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RESUMEN

El turismo es uno de los sectores que ha incidido
positivamente en el crecimiento econ6mico de Colamlen los
ultimos afios. No obstante, ello no se ha evideneciad la asuncion
de acciones de Responsabilidad Social EmpresaR&E- por parte
de las organizaciones del sector.

En gran parte, dicha limitacién se origina en laedsidad de
iniciativas reguladoras enfocadas en el tema. Putee a partir de
la metodologia cualitativa este documento buscatmbnoir a la
reflexion en cuanto a RSE en la hoteleria, cardeteardo de manera
sintética las principales iniciativas reguladorasdgsarrollando un
analisis critico a partir de la informacion obteaién entrevistas a
dichos actores, tomando como referencia la éptedical humanista
propuesta por la Escuela de Montreal.

Los principales resultados evidenciaron un tejiglmcial en
construccion alrededor de la RSE hotelera en Coliamnhsi como,
una ausencia de iniciativas especializadas quenestdaptadas al
marco local y que permitan desarrollar a partirldeautonomia de
las organizaciones un accionar que impacte posmieate a los
actores sociales del sector.
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ABSTRACT:

During the last years, tourism impacts in a postiway the
economic increase in Colombia. Nevertheless, thipamic growing
hasn’t impact CSR actions in hospitality organipats.

Right now, this situation happens because existersity
regulations in hospitality CSR. Thus, this text peéts reflect about
that topic in Colombia making a description in thmin regulation
initiatives and doing a critical analyses trough ganizations
speeches, taking as reference the radical humanimproach
proposed by HEC Montreal. It's based in qualitatimethodology,
originated in documents review and subsequently ak¢éechniques
such as depth interviews and content analysis

Finally, as results this study shows a social t@aship
under construction around the hospitality CSR inl@wobia, as well
as, an absence of specialized initiatives that dow¢ adapted to the
local reality and allow develop autonomy in orgaations to
impacts positively social actors.

Key Words: Corporate Social Responsibility -CSR-, tourism,
hospitality, Global Reporting Initiative -GRI-, Gba@al Code of
Ethics for tourism, radical humanism, business eshiColombia.

1. INTRODUCCION.

El crecimiento empresarial a nivel nacional e
internacional luego de la revolucion industrial y gradual
proceso de globalizacion e internacionalizacién Isado
dinamico y exponencial hasta hoy en dide Monde
Diplomatique (1998) ilustra este crecimiento y muestra la
acumulacion de capital que se esta generando amnmisempo,
de tal forma que en la actualidad tres o cuatrotimillonarios
poseen el equivalente del PNB de cerca de dos niliomes de
seres humanos, el 20% de los habitantes de laatigerreservan
el 85% de las riquezas del planeta, 200 multinaalen
controlan casi la totalidad de la economia globalayfortuna
de multimillonarios como el propietario de Wallmagtuivale
al PNB de paises enteros como Bangladesh (Akto00,12.

En la economia mundial, el sector turistico tambiémn
crecido de forma determinante y en la actualidadipac un
lugar cada vez mayor, generando impactos deternigsmaen la
sociedad. Tan solo para el afio 2011 el turismo g@nena
participacion del 9.1% del PIB mundial y cre6 el8% de
empleos (WTTC, 2011). Es de resaltar, los hotelemn s
organizaciones genuinamente turisticas al entregarvicios
para el uso de los huéspedes, ser el sitio en al eatos pasan
el mayor tiempo de su visita, estar situados gefigainente en
el lugar de destino y a nivel internacional distumge por su
aplicaciéon de iniciativas voluntarias encaminaddst@aismo
sostenible(Ayuso, 2003).
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Esta propuesta de RSE enfocada al “turismo sostehib
se desarrolla sin que en la actualidad exista una
conceptualizacion clara del tema y se encuentraeaitada en
nociones como el desarrollo sostenible y la sodidmdad.
Enmarcado en lo anterior la RSE hotelera, en patftéic la
correspondiente a las organizaciones de mayor tamae ha
desarrollado con poca claridad impactando directammelas
conceptualizaciones y practicas inherentes al tejsdcial del
sector. Ello, ha profundizado la crisis epistémidal campo
disciplinar de la administracion turistica y ocasamo una
ausencia de reflexiones tedricas alternativas axede la
gestion en este tipo de organizaciones y derivado ekto
acerca de la asuncion de la RSE (Téllez, 2015).

