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RESUMEN:

Con este trabajo se pretende conocer y analizar las politicas de responsabilidad social que,
actualmente, desarrollan las empresas turisticas en nuestro pais, abanderado en actividad turistica a
nivel internacional. Tras el analisis empirico realizado, para el que aproximamos el sector con
empresas hoteleras y agencias de viaje, concluimos que las empresas turisticas estan aplicando
recientemente politicas socialmente responsables. Esta informacion, no obstante, no se recoge
generalmente en informes de sostenibilidad pese a confeccionarse de forma razonablemente
estructurada en la mayoria de las empresas, mayormente en las de mayor tamafio. Evidenciamos
coémo los hoteles practican una responsabilidad social de mayor calado que las agencias de viaje.
Sabedores de que el turismo atraviesa una fuerte crisis internacional y, por ende, nacional, de que
nuestro pais padece de una pérdida progresiva de competitividad en los ultimos afios, de que voces
de reconocido prestigio sefialan a la gestion responsable de caracter estratégico como uno de los
pilares del nuevo turismo, incidir en el avance de estas politicas responsables en el sector resulta
especialmente necesario.

PALABRAS-CLAVE:
Responsabilidad social corporativa; Empresas turisticas; Hoteles; Agencias de viaje; Turismo
sostenible.

1. INTRODUCCION

El creciente interés por la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) comenz6 a partir de
finales de los afios noventa del siglo pasado (Albareda y Balaguer, 2008) como consecuencia de las
crisis financieras que acabaron produciendo un entorno de desconfianza y de falta de credibilidad en
las firmas mas grandes. Esto Gltimo derivé en una desestabilizacion de la legitimacion social de las
mismas.

A estos escandalos financieros y contables de grandes empresas que han provocado a nivel
internacional una clara demanda de virtud de estas organizaciones (Vogel, 2005), vienen a sumarse
como detonantes de la RSC, entre otros, el desbordante desarrollo de las TICs, la pérdida de
protagonismo de lo publico en favor de lo privado y de organizaciones no lucrativas de naturaleza

intermediaria —de donde emerge una sociedad de organizaciones interconectadas-, asi como la
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realidad de que las organizaciones son cada vez mas dependientes de las personas que las integran —
con el salto de la ética empresarial a primera fila.

Estos argumentos actGan como catalizadores de una nueva vision empresarial cuyo
comportamiento se basa en: (i) una cultura generalmente aceptada, (ii) la aplicacion de unas normas
éticas convincentes y (iii) mostrarse responsable con la sociedad que le rodea. Pese a la
interrelacion entre estos pilares, nos centramos en el tercero de ellos: la aplicacién de préacticas de
Responsabilidad Social Corporativa (RSC). En definitiva, presenciamos la existencia de una
empresa responsable preocupada por la sostenibilidad y encaminada hacia el conjunto de la
sociedad.

En comparacion con el grado de desarrollo del enfoque de RSC en el mundo, se puede decir
que el interés por la RSC en Espafa es relativamente reciente, al situarlo a fines de los noventa
(Aldamiz-Echevarria y Aguirre, 2010), y que todavia se encuentra a un nivel de desarrollo
incipiente con respecto a los paises del entorno.

Pese a ello, en los ultimos afios se ha notado el papel cada vez mas relevante de las empresas
en la transformacion econdémica, ambiental y social de las areas geograficas donde actuan (Global
100, 2008). Esta difusion, no obstante, se ve seriamente frenada por la insuficiente y deficitaria
aplicacién en las pymes (Forética, 2008), su asignatura pendiente mas apremiante.

Dado este elemento diferenciador que aporta nuestro pais versus los de su entorno, asi como
que, como veremos, el sector actda de condicionante del desarrollo de las politicas empresariales
sostenibles, nos preguntamos por el diagndstico de la implantacion de RSC en el sector turistico en
Espafia. El sector turistico es clave en la economia, tanto a nivel mundial como en Espafia, pero a
menudo crea impactos negativos. En este sentido y si tenemos en cuenta que el elemento
fundamental del propio producto turistico es el destino, serd necesaria una apuesta firme por su
sostenibilidad y por el desarrollo de la sociedad para garantizar la propia continuidad futura del
negocio turistico. Situamos aqui uno de los origenes de la importancia de aplicar RSC en el ambito
de este sector.

Estamos ante un tema de plena actualidad y abierto en numerosos frentes dado su aun
insuficiente grado de consolidacion. Entre ellos, y a titulo de ejemplo, la debatida cuestion de si la
implantacion de RSC en la empresa no debe entenderse como un gasto sino como una inversion que
se rentabiliza a medio y largo plazo (Waddock y Graves, 1997).

