

Cumplimiento de las Leyes y Resoluciones establecidas

Condiciones laborales

Capacitacion

Seguridad y salud en el trabajo

Ensefia y hace consciente a los empleados de los valores y normas de su empresa

Informacién y comunicacién

Acciones para la motivacién laboral

Clima organizacional

Participacion en toma de decisiones
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Resultados y discusiéon

Resultados obtenidos en la aplicacion de los instrumentos disefiados en un instalacion
hotelera

Para la realizar la validacion de los instrumentos propuestos se seleccionaron, como
integrantes del grupo de expertos, a profesionales provenientes de las instalaciones hoteleras,
directivos y miembros del consejo de direccion del Ministerio en el territorio.

Paso 1: Caracterizacion de la estrategia de Ia aplicacion de Ia RSE por dimensiones del
grupo hotelero al que pertenece Ia instalacion seleccionada

En este paso fue diagnosticada la estrategia del grupo hotelero correspondiente al periodo
2012 al 2016, que parte la elaboracion de los objetivos y los resultados que se esperan de las

instalaciones hoteleras que pertenecen al grupo en el territorio.

Al examinar la estrategia hasta el afio 2016 se pudo constatar que los objetivos y acciones
estan relacionados con: maximizar la eficiencia y eficacia empresarial que permita alcanzar
la rentabilidad planificada, garantizar el reconocimiento de la Marca que se gestiona, lo cual
se sustenta en elevar los estandares de calidad, lograr un desempefio integral del capital
humano que favorezca los resultados productivos y de incremento salarial, ampliar el sistema
de gestion comercial y promocional mediante un desarrollo progresivo, que permita atraer

nuevos segmentos de mercados turisticos.

Se observa en 2016 que el hotel integra en sus objetivos acciones de caracter social, ambiental
y econdmico. Se resalta que los objetivos estan encaminados al aumento de la rentabilidad,
el incremento de la comercializacion, los estandares de calidad, el desempefio integral del
capital humano, incremento salarial validando la aplicacion del enfoque de Responsabilidad
Social Empresarial. A partir de esto, se evalud integralmente la gestion a partir de la guia de

autoevaluacion propuesta.

En la dimensidn social los resultados mas relevantes corresponden a la promocion de los
principios y valores establecidos entre el personal del hotel y demas partes interesadas, las
decisiones se registran y comunican a todos los niveles de la organizacion. Se reconoce el
incremento de las acciones para informar y educar a los clientes sobre el impacto de sus

acciones y se toman las medidas para reducirlos.
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El diagnostico de la dimensién ambiental destaca como aspectos que tienen el maximo valor
otorgado: las acciones que se ejecutan para el manejo y reduccion y consumo de energia, el
ahorro del agua, el manejo y la reduccion de residuos y vertimientos, los mecanismos creados
que aseguran el cumplimiento de la legislacion en esta area. En este sentido, se promueven
programas de educacion ambiental a los trabajadores y se ejecutan paulatinamente

inversiones en esta tematica.

Los resultados de la dimension econdmica se comportan favorablemente sobresaliendo
aspectos como: la relacion entre la satisfaccion de los clientes y los resultados econdmicos
financieros, se aplican politicas para la disminucion de los costos y gastos relacionados con
el servicio, se controla el gasto de los indicadores energéticos y el gasto de agua. Otro
elemento a destacar son los mecanismos para medir la rentabilidad de la entidad, se
reconocen los servicios responsables para el aumento de las utilidades. La evaluacion integral

de la gestion asociada a las dimensiones anteriores se presenta en la tabla 4.

TABLA 4: EVALUACION INTEGRAL DE LA GESTION ADMINISTRATIVA
SOBRE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

DIMENSIONES RESULTADOS (Puntos)
Dimensién social 3,5
Dimensién ambiental 40
Dimensién econémica 47

La dimensidn de mas baja calificacion es la dimensidn social pues los trabajadores no cuentan
con un sistema salarial asociado al desempefio que realizan y no reciben los uniformes en el
afio que les corresponde. Al respecto, es significativo destacar que, pese a los resultados

alcanzados, esta dimensién influye directamente en las dimensiones: ambiental y econémica.