Asimismo, los organismos reguladores a nivel
internacional y nacional han buscado incidir enaetionar de
los hoteles incorporando ciertas iniciativas quecg@oa poco
poseen mayor difusion en el sector. Tal como afimnBerbel,
Reyes & G6mez (2007, citado por Téllez, 2015) “hsurgido
multiples iniciativas locales e internacionales gpeetenden
aportar guia u orientacién para el disefio de laHtpas, los
planes, las acciones, los indicadores y la inforidacsobre el
actuar responsablemente de las empresas” (p.17n @arte de
dicha normatividad “se expande de forma geométrera su
implementacién como aparente reflejo de la excelare talla
mundial” (Gomez, 2010: p.26).

Dichos abordajes, tienden hacia la unidireccionatidiel
accionar de las organizaciones del sector, enmaieada RSE
hotelera a partir de la propuesta de la teoriarumental, la
cual sustenta el desarrollo de esta clase de atddes a partir
de la rentabilidad econémica que se genere al ipeoar estas
iniciativas. Cabe mencionar, estad vision deja dedola
postulados alternativos que permitirian un desdorauténomo
de los hoteles por medio de la integracion de plestos, como
los propuestos por la Escuela de Montreal. La cuglartir del
radical humanismo aborda la RSE como un factor geenite a
la organizacion recobrar su rol en la sociedad yuac como
“ciudadano”, es decir, respetando las reglas insdids por la
sociedad; preocuparse, hasta el mas alto grado |aer
consecuencias nocivas de sus actos o de los produque
fabrica; cuidar profundamente la cohesién y la daftidad
social; preocuparse por los derechos de todos yimcamente
por los de uno: el accionista. En otras palabras,RISE es
rechazar la ganancia si pierde la sociedad (Charila98).

La situacién descrita ha incidido en que actualneent
tejido social de la hoteleria presenta cierta anikidad en las
conceptualizaciones y practicas de RSE, acompaffamtouna
baja incidencia de la academia en abordar criticameel
desarrollo de esta tematica y las iniciativas quey Ipor hoy
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estan llevandose a cabo, tales como: el CEMT, GRQO

26000, Fenalco Solidario, la NTS-TS002 y/o The Codde

Code of Conduct for the Protection of Children frosexual

Explotation in Travel and Tourism-. Es de resaltatlas han
tenido un desarrollo singular en el sector turigti@l que se
viene orientando en otras actividades econdmicasideé GRI

ha tenido un papel protagonico que genera informaci
homogénea y de caréacter trasnacional.

A partir de este fendmeno, en Colombia recienteraent
existe una mayor orientacion hacia la incorporacidme
iniciativas reguladoras de RSE. Particularmente, NaS-TS
002 ha sido respaldada por el gobierno nacionaldiarete el
Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y aureqaun hoy
tiene una baja implementacidén, recientemente sevérsu
obligatoriedad, por el ejercicio de autoevaluacique en el
corto plazo deben efectuar todos los hoteles. Hmealte,
teniendo en cuenta la heterogeneidad de iniciatineagiladoras
gue actualmente impactan las conceptualizaciongsracticas
de los hoteles del pais, asi como, la relevanciaddegarrollar
un analisis critico a partir de los discursos edds por los
organismos reguladores de la RSE en el sector pyelspectiva
radical humanista, a continuacién, se da respueastsiguiente
cuestionamiento:

., Cuales son los elementos fundamentales de las
iniciativas reguladoras de RSE hotelera en Colombia
analizadas a partir de sus discursos y la perspactadical
humanista?