Sabedores de que la aplicacion de politicas de RSC vy sus resultados dependen del sector
considerado (Lee y Park, 2009; Brammer y Millington, 2005), asi como de que el diagndstico de la
RSC practicada por el sector turistico en nuestro pais continta siendo un tema pendiente de abordar

o de actualizar, se realiza este trabajo con el fin de conocer la aplicacion de la RSC en las empresas
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turisticas espafiolas como forma de contribuir al conocimiento y avance de su desarrollo y
divulgacién en este sector. Esto en mayor medida tras conocer que el Plan del Turismo Espafiol
Horizonte 2020 y el Plan 2008-2012, principales instrumentos de la politica turistica espafiola,
plantean como objetivos finales que el sector turistico espafiol sea lider en competitividad y
sosteniblidad, aportando el mayor bienestar social.

El objetivo del presente trabajo es el de realizar un diagndstico del grado y nivel de
aplicacion de politicas socialmente responsables en el sector turistico espafiol. En concreto, se
centra en el examen de las politicas de RSC desarrolladas por empresas turisticas espafolas,
aproximadas por hoteles y agencias de viajes, a través del andlisis de contenido y evaluacién de los
instrumentos voluntarios sefialados en sus webs corporativas en el ambito econdmico, social y
medioambiental, a los que se suma el gobierno corporativo como una manifestacion esencial de
RSC.

Nos ocupamos del periodo muestral 2008 y 2009 con el propdsito de realizar un analisis
comparativo que contemple como variable de control el impacto de la crisis econdmica en el sector
al tratarse de dos afios que comparten la misma crisis y su intensidad. Seleccionada la muestra de
empresas, la fuente fundamental de investigacion la componen las memorias o informes de
sostenibilidad de ambos ejercicios confeccionados por las empresas. La desinformacién en este
campo nos obliga a recurrir en algunos supuestos a fuentes informativas adicionales que de algin
modo nos permiten acceder a actuaciones responsables dispersas de las empresas.

El presente trabajo comienza situandonos en la nocion de RSC y sus consecuencias
economicas, con una especial referencia al sector turistico, seguido de la presentacion de la Global
Reporting Initiative, nuestro soporte operativo de trabajo. Tras describir la metodologia utilizada,

recogemos y analizamos los resultados alcanzados. Las conclusiones finales cierran el trabajo.

2. RSC E IMPLICACIONES ECONOMICAS: EL TURISMO SOSTENIBLE

La revision de la literatura permite concluir que no existe acuerdo sobre una unica definicion
de responsabilidad social de la empresa: desde la fecha, muchas han sido las definiciones y
posiciones que sobre esta cuestion se han planteado. Por ello, es obligado plantear el tema de la
fijacion de sus limites (Gémez, 2004).

Sabemos que la RSC surge como una respuesta voluntaria por parte de las empresas al logro
de un desarrollo sostenible, entendido éste como un modelo que busca compatibilizar la explotacion
racional de recursos naturales satisfaciendo las necesidades presentes sin comprometer la

satisfaccion de necesidades de las generaciones futuras.
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Conforme a relevantes pronunciamientos internacionales de referencia, tales como el Pacto
Mundial de las Naciones Unidas (Global Compact), la Declaracion tripartita de la OIT sobre las
empresas multinacionales y la politica social, las directrices de la OCDE para las empresas
multinacionales, el Libro Blanco de la Comision Europea y el posterior Libro Verde, también de la
Comision Europea, (AECA, 2004) define la RSC como la aceptacion del concepto de organizacion
como conjunto de personas que interactdan en la sociedad.

En suma, se puede decir que la principal mision de la RSC se centra en garantizar bienestar
a la sociedad a través del desarrollo de las personas y preservacion del medio ambiente,
persiguiendo un desarrollo sostenible atendiendo las demandas de sus grupos de interés, y cumplir
con las expectativas que tienen las empresas. Para ello, la RSC se considera en una triple
dimension: econdmica, social y medioambiental.

Observemos cémo la RSC estd enfocada hacia la satisfaccion de las necesidades de sus
grupos de interés (Gl) o stakeholders. Se trata de los individuos, colectivos, entidades o
instituciones afectados de una forma u otra por la actuacion de la empresa. Por esta razén, los
stakeholders tienen un interés legitimo, directo o indirecto, por la marcha de la empresa. Pero, al
mismo tiempo, influyen en el logro de los objetivos de la misma y en su supervivencia. Se produce,
pues, una interaccion necesaria entre empresa-stakeholders.

Clasificamos los Gl de acuerdo con la siguiente tipologia:

e Gl internos: accionistas/propietarios y empleados

e Gl externos: clientes, proveedores, competidores, agentes sociales, administraciones
publicas, comunidad local, sociedad y publico en general, ymedio ambiente y
generaciones futuras.