Como resultados de este paso se concluye que la estrategia del hotel en 2016 incluye aspectos
relacionados con el enfoque de RSE, sus objetivos, acciones y metas incluyen la concepcion
del enfoque sin violar lo establecido por el grupo. Se perfecciona la gestion administrativa,

como muestran los resultados de los indicadores propuestos en las tres dimensiones.
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Paso 2: Evaluacion de la percepcion de los grupos de interés acerca del grado del
desempefio socialmente responsable de la instalacion hotelera seleccionada

Para profundizar en el andlisis realizado en el paso 1 se evalu0 la percepcion que tenian los
grupos de interés acerca del grado de desempefio responsable del hotel a partir de la encuesta
para cada uno de los grupos de interés que interactda con el hotel, clientes, proveedores,

directivos del gobierno municipal, representantes de la comunidad y los trabajadores.

Las encuestas se sometieron a criterio de los expertos seleccionados. Se calculd el
Coeficiente Alfa de Cronbach para medir la consistencia interna de los items apoyados en
software SPSS 21. La confiabilidad de la escala empleada se considera alta pues el valor del

coeficiente de Alfa de Cronbach es de 0,8 valor aceptado como satisfactorio.

Para conocer la percepcidn que tienen los clientes, se tomé como poblacién el total de turistas
dias nacionales e internacionales que visitaron el hotel entre los afios 2014 al 2016. La

encuesta fue aplicada a 383 turistas.

A partir de la encuesta, con el empleo del mismo software, se proceso la informacion emitida

por los clientes. En la tabla 5 se presentan los resultados obtenidos:

TABLA 5: RESULTADOS DE LA PERCEPCION DE LOS CLIENTES

Criterios Evaluacion | Percepcion
promedio (%)
Promueve el ahorro de agua y energia. 4,7 97
Promueve la proteccion del medioambiente. 4,3 92
Tiene en cuenta el impacto medioambiental de los servicios. 4,2 90
Informacion medioambiental de los productos que utiliza 4,2 90
Informacién sobre el servicio. 4.2 90
Valores y normas. 4.4 95
Admite y da respuestas a las reclamaciones. 4,1 89
Da respuesta rapida cuando suceden dafios a los clientes. 4.4 95
Gestiona las reclamaciones y sugerencias de los clientes y les 3,9 94
da siempre alguna respuesta.
Mecanismo para conocer el grado de satisfaccion. 4,7 97
Reduccion y reciclaje de residuos. 4,1 89
Servicio para clientes discapacitados. 4,1 89

Los resultados demuestran que el mayor porcentaje es de 97 % lo que indica que las
acciones que realiza el hotel estdn encaminadas a promover el ahorro de agua y energia
y a crear mecanismos para conocer el grado de satisfaccidon de los clientes. A pesar de

este resultado, que muestra una satisfaccion medianamente responsable por parte de los
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clientes, las insatisfacciones estan dadas en reclamaciones y sugerencias respecto al

abastecimiento del agua.

De 98 proveedores que interactan con el hotel se tom6 una muestra de 76. Los criterios
emitidos por los proveedores se presentan en la tabla 6, la evaluacion de los mismos se
encuentra entre un 86 % y un 100 %. El aspecto que menor evaluacion alcanzé es la
informacion sobre los servicios que presta el hotel, los aspectos méas relevantes son la
comunicacion, el tratamiento a productos defectuosos, cumplimiento del contrato. Ellos

califican al hotel a través de su percepcion como medianamente responsable.

TABLA 6: ANALISIS DE LA PERCEPCION DE LOS PROVEEDORES

Criterios Evaluacién | Percepcion

promedio (%)
Cumplimiento del contratado 4,8 97
Informacion sobre los valores que promueve 4,5 95
Informacién sobre el servicio 3,9 86
Cumplimiento de sus responsabilidades 4,3 92
Tratamiento a productos defectuosos 5 100
Pago de deudas en el tiempo contratado 45 95
Comunicacion 5 100

En este paso se encuestaron, ademas, siete directivos del gobierno municipal. Los mismos
emitieron sus criterios y segun los resultados de la encuesta de la tabla 7, ellos califican al
hotel como un hotel responsable por las relaciones que mantiene con el gobierno. Se observa
que la mayor evaluacién de la percepcion que tiene los representantes del gobierno con un
100 % es el de la entrega puntual de los aportes programados y el incremento de las utilidades

y su mayor insatisfaccion es sobre la promocion de los valores con un 86 %.