2. REVISION DE LA LITERATURA.

Tradicionalmente la  administracion hotelera vy
particularmente la mayoria de investigaciones gberdan la
RSE en el sector “no se preocupan por descubruwelaad y las
limitaciones de los paradigmas utilizados, mas aesafiar o
refutar los paradigmas tedricos en vigor se aferaabuscar la
eficiencia o la utilidad, la mayoria de las veces ®ingun
exito. Este dogmatismo ha provocado que a dichosceptos
todavia se les siga confundiendo con wuna actividad
eminentemente practica y econOmica, y no desde una
perspectiva integral como un fendmeno social, caply
multideterminado” (Gémez, 2008: p.123).

A partir de lo anterior, la crisis que se presemrta la
administracion también va a ser una crisis epistamidel
turismo, la cual se refleja en la hoteleria comojetd de
estudio. En este sentido hablar teoréticamente de
administracion hotelera se torna complejo y ambigem la
actualidad, mas aun cuando el concepto se tornagnpaaico
destacando en su aplicacién referentes del enfoque
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tecnocraticé de la administracién. Aunado a lo anterior, a
pesar de la limitada conceptualizacion de investigaes
académicas que profundicen en el tema, se supon®S&
hotelera data de préacticas que inicialmente tendansentido
ético y que recientemente se ha tornado instrumepta la
presion que ha significado los cambios en la leagsdn
nacional (ver Decreto 2755 de 2003) y el consigteemgreso
de un importante numero de cadenas internacionajes
aplican el enfoque administrativo hegemanico.

Asi pues, las acciones de RSE hoy en dia se han
transformado en iniciativas reguladoras, las cuaemarcadas
en el plano nacional e internacional han llegadapéicarse en
organizaciones con caracteristicas disimiles. Smbargo, a
pesar que la RSE hotelera se considera una dis@pleciente
en la cual los hoteles timidamente participan, abmiente en el
ambito nacional la preocupacién del sector se haifeatado
con mayor vehemencia y esto se ha enmarcado emela@ente
asuncion de certificaciones que manifiestan ciegiado de
cumplimiento de la regulacién prescrita. Con ladfinlad de
profundizar estd tematica a continuacion se describ
sintéticamente las distintas iniciativas reguladomgue tienen
incidencia en la RSE hotelera.

2.1 Global Reporting Initiative —GRI-

GRI (2011) es una organizacion internacional sinmém
de lucro, fundada en 1997, basada en una estruglof@al que
promueve la elaboracion de informes de RSE a tradésla
cual las empresas informen sobre su desempefio eadtop
economico, ambiental, social y de gobierno, asi epgumplan
con el objetivo de ser méas transparentes instadas Ips
gobiernos, las bolsas de valores, los mercadosjresrsores y
la sociedad en su conjunto (GRI, 2011).

Actualmente, la guia posee su cuarta version y se
complementa con la armonizacion de otras iniciasiva
internacionales tales como “las Lineas Directricesla OCDE
para Empresas Multinacionales, los Principios deact®
Mundial de las Naciones Unidas y los Principios Rees
sobre Empresas y Derechos Humanos de las Naciomegdad”
(GRI, 2013: p.3). Ahora bien, la expansidén y crem@nto en el
uso de la guia da cuenta de la manera como se ebepan
instrumentaliza por parte de las empresas estadmisHoy en
dia, ello se manifiesta en que el 78% de los infesnde RSE a

2 El modelo tecnocratico hace referencia a una oai@g@mpleada por Weiss (1994), la
cual enuncia la aplicacion de postulados adminigts derivados de la teoria cientifica,
clasica y burocratica, los cuales se enfatizanaehllsqueda de la productividad de las
organizaciones mediante la division del trabajoayebkpecializacién, orientacién que
visibiliza al ser humano como un apéndice de lauimaqy a la organizacién con un
enfoque de sistema cerrado.
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escala mundial refieren las directrices GRI, ademaésa cifra
superior al 90% de empresas que emiten informespaises
como Corea del Sur, Africa, Portugal, Chile, BragilSuecia
refieren a esta regulacion (Kpmg, 201