Llegado este momento, nos formulamos una cuestion clave en la aplicacién de
principiosresponsables en la empresa: ¢cual es la motivacion que impulsa a una empresa a practicar
RSC? En otros términos, ¢permite la RSC alcanzar ingresos tales que compensen los desembolsos
propios de su implementacién o, mas aun, beneficios econémicos a la empresa? La literatura
responde a este interrogante arrojando evidencia de que la RSC permite obtener Resultado o
Performance Financiero en la empresa —la variable del performance principalmente analizada por la
comunidad investigadora- a largo plazo. Numerosos testimonios empiricos avalan esta mayoritaria
conclusion (Griffin y Mahon, 1997; Waddock y Graves, 1997; Roman, Hayibor y Agle, 1999;
Mahoney y Roberts, 2002; Orlitzky et al., 2003; y Margolis y Walsh (2003), entre otros),
especialmente las investigaciones mas recientes.

Dado que la mayoria de ellas confirman la asociacién RSC-Rendimiento Financiero de la
empresa, existe bastante consenso en admitir (Duran Herrera, 2009) que la RSC permite aumentar
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los resultados financieros a largo plazo de la empresa. De este modo, el comportamiento
socialmente responsable de la empresa permite elevar el rendimiento financiero de la misma a largo
plazo y esto ultimo, a su vez, impulsa la aplicacion de una RSC maés intensa en la empresa
(Waddock y Graves, 1997).

La asociacion positiva RSC-Competitividad también es contrastada directamente en la
literatura. Entre otros, Burke y Logsdon (1996), Waddock y Graves (1997), Wagner y Schaltegger
(2003), Mufioz (2004) y Rettab, Brik y Mellahi (2009) documentan tedrica y empiricamente esta
existencia de relacion positiva. Esta relacion obedece a que la RSC (Margolis y Walsh, 2003;
Guerra, 2010) genera una serie de valiosos activos intangibles de caracter estratégico para la
empresa, esto es, que permiten mejorar su competitividad.

Acogiéndonos al planteamiento de AECA (2004), la RSC representa una decision de tipo
estratégico que crea valor en el largo plazo y contribuye significativamente a la obtencion
deventajas competitivas duraderas.

Consecuencia de esto ultimo, Porter y Kramer (2006) refuerzan esta idea de interrelacion de
la responsabilidad social y la estrategia empresarial y proponen herramientas para implementar de
forma correcta las politicas de responsabilidad social en la empresa. Esta vision estratégica de la
RSC permite asi mejorar la calidad social de su negocio con vistas a mejorar la competitividad de la
empresa (Kramer y Porter, 2002) y no se convierte en una simple herramienta de marketing (Husted
y De Jesus, 2006) que implica una mejora de imagen sin consecuencias competitivas dado que tan
solo la RSC proactiva mejora las creencias de los consumidores. En suma, no consiste en buscar la
complementariedad de las politicas de la empresa y de RSC, sino que se trata de hacer que lo
economico adquiera una dimension social (Albareda y Balaguer, 2008).

Finalmente, la RSC impulsa la reputacion de la empresa y ésta, en virtud de la Teoria de
Recursos y Capacidades y como factor explicativo de la competitividad, permite, a su vez, mejorar
la posicion competitiva de la empresa (Duhé, 2009). Esto consecuencia de que las empresas con una
buena reputacion pueden mejorar las relaciones con los actores externos, asi como también atraer a
mejores empleados o incrementar la corriente de motivacion, moral, obligacion y lealtad para la
empresa (Castelo y Lima, 2006).

Aplicando estas nociones al sector turistico, nuestro pais se posiciona cuando menos como
uno de los grandes lideres mundialesl pero, al igual que el resto de paises, no resulta inmune a la
actual crisis econémica mundial (Exceltur, 2009). Por otro lado, se aprecia que el turismo
internacional tradicional, conocido como turismo de masas, ha experimentado cambios radicales en
las ultimas décadas caracterizados por (Fayos-Sola, 1989) el desarrollo de turismos alternativos

(rural, de negocios, natural, ...), estancamiento en el turismo de sol y playa, crecimiento turistico en
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nuevos paises, mayor importancia de los problemas medioambientales relacionados con el turismo,
aplicacion de nuevas tecnologias al sector y cambios en el perfil del nuevo turista o consumidor de
turismo en el sentido de que su mayor conocimiento del servicio turistico le hace ser mucho mas
exigente (Asociacion Empresarial de Agencias de Viaje —~AEDAVE-, 2010).