TABLA 7: ANALISIS DE LOS CRITERIOS EMITIDOS
POR LOS DIRECTIVOS DEL GOBIERNO

Criterios Evaluacién Percepcion
promedio (%)

Impacto medioambiental de los servicios 4,0 89
Cumplimiento con las Leyes y Resoluciones 4,5 95
establecidas

Promueve los valores 3,9 86
Informa sobre los servicios 4,0 89
Mantiene relaciones con el gobierno 4 95
Acoge las inspecciones y revisiones 4,5 50
Aporta al desarrollo del pais 5 100
Incremento de las utilidades 4,8 98
Entrega puntual de los aportes programados 5 100
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Uno de los grupos de interés de mayor importancia es la comunidad. Para validar el analisis
se encuestaron seis representantes de la comunidad, presidente del Comité de Defensa de la
Revolucion (CDR) y vecinos cercanos a la entidad hotelera. Los resultados del procesamiento

de la encuesta se presentan en la tabla 8.

TABLA 8: ANALISIS DE LA PERCEPCION DE LOS REPRESENTANTES
DE LA COMUNIDAD

Criterios Evaluacion Percepcion
promedio (%)
Proteccién del medioambiente de la localidad 41 85
Tiene en cuenta el impacto medioambiental de los 41 57

servicios

Informacion sobre los valores que promueve 3,4 71
Mantiene vinculo con la comunidad 3,2 71
Realiza actividades con la comunidad 41 86

Como se puede apreciar, el 71 % de los encuestados no perciben que el hotel mantiene un
vinculo estrecho con la comunidad, ni informa sobre los valores que promueve. EI 57 % alega
que tiene impactos medioambientales con los servicios que presta, el de mayor impacto en la

comunidad es la emision de ruido de las actividades de recreacion realizadas en la piscina.

En la realizacion de este andlisis se encuestaron los trabajadores. La muestra tuvo un
tamafio de 19 personas. A continuacion se ilustran los resultados asociados a los

trabajadores en la tabla 9.

TABLA 9: EVALUACION DE LOS CRITERIOS EMITIDOS POR LOS TRABAJADORES

Criterios Evaluacién Percepcion
promedio (%)
Cumplimiento de las Leyes y Resoluciones 4 80
establecidas
Condiciones laborales 3,9 89
Capacitacién 4,2 92
Seguridad y salud en el trabajo 4,0 90
Ensefia y hace consciente a los empleados de los 4.4 94
valores y normas de su empresa
Informacién y comunicacion 50 100
Acciones para la motivacion laboral 3,2 85
Clima organizacional 4,5 95
Participacion en toma de decisiones 4,2 93

Los resultados obtenidos permitieron evaluar al hotel como medianamente responsable, los
mejores resultados corresponden a la informacidn y comunicacion, alcanzado una puntuacion
del 100 %. Otro aspecto con el cual los trabajadores estan satisfechos en un 94 % es con la

ensefianza que hacen los directivos de los valores y normas del hotel. Las insatisfacciones
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vienen dadas engue se deben incrementar las acciones para la motivacion laboral y mejorar

las condiciones laborales en cuanto a salario y uniformes.

Conclusiones

Los resultados obtenidos luego de la aplicacion de los instrumentos disefiados demuestran
que los mismos permiten valorar el nivel de alineamiento de la estrategia de la instalacion
con las préacticas propias de una gestion socialmente responsable y permiten medir el grado
del desempefio responsable de una instalacion. Todo ello orienta la toma de decisiones de la

direccion hacia comportamientos méas cercanos a un enfoque socialmente responsable.

En caso de estudio, se demuestra que el hotel, segun la percepcion de los grupos de interés,
obtiene una evaluacion general respecto al grado que caracteriza el desempefio de

medianamente responsable.

En sentido general, se evidencid que la organizacion en 2016 incrementd el grado de
penetracion de las iniciativas de RSE con respecto al 2014. Se demuestra que la cultura de la
organizacion es de involucramiento con los grupos de interés. Se comprobé el cumplimiento
de las normas éticas en el desempefio de la contratacion con los proveedores, turoperadores
asi como la relacion que se establece con los clientes. Se constata una comunicacion fluida
entre la direccion y los trabajadores y entre la direccion y los grupos de interés que permite
trasmitir los principales valores en que se sustenta la filosofia en que se sustenta las practicas

sociales del hotel.

Todo esto pone de manifiesto que las acciones asociadas a la estrategia de RSE han
contribuido a crear las mencionadas capacidades organizacionales y que segin la
clasificacion de Jarzabkowski (2015) se esta en un segundo nivel: en desarrollo, donde las

actividades se esta expandiendo y se tienen desarrollos estratégicos.
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