Tabla 1: Categorias, subcategorias y aspectos propstos

por GRI
ey
Categoria Economia Medio ambiente
Aspectos™® * Desempeno econdmico » Materiales
* Presencia en el mercado * Energia
* Consecuencias econdmicas indirectas * Agua
* Practicas de acdgquisicidn * Biodiversidad
* Emisiones
* Efluentes y residuos
* Productos y servicios
* Cumplimiento regulatorio
» Transporte
* General
* Evaluacidn ambiental de los proveedores
* Mecanismos de reclamacién en materia ambiental
Categoria Desempefio social
Subcategorias  Practicas laborales Derechos humaneos Sociedad Responsabilidad
................ ytabajodigne e e aie e arniaanna JSODTEPrOductos
Aspectos™ * Empleo * Inversidn * Comunidades locales * Salud y sequridad
* Relaciones entre » Mo discriminacidn * Lucha contra la de los clientes
los trabajadores » Libertad de asociacién corrupcion * Etiquetado de los
y la direccidn ¥ negodiacién colectiva  * Politica plblica productos y servicios
* Salud y sequridad = Trabajo infantil * Practicas de * Comunicaciones de
en el trabajo * Trahajo forzoso competencia desleal Mercadotecnia
* Capacitacion * Medidas de seguridad * Cumplimiento * Privacidad de los clientes
y educacion * Derechos dela poblacién  regulatorio * Cumplimiento
* Diversidad e igualdad indigena * Evaluacién del impacto requlatorio
de oportunidades = Evaluacién social de los proveedores
* lgualdad de retribucion  * Evaluacién de los * Mecanismos de
entre mujeres y hombres  proveedores en materia reclamacién porimpacto
* Evaluacidn de las de derechos humanos social
practicas laborales * Mecanismos de
de los proveedores reclamacién en materia
* Mecanismos de de derechos humanos
reclamacion sobre
las practicas laborales

Fuente: GRI (201<

El papel protagonico de GRI es consonante con
desarrollo de diversos complementos sectoriales,clwales sot
versiones adecuadaa las necesidades de ciertos secto
contribuyendo a una mejor adaptacion de la Guia asa
caracteristicas de la actividad econdémica y prododb un
marco comparativo a nivel internacional. Por otradd, la
estructura de la guia se basa en el cumpinto de principios.
contenidos basicos generales y contenidos basispeaficos.
Los contenidos basicos generales se desarrollafteans coma
estrategia y analisis, perfil de la organizacionspeactos
materiales y cobertura, participacion de los gruple interés,
perfil de la memoria, gobierno y ética e integricdayg los
contenidos basicos especificos se orientan en kategorias
economia, medio ambiente y desempefio social (vellata).
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Cabe destacar, en los contenidos basicos espesifiao
categoria social representa un peso mayor en téasiide
aspectos y subcategorias (practicas laborales lyajoadigno,
derechos humanos, sociedad y responsabilidad sobre
productos), esto favorece una mirada contrastamteaedacion
con las demas iniciativas valoradas. Asi mismo, pebceso
para elaborar un informe de RSE se concibe de neaneirclica
siguiendo  principios para determinar el contenide la
memoria -los cuales describen el proceso para de@dé se
debe incluir en ella partiendo de las actividadi@srepercusion
y las expectativas e intereses fundamentales deglopos de
interés- y de forma consiguiente principios que edatinan la
calidad de la misma -equilibrio, comparabilidad,epision,
puntualidad, claridad y fiabilidad- (GRI, 2011).