Es asi como, tras el modelo de crecimiento econémico generado por el turismo de masas,
principalmente por el turismo de sol y playa, surge la necesidad de que el turismo sea sostenible
(Kasim, 2006; Romo, 2007). Desde finales de la década de los setenta, la industriadel turismo
comenzé a abordar esta cuestion y reconocid la importancia del turismo sostenible como nueva
direccion del sector. De esta manera, aparece por primera vez en la Cumbre de Rio+5 en el afio
1992 el término turismo sostenible. La Organizacion Mundial del Turismol Siguiendo a Eurostat
(2010), Espaia fue el pais de la Union Europea que registrO mas pernoctaciones en sus hoteles
durante 2009, con un total de 252 millones. En 2009 se alojaron 77,6 millones de viajeros en hoteles
y establecimientos asimilados.

En esta direccion, los responsables de los establecimientos hoteleros aprecian la importancia
de gestionar el impacto que ocasionan sobre el entorno. Muestra de ello, durante los ultimos afos,
se aprecia un nimero mayor de empresas hoteleras y de alojamientos que estan incorporando el
concepto de RSC en sus modelos de negocio, intentado de esta forma mejorar la calidad de vida de
las comunidades locales y el bienestar de sus empleados (Bohdanowicz y Zientara, 2009).

En suma, el sector hotelero se esta caracterizando por utilizar una amplia variedad de
recursos en el desarrollo de su actividad, por lo que la aplicacion de politicas en este campo se
convierte en un elemento estratégico clave. De estas politicas responsables se pueden derivar, al
igual que para una empresa de cualquier actividad, una mejora en los resultados, en suposicion

competitiva y en su reputacion.

3. GLOBAL REPORTING INITIATIVE

Una de las esencias que definen la conducta responsable de las empresas es la de su caracter
voluntario. Pese a la emision de reputados pronunciamientos internaciones que pretenden, entre
otros objetivos, aportar principios y directrices de la implementacion de responsabilidad social en
las empresas, asi como a la existencia de legislacion, preferentemente nacional y regional, que
persigue dotar a la RSC de un marco minimo2, la practica empresarial de responsabilidad se ve
guiada exclusivamente por estandares internacionales emanados de instituciones prestigiosas en ésta

y otras areas empresariales.
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Basicamente, estos estandares aportan los principios, criterios e indicadores que considera
eficaces para elaborar los informes o memorias de sostenibilidad de las empresas. Algunos de los
estandares internacionales mas utilizados son Global Compact (Naciones Unidas) y Global
Reporting Initiative (GRI).

En este trabajo, para analizar el comportamiento socialmente responsable de las empresas
turisticas espafiolas se tienen en cuenta los estandares planteados por GRI, concretamente su version
3 y ultima (G3, 2006). Este estandar propone una serie de indicadores que permiten evaluar la
performance econdmica, social y medioambiental de las organizaciones; a estas dimensiones se le
ha afiadido una cuarta llamada Gobierno Corporativo de acuerdo no sélo con GRI, sino también con
el pronunciamiento de AECA (2004, 2007).

La eleccion de tomar GRI como herramienta de analisis para el trabajo se debe a su
importancia y uso como practica generalizada de las empresas a nivel mundial para la elaboracion
de informes de responsabilidad social corporativa3. En Espafia, el modelo GRI no sélo resulta ser el
mas aplicado y el que mas interés ha despertado entre las empresas, sino el que mas ha crecido. Este
crecimiento situa a Esparia en el cuarto lugar del mundo por nimeros de informes registrados en
GRI y en el primero en nimeros de informes con el mayor grado de exigencia, es decir, in
accordance.

Por lo tanto, la mision de GRI se centra en satisfacer la necesidad de informar sobre la
sostenibilidad de una forma clara y abierta, proporcionando un marco comun a nivel mundial, 2 Tal
es el caso, a nivel nacional, de la Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, de lgualdad y, a nivel
autonomico, la tramitacion parlamentaria en estos momentos en Extremadura de su Anteproyecto
de Ley de Responsabilidad Social Empresarial.

En esta Gltima version GRI (G3) se establecen diferentes tipos de niveles de aplicacion.
Tanto es asi que, para un nivel C, la empresa debe informar en base a 10 indicadores; el nivel B
debe reportar sobre 20 indicadores, y en el nivel A se exige informacion sobre 50 indicadores
principales, ya sea con datos o mediante una explicacion de por qué no se facilita el dato en si
(Cuadro 1). Por ultimo, si la empresa ha optado por verificar su informe de responsabilidad
corporativa se afiadira el simbolo “+” al nivel declarado.

GRI organiza los indicadores de desempefio en sostenibilidad en las siguientes dimensiones:
econdmica, medioambiental y social (triple botton line). Los indicadores de la categoria social se
dividen a su vez en: aspectos laborales, derechos humanos, sociedad y responsabilidad sobre
productos. Cada categoria consta de una “Informacion sobre el enfoque de la direccion” y su
correspondiente conjunto de indicadores de desempefio principales y adicionales.