Finalmente, a partir de su rol dominante GRI ha
generado diversas criticas. Gémez (2010) menciona gste
caso “es significativo y complejo, puesto que canampliacion
de sus instrumentos a protocolos y complementosraersn
debate y se pone en duda” (p.36) el ideario uniakrgue
regenta. A su vez, existe claridad en que las el$paciones
sectoriales, los tamafnos, recursos y nociones aedistintos
actores no caben en una ldgica universal como prdeesta
organizacion (Gémez, 2010). Lo anterior, tan sOkservando
la definicion propuesta de grupos de interés, gaeecencreta
desde una Optica cerrada y ambivalente ante lo®srejue
significa para una empresa ser socialmente resgdasa

2.2 El Codigo Etico Mundial para el Turismo —
CEMT-

El Codigo surge a partir de la incorporacién dettoe
turistico, por parte de la Organizacion Mundial @arismo -
OMT-, al logro de los Objetivos de Desarrollo delil&hio en
favor de la promocién y el desarrollo del turismostenible y
responsable (ONU, 2010).

El objetivo de esta iniciativa se enfoca en reduair
minimo los efectos negativos del turismo sobre eédio
ambiente y el patrimonio cultural, al tiempo que &@rovecha
al maximo los beneficios en la promocién del desHor
sostenible y el alivio a la pobreza, al igual qud e
entendimiento entre las naciones. (ONU, 2010: p.4)

Asimismo, con la pretensiéon de convertirse en la
regulacion preponderante para el sector hoteleraedarrollo
de esta reglamentacion se ha efectuado por mediolade
aplicacion de un decalogo de articulos (ver ilusida 1) y
especialmente a través de la creacion del Comitéhdilal de
Etica del Turismo, el cual se ha consolidado commado
imparcial en la solucion de controversias y partacmente
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como el ente que vela por la continuidad y expansjéobal de
esta iniciativa.

llustracion 1: Composicién del Codigo Etico Mundialpara
el Turismo

Fuente: Elaboracion propia a partir de OMT (1999).

El articulado que contiene el Coédigo hace énfasims e
aspectos que le permiten a los estados, las orgaimnes, los
colaboradores y la ciudadania tener claridad eraai®ln con
sus responsabilidades diferenciadas pero interdeigemnes en
la valorizacién individual y social del turismo, iasomo, los
derechos y deberes de cada uno (OMT, 1999). Par latdo, la
vision de esta iniciativa es consonante con el niode
neoliberal fomentando la economia de mercado, |lgprema
privada y la libertad de comercio, a la vez que sgreta al
turismo responsable y sostenible en compatibilidaah una
mayor liberalizacion de las condiciones por las eerige el
comercio de servicios (OMT, 1999).

La adopcion del Coédigo ha Ilevado a avances
considerados en tépicos como:

la solidaridad del turismo en caso de desastresrads,
las restricciones a los viajes relacionadas conVéH, el
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turismo accesible a las personas con discapacidéal,
proteccion de los nifios contra todas las formasegplotacion
y el empoderamiento econdmico de la mujer. (ONU1@O0p.6)

Sin lugar a duda, dichos elementos son relevantes y
promueven una sociedad menos desigual que impacta
positivamente el crecimiento de la actividad tuidat a la vez
gque desempefia un papel decisivo en la promociohfgraento
de formas sostenibles de turismo basadas en priogipticos,
claro esta, ello circunscrito en la teoria éticamypral de la
RSE, de tal manera que el Cddigo propicia someramam
analisis de los derechos humanos en el sector. Nstamte,
este enfoque no es suficiente para la asuncion dada u
responsabilidad social radical humanista por pade los
hoteles, de hecho a pesar de ser un buen consemgelacidon
con las practicas que se deberian llevar a cabasesbtlo se
manifiestan en términos de un “deber ser”, aspegt® sin
mediciones claras e indicadores que comprometan oa |
distintos actores no pasara de ser un buen propgsit

2.3 Norma Técnica Sectorial NTS-TS 002:
Requisitos de Sostenibilidad de Alojamiento y Hospkaje

Esta iniciativa es propuesta durante el afio 2006 lao
Unidad Sectorial de Normalizacion para el Turismo
Sostenibldy su elaboraciéon fue llevada a cabo por parte del
Comité Técnico de Sostenibilidad, integrado porressgntantes
del sector privado, el gobierno, la academia, cliésny
asesores (ICONTEC, Ministerio de Comercio Industria
Turismo & Universidad Externado de Colombia, 201&8)hque,
es de resaltar la Norma se modific6 durante est® @i
diversos aspectos que flexibilizan sus lineamientosn la
finalidad de que los hoteles se certifiguen en .eB& objetivo
de esta iniciativa es promover la normalizaciontérminos de
requisitos ambientales, socioculturales y economiqoe debe
[levar a cabo cualquier Establecimiento de Alojantie y
Hospedaje —EAH%con la finalidad de obtener la certificacién
de calidad turistica, esta certificacion en el arbjuridico

® Est4d funci6on es delegada por parte de Icontec,ocarganismo nacional de
normalizacién, a la Facultad de Administracion depEesas Turisticas y Hoteleras de la
Universidad Externado de Colombia con la finalidé®l que promueva la adopcion y
difusion de la norma (ICONTEC, Ministerio de Comerdndustria y Turismo &
Universidad Externado de Colombia, 2015).
“ De acuerdo a la NTS 006 los EAH se pueden clasiéa:
a)Albergue-refugio-hostal: Establecimiento en que presta el servicio de alojamiento
preferiblemente en habitaciones semiprivadas o oes(...) b)Alojamiento rural: Establecimiento
en que se presta el servicio de alojamiento enadefl habitacionales privadas ubicado en éareas
rurales (...) c) Apartotel: Establecimiento en qu@esta el servicio de alojamiento en apartamentos
independientes de un edificio (...) d)Hotel: Estaiiéento en que se presta el servicio de
alojamiento en habitaciones privadas, (...) disparaaminimo del servicio de recepcion, servicio
de desayuno y sal6n de estar para la permanenclasdeuéspedes (ICONTEC, Ministerio de
Comercio Industria y Turismo & Cotelco, 2009: p.2-3).
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actual es voluntaria, sin embargo, han existidoicnas por
parte del gobierno nacional para que su adopciéra se
obligatori@. Ademas, la Norma se posiciona como el referente
nacional de RSE hotelera llamando la atencién pqua estas
organizaciones disefien, implementen, mantengan,|levay
mejoren un sistema de gestion para la sostenibdida
cumpliendo con los requisitos expuestos en la Talsl2.

Entre las debilidades establecidas en los requssde la
Norma estad el no orientarse hacia la comunidad,eap que
deja de lado los posibles impactos que los hotellestian en
relacion con ella. Por otro lado, esta iniciativarecide con los
planteamientos del Codigo Etico Mundial para el iBuro
especialmente en la mayor relevancia que se legatoa la
gestion del enfoque ambiental, ello reduciendo d&rmfa
consecuente la posibilidad de acciones socialmente
responsables al invisibilizar los impactos cultesl sociales y
economicos del hotel, a la vez que torna unidimenal la
vision del sector.

Es de resaltar, existen pocos estudios en relacimm la
ejecuciéon de la Norma. No obstante, Aldana (2014t una
investigaciéon exploratoria de caracter cualitatiem la cual
encuestdé a veintidés hoteles que estaban certitisaen ella,
una de las conclusiones a las que llegd fue que8éb de todos
los hoteles conocian la norma, elemento controwdrgjue
origina dudas acerca de una real asuncion de loscyios de
la normatividad por parte de los hoteles certifioad Ademas,
el estudio revel6 que el 100% de los hoteles entadss
consideraron que el mayor impacto originado tras la
certificacion se dio en el uso eficiente del agudayenergia,
reiterando nuevamente el énfasis ambiental de lixiativa
(Aldana, 2014).