Los indicadores GRI, organizados por dimension, muestran el siguiente perfil:
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e Dimension econdémica. Afecta al impacto de la organizacion sobre las condiciones
economicas de sus Gl y de los sistemas economicos a nivel local, nacional y mundial.

e Dimension ambiental. Cubren el desempefio en relacion con los flujos de entrada
(materiales, energia, agua) y de salida (emisiones, vertidos, residuos). Ademas, incluyen el
desempefio en relacion con la biodiversidad, cumplimiento legal ambiental y otros datos
relevantes tales como los gastos de naturaleza ambiental o los impactos de productos y
servicios.

e Dimension social. Esta relacionada con los impactos de las actividades de una organizacion
en los sistemas sociales en los que opera. Los Indicadores de desempefio social del GRI
identifican los principales aspectos del desempefio en relacion con los aspectos laborales, los

derechos humanos, la sociedad y la responsabilidad sobre productos.

4. METODOLOGIA

Aproximado el sector turistico por medio de las empresas hoteleras y agencias de viaje,
realizamos una investigacion exploratoria. Por esta ultima razon, nos decidimos por una
metodologia cualitativa (Fernandez y Cuadrado, 2010) debido a que nos resulta la mas conveniente
para el estudio y la que puede permitir conocer mejor y mas detalladamente las diferentes

iniciativas en RSC emprendidas por este sector.

Cuadro 1: Composicion muestral (2008 y 2009)

Total empresas poblacion (2008): 9558
Proporcidn total hoteles sobre la poblacion 68,7%
Proporcian total agencias de viaje sobre la poblacion 31,3%
HOTELES
Proporcion total hoteles sobre la muestra 68,7%
N° hoteles de la muestra® 7
AGENCIAS DE VIAJE
Proporcion total agencias de viaje sobre la muestra 31,3%
N° hoteles de la muestra 3
Total empresas de la muestra 10

Fuente: elaboracion propia
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La distribucién de la muestra por tamafios se mantiene en linea con el informe de Exceltur

(2003), con un minimo obvio para cada tamafio de una empresa. En definitiva (Cuadro 2):

Cuadro 2: Distribucién muestral por tamafios de empresa

N° hoteles muestra: 7

Tamaiio N® empresas
Pequenos 1
Medianos 1
Grandes 5

N° agencias de viaje muestra: 3

Tamaiio N® empresas
Pequeiias’ 0
Medianas 1
Grandes 2
Total empresas muestra: 10

Fuente: elaboracion propia

5. ANALISIS DE RESULTADOS

1-Comenzando por los hoteles, nuestros resultados evidencian como parece que se han incorporado
a la gestion empresarial responsable. En el analisis realizado identificamos una serie de puntos
fuertes y débiles. Entre los primeros, cabe mencionar los siguientes:

e Diferencian mayoritariamente las actividades de RSC en funcion de sus Gl. EI GI medio
ambiente ocupa una posicién importante.

e Publicacion de informacion RSC generalmente estructurada —pese a no someterse a un
informe de sostenibilidad normalizado en general-, una estructuracién que desciende en
cierta medida en los hoteles de menor tamafio.

e Aproximadamente la mitad de los hoteles, independientemente de su tamafio, parecen
gestionar con un minimo de calidad su politica sostenible al encajarse en un proceso de

planificacion y posterior monitorizacion de los resultados obtenidos.
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e Entre los puntos débiles, subrayamos los siguientes: Tardanza en incorporarse a la gestion
empresarial responsable. Esto en sintonia con la retardada introduccion de la RSC en
Espafia, pero en mayor medida que en otros sectores de nuestra economia.

Comprobamos ciertas conductas justificadas por el devenir del sector en las Gltimas décadas.
Asi, a fines de los afios 80 y comienzos de los noventa, la empresa turistica espafiola —en parte
obligada por la crisis del sector- plante6 sus objetivos de gestion en la mejora de la calidad de la
produccidn turistica y en la busqueda de la excelencia por medio de certificaciones, normas y
programas de mejora continua (Lépez, 2010). Esto explicaria nuestros hallazgos del gran recurso de
las empresas estudiadas hacia estas practicas de mejora de calidad.

Una mejora que, si bien continda siendo necesaria, resulta a todas luces insuficiente dado
que el sector entero pasa a un segundo estadio. Esto porque mediada la década de los noventa, se
comienza a considerar en el sector que los principios sostenibles medioambientales constituyen otro
elemento basico de calidad como medio de afrontar los enormes retos competitivos a los que se
enfrenta el turismo. Los turistas comienzan a demandar cada vez méas una mayor concienciacion del
sector en la proteccion del entorno.