® El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo ristte la Resolucién 2804 del 25 de

junio de 2014 aprobd la obligatoriedad de obteaeltificacion de las normas técnicas de
sostenibilidad turistica para las organizacionéseetor en un plazo maximo de 36 meses,
no obstante, pocos meses después la Resoluciodel4Ed de enero de 2015 reverso la
decisién anterior retomando el caracter voluntdeadicha normatividad y aprobando que
la renovacion del RNT estaria sujeto a un procesautioevaluaciéon en el que se muestren
avances en el tema.
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Tabla 2: Requisitos de la NTS-TS 002 (ultima versio)

3.1 AUTORIDAD Y El hotel debe contar con un lider, definir

RESPONSABILIDAD responsabilidades que garanticen el cumplimiento dela
Norma, establecer derechos y deberes de lo
colaboradores, proveedores, clientes y huéspedes esu
compromiso con la sostenibilidad y ejecutar las ddsiones
para el cumplimiento de los requisitos establecidosen
ella.

3.2 REQUISITOS LEGALES Enmarcados en el cumplimienb de la ley.

3.3 POLITICA DE Debe ser definida de manera participativa incluyend su

SOSTENIBILIDAD compromiso con la mejora de los impactos ambientake
socioculturales y econémicos, a su vez debe refereiar los
derechos y deberes de los colaboradores, proveedare
clientes y huéspedes, estar disponible y ser difunda al
publico, colaboradores, proveedores, clientes
huéspedes.

3.4 IDENTIFICACION DE El hotel debe identificar y realizar la evaluacién de

ASPECTOS E IMPACTOS | impactos que permite determinar las prioridades de

AMBIENTALES, actuacion.

SOCIOCULTURALES Y

ECONOMICOS

3.5 PROGRAMAS DE | La organizaciéon debe contar con programas enfocadogn

GESTION PARA LA la sostenibilidad ambiental, sociocultural y econdérta.

SOSTENIBILIDAD Dichos programas deben incluir objetivos, actividaes,
metas, recursos, responsables, plazos e indicadores

3.6 INFORMACION Y El hotel debe contar con un programa de informaciény

SENSIBILIZACION sensibilizacién para clientes, huéspedes y colabodares,
orientado a promover buenas practicas de sostenibiidad.

3.7 DOCUMENTOS Y | La norma exige que se tengan procedimientos

REGISTROS documentados en relaciéon con los numerales 3.2, 3.8.9,
asi como, documentacién que incluya los registro
relacionados con los numerales 3.3, 3.4, 3.5, 3.9

3.8 PREPARACION Y | El hotel debe contar con el plan para dicha finaliad.

RESPUESTA ANTE

EMERGENCIAS

3.9 MEJORA CONTINUA La norma exige la realizacién permanentemente de
acciones encaminadas al mantenimiento y mejoramient
de la gestion de sostenibilidad y derivado de elloel

monitoreo y seguimiento de estos programas.

REQUISITOS AMBIENTALES

Estos se cimentan en la proteccién de la biodiverdad
mediante la prevencion del trafico ilicito de floray fauna,
apoyo a programas de protecciéon y uso sostenible,egtiéon
adecuada del agua, la energia, del uso y manejo d
productos quimicos y para el manejo de residuos, nmejo

de la contaminacién atmosférica, auditiva y visual,
ademas de gestion en la emisién de gases efec
invernadero y de sustancias agotadoras de la capaed

0ozono.

REQUISITOS
SOCIOCULTURALES

Fundamentados en la conservaciéon y uso sostenibleeld
patrimonio cultural, manejo y prevencién de riesgos
sociales y apoyo a las comunidades.