Este extremo también es confirmado por nuestra evidencia, la cual halla una tendencia
medioambiental muy acusada en las empresas hoteleras —con gran aceptacion de lanorma ISO
14001-. Los hallazgos encontrados nos llevan a recordar el enunciado de la Carta Europea del
Turismo Sostenible en los Espacios Protegidos cuando enumeratodos los beneficios que el turismo
sostenible reporta para los diferentes Gl del sector:una carta que concretamente se centra en la
compatibilizacion de la conservacion delas condiciones del territorio con la satisfaccion de las
expectativas de los empresarios, visitantes y de la poblacion en general. Observemos la sintonia
entre nuestrosresultados obtenidos, muy volcados al GI medio ambiente, y el énfasis que esta Carta
pone en la preocupacion medioambiental: hallamos aqui un punto de confluencia positivo. Pero de
nuevo resulta insuficiente en la actualidad.

Ya en el presente, y tercer estadio, las politicas sostenibles se estan ampliando en estesector
a todos los GI implicados en las empresas turisticas; esto en buena medida porla presencia —
elevada- de turistas internacionales en nuestro pais y su ya sabidademanda de sostenibilidad en las
empresas: hacen constar su doble cualidad del turista como consumidor y ciudadano. Y nuestros
hallazgos lo confirman, pero muy recientemente y aun con debilidades acusadas, antes sefialadas,
que nos situan en una fase tan solo transitoria hacia una plena RSC. Es por ello que Exceltur, entre

otros muchos, confirma esta necesidad de implantacion de una vision turistica responsable.
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e Realizaciéon y publicacion escasa de informes de sostenibilidad. De los pocos que si lo
confeccionan, siempre hoteles grandes, observamos cuando menos un elevado sometimiento
del mismo al estandar GRI.

e De esta circunstancia se deduce la debilidad en las directrices responsables que se trazan. En
lineas generales, Palomo (2007) declara que se precisa establecer con claridad los principios
y criterios que deberian regular el turismo sostenible para que los agentes turisticos pudieran
fijar planes de RSC, incluso internacionalizados. Y esta claridad pasaria necesariamente por
considerar a la responsabilidad social como un aliado estratégico, algo que ain no parece
que percibamos de forma generalizada en nuestro estudio de diagnéstico.

e El retraso en aplicar politicas responsables, asi como el no sometimiento de esta informacion
RSC a estandares internacionales en su mayoria, impide analizar la evolucion temporal de su
comportamiento sostenible.

En definitiva, estamos ante una actividad, la turistica, extremadamente sensible a la
dindmica social debido basicamente a la circunstancia de que en este sector es la demanda la que se
desplaza y no la oferta. Por ello, este sector guarda relaciones mas estrechas con el entorno que
otros sectores y lo convierte en especialmente candidato a las politicas de RSC.

La incorporacion del valor de la corresponsabilidad social en las empresas hoteleras,
siempre en colaboracion con las administraciones publicas, supondra la sensibilizacion de los
turistas y del resto de colectivos y entidades del entorno turistico y, con ello, el incremento de la
competitividad de este sector en un pais que se caracteriza por cierta perdida de posicion
competitiva en los ultimos afios y por la incertidumbre de sus estrategias para combatirla.

Espafia debe liderar el gran cambio del turismo en la nueva era tras la crisis y, en esta senda,
tiene mucho que decir en el avance hacia el turismo responsable tras iniciar estos primeros pasos
que acabamos de comprobar (Escarrer, 2010). Y el caracter estratégico de este sector para nuestra
economia convierte este cambio en apremiante.

En este sentido, y no solo para empresas hoteleras, el Centro de Ecologia y Desarrollo
KATE resumio los conceptos sobre RSC que son aplicados o bien podrian aplicarse en el sector
turistico:

e EMAS (Eco Management and Audit Scheme - Gestion Ambiental)

e Gestion Ambiental 1SO 14001

e Auditoria Social SA 8000

e Lineas Directrices OCDE para las Empresas Multinacionales

e Normas de las Naciones Unidas sobre la Responsabilidad de las Empresas

e Transnacionales en la esfera de los Derechos Humanos
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e Pacto Mundial de las Naciones Unidas “Global Compact”

e Cadigo Etico Mundial para el Turismo

e Cadigo de conducta para la proteccion de la infancia frente a la explotacién sexual

e (Cadigo de conducta para la proteccion de la infancia frente a la explotacion sexual en el
turismo y la industria de viajes.

e Sustainability Reporting Guidelines (GRI).

Estas acciones deben corresponderse con un cambio en el nivel de formacion y
concienciacion de los responsables de los establecimientos hoteleros en materia de responsabilidad
social en el sentido de que debe hacérseles conocer los impactos sociales y medioambientales que
genera el sector hotelero, la existencia de un segmento de mercado que demanda practicas
responsables en estas empresas, y los beneficios demostrados y potenciales que pueden obtenerse
como consecuencia de su correcta ejecucion.

En definitiva, se trata de hacer ver las iniciativas en materia de responsabilidad social como
una fuente de creacion de valor para la empresa. Esto lleva a que el sector turistico en su conjunto
no debe plantearse la gestion responsable como un gasto, sino como una inversion que se rentabiliza
a medio y largo.

Seria, pues, recomendable un mayor grado de compromiso, sobre todo por parte de las
pequefias y medianas empresas turisticas pese al aceptable nivel RSC de las mismas en relacion con
las pymes de otros sectores (Forética, 2008).

2-En cuanto a las agencias de viaje, también parecen haber comenzado a asumir la conveniencia de
implementar précticas responsables. Del examen realizado, hallamos puntos fuertes y débiles. Entre
los puntos fuertes, podemos subrayar:
e Agrupa sus acciones RSC en relacion con sus Gl. La calidad y, de nuevo el medioambiente,
parecen sus principales preocupaciones en este campo.
Entre los puntos fuertes, cabe destacar:
e No realizan informes de sostenibilidad, lo que aleja su RSC de una visién coherente y
estandarizada.
¢ Independientemente del tamafio empresarial, la informaciéon en RSC sigue un guion tan sélo
relativamente estructurado.
e Pese a la escasa informacion ofrecida sobre el momento en que comenzaron sus politicas
responsables, adivinamos que, mayoritariamente, resulta muy reciente.
e Se aprecia una publicacion irregular a lo largo de los afios de su informacion sostenible. Esto

impide evaluar el progreso de la calidad de esta informacién.
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e Parece apreciarse una escasa calidad en la gestion sostenible al realizarse una planificacion y
control de esta actividad tan solo en agencias de viaje grandes.

Sabemos que en Espafia el negocio turistico que mas ha avanzado en la implantacion de
programas de RSC ha sido el hotelero (Palomo, 2007). Una afirmacién que se ve confirmada por
nuestros resultados para hoteles respecto a agencias de viaje en diversos frentes: realizacion de
informes de sostenibilidad, sometimiento del mismo y del resto de informacion sostenible a
estandares internacionalmente reconocidos, estructuracion de la informacion RSC difundida,
constatacion de la mejora de la calidad de la actuacion e informacion responsable en los hoteles que
lo permiten —algo que ignoramos en las agencias de viaje-, asi como una mejor gestion RSC
mediante su planificacion y monitorizacién de resultados.

Siendo de aplicacidn a las agencias de viaje los comentarios vertidos en el apartado anterior
para el sector turistico en general, y para el hotelero en particular, sumamos a las agencias lo
apremiante de su giro hacia un tratamiento responsable estratégico dado el incipiente declive de las
agencias tradicionales por la relacion directa que se establece entre la empresa (alojamiento, medio
de transporte, etc.) y cliente por el uso de Internet, una seria amenaza en especial para las agencias
de viaje pymes.

Por estas razones, consideramos que la publicacion de informacion en materia de RSC a
través de Internet puede ser un aliado estratégico que ayude a las agencias de viajes a acercarse mas
al cliente, mejorar la calidad del servicio y, en definitiva, ganar en competitividad; se crearia asi un
diferencial en su percepcion respecto a los competidores que podria traducirse en mayores ventas y
fidelidad, a la vez que en precios y margenes superiores.

Para finalizar, y como limitacion de este analisis empirico, debemos sefialar la restringida
composicién muestral en cuanto al nimero de empresas que forman la muestra; esto afecta en
mayor medida al andlisis del factor tamafio en los resultados. Si bien justificabamos este aspecto, si
que entendemos que, en un futuro, deberia ampliarse la misma de cara a un examen mas

representativo del sector.

6. CONCLUSIONES

El sector turistico en nada es ajeno a los beneficios que, en términos financieros, de ventaja
competitiva y de reputacion, reporta la aplicacion de una politica socialmente responsable a la
empresa. Esta razon, sumada al caracter estratégico para nuestra economia del sector turistico y al
futuro complejo e incierto que aqueja a sus empresas, han motivado nuestro interés por indagar en

las préacticas RSC de este sector en nuestro pais que se concretara en un diagnostico de su situacion.
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En este diagndstico apreciamos que ambas empresas, hoteles y agencias de viaje, han
comenzado recientemente a desarrollar actividades sostenibles. No obstante, la aplicacion de RSC
presenta en ambos segmentos de empresa puntos fuertes y débiles. En relacion con los hoteles, entre
los puntos fuertes, destacamos que diferencian mayoritariamente las actividades de RSC en funcién
de sus GI. De ellos, el GI medio ambiente ocupa una posicion importante.

Pese a no someterse a un informe de sostenibilidad normalizado en general, los hoteles
publican informacién RSC generalmente estructurada, una estructuracion que desciende en cierta
medida a medida que lo hace el tamafio de estas empresas. A su favor, también juega el hecho de
que, aproximadamente la mitad de los hoteles, independientemente de su tamario, parecen gestionar
con un minimo de calidad su politica sostenible al seguir un proceso de planificacion y posterior
monitorizacion de los resultados obtenidos.

Los puntos debiles de hoteles se concretan en la tardanza en incorporarse a la gestion
empresarial responsable. Esto en sintonia con la retardada introduccién de la RSC en Espafia, pero
en mayor medida que en otros sectores de nuestra economia.

Se caracterizan asimismo por la escasa realizacion de informes de sostenibilidad. De los
pocos que si lo confeccionan, siempre hoteles grandes, observamos cuando menos un elevado
sometimiento para el mismo del estdndar GRI. Esto apoya nuestra eleccion de este estandar
internacional como esquema de analisis de este trabajo.

Lamentablemente, el retraso en aplicar politicas responsables, asi como el no sometimiento
de esta informacién RSC a estandares internacionales en la mayoria de los hoteles, nos impide
analizar la evolucion temporal de su comportamiento sostenible. Por lo que atafie a las agencias de
viaje, tan sélo descubrimos un punto fuerte: la correspondencia de sus acciones responsables y sus
GIl. La calidad y, de nuevo el medio ambiente, parecen sus principales preocupaciones en este
campo.

Entre los puntos débiles, resaltamos el hecho de que no realizan informes de sostenibilidad,
lo que aleja su RSC de una vision coherente y estandarizada. Aln peor, e independientemente del
tamafio empresarial, la informacion en RSC sigue un guidn tan sélo relativamente estructurado.

Pese a la escasa informacion ofrecida sobre el comienzo de sus politicas responsables,
adivinamos que, mayoritariamente, resulta muy reciente. Se advierte un incorrecto tratamiento
temporal, a lo largo de los afios, de su informacion sostenible publicada. Esto impide evaluar el
progreso de la calidad de esta informacion. Finalmente, parece apreciarse una escasa calidad en la
gestion sostenible al realizarse una planificacion y control de esta actividad tan sélo en agencias de

viaje grandes.
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Estos resultamos apoyan la evidencia previa de que la actividad turistica que mas y mejor ha
desarrollado su responsabilidad social ha sido la hotelera. En concreto, esta superioridad de las RSC
de hoteles se manifiesta en la realizacion de informes de sostenibilidad, sometimiento del mismo y
del resto de informacion sostenible a estandares internacionalmente reconocidos, estructuracion de
la informacion RSC difundida, constatacion de la mejora de la calidad de la actuacion e informacién
responsable en los hoteles que lo permiten —algo que ignoramos en las agencias de viaje-, asi como
una mejor gestion RSC mediante su planificacion y monitorizacion de resultados.

La sensibilizacion a favor de unas politicas proactivas en materia RSC en este sector,
siempre en colaboracion con las administraciones publicas, parte de la creciente sensibilizacién de
los turistas y del resto de Gl de sus empresas. Esta concienciacion empresarial debe partir del hecho
de que sus propietarios, directivos y empleados asuman sinceramente el incremento de
competitividad que la RSC reporta a la empresa; esto especialmente en un sector que, en nuestro
pais, se caracteriza por cierta pérdida de posicion competitiva en los dltimos afios y por la
incertidumbre de sus estrategias para combatirla.

Espafia debe liderar la renovacion del turismo en la nueva era tras la crisis y, en esta senda,
tiene mucho que decir en el avance hacia el turismo responsable tras iniciar estos primeros pasos en
RSC. Aln mas, el caracter estratégico de este sector para nuestra economia convierte este tema en
apremiante, y no sélo para el sector privado, sino para las politicas publicas de apoyo a la aplicacion
de précticas responsables en el sector turistico.

Finalizamos apuntando que, en cuanto a posibles lineas futuras de investigacion, resultaria
interesante sondear el estado de la cuestion pero ampliando el nimero de empresas en la muestra.
Asimismo, podria abordarse este estudio con una nueva metodologia que midiera con exactitud la
performance social de las empresas turisticas espafiolas. La percepcién que de la aplicacion de RSC
tienen los diferentes Gl del sector puede asimismo constituir una nueva agenda de investigacion
futura si la confrontamos con la percepcidn que los directivos de estas empresas tienen acerca de las

expectativas de sus GI.
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