REQUISITOS ECONOMICOS

Incluyen la contratacién y generacion de empleo, aporte al
mejoramiento de las capacidades de
facilidades en compras, asi como, satisfaccion deliente.

las comunidades

ANEXOS

Dan cuenta de la normatividad vigente en tursmo,
ambiente, cultura, calidad, tépicos relacionados cm
productos quimicos y manejo de residuos peligrosoy
gases efecto invernadero. También,
reglamentacién relacionada con la gestion de emisn6de
sustancias agotadoras de la capa de ozono, gestidel
agua y el desarrollo de planes de emergencia
contingencia.

incluye

Fuente: Elaboracién

propia basada en ICONTEC, Mteiso

de Comercio Industria y Turismo & Universidad Extedo de
Colombia (2006,2015)
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Concluyendo, la conceptualizacion de la Norma atipar
de la calidad turistica hace que el tema de resabilisiad
social inmerso en las dimensiones que ella plamgasen a un
segundo plano. De tal manera, que incluso las aaieg
definidas en esta obedecen en mayor grado a un&drvis
instrumental y no a una preocupacién real por danlgistar de
los diversos actores sociales y por supuesto deok@edad en
su conjunto, de hecho los ajustes efectuados ennudava
version dan cuenta de ello.

2.4  Otras iniciativas reguladoras de la RSE hoteler

En Colombia el sector hotelero esta llevando a catro
tipo de certificaciones en responsabilidad sociBh primer
lugar, se resalta la certificacibn que proporciofk&nalco
Solidario, esta se ha convertido en una iniciatp@a la cual
optan hoteles de distintos tamafios, claro estagsie exista la
obligatoriedad de emitir informes de RSE y mas quoelo
ajustandose a cartas de principios y diagnéstiomlgmentos
que por si solos no aseguran una preocupacion peotiedad
y por lo tanto una articulacién con los diversosembros del
tejido social.

Igualmente, otra certificacién que se viene deskaralo
impulsada esencialmente por la normatividad naciorea
internacional con la finalidad de prevenir el tunie sexual
infantil es The Code -The Code of Conduct for thetection
of Children from Sexual Explotation in Travel anddrism-.
Esta certificacion se ha convertido en una distdimcia la que

acceden los hoteles con Ila finalidad de mostrar un

comportamiento ético por medio del establecimiemt® una
politica en relacion con el tema, capacitacién des |
colaboradores, inclusion de clausulas en los cdogeaon los
proveedores, ofrecimiento de informaciéon a los pedes y
presentacion de un informe anual describiendo
implementacion de estas acciones (Fundacién Renad@ls).
Cabe mencionar, dichos elementos se encuentranrpocados
en la asuncién ética de la RSE, sin embargo, did¢auna
aproximacion completa que se podria desarrollaraatip del
radical humanismo.

3. METODOLOGIA:

La investigacion primordialmente se desarrollé nmeadi
la metodologia cualitativa, ya que se buscé la apnacion de
forma inductiva al conocimiento de los distintos t@es
sociales y lo que afirmaban a partir de sus discsrsy
practicas. Adicionalmente, esta vision de indolenpoensiva-
interpretativa se profundiz6 mediante el analisoxi® critico
con el propdsito de allegar un conocimiento querifieara los
conceptos y practicas de la realidad en el seckalemas, el

94
Gran Tour: Revista de Investigaciones TuristicagsJulio-Diciembre de 2016 p. 83-100
ISSN: 2172-8690

la



Carlos Arturo Téllez Bedoya

trabajo premio el analisis de las interpretaciongse se
generaran a los discursos de cada uno de los = teoeiales,
es decir, la comprensién de los elementos contdetja
ideoldgicos y culturales que defiende cada actodlaemnealidad
social y la forma en que se relaciona con los disos
dominantes (Manzano, 2005).

Para el desarrollo de la investigacion se empled@o
método el estudio de caso y como técnica de recidac de
informacion la entrevista, buscando comprender elindo
desde la perspectiva del entrevistado, y aproximass los
significados de sus experiencias (Alvarez & Jurgems2003).
Asi mismo, el analisis de los datos se efectué mpetd la
técnica de analisis del discurso, profundizandd@entérminos,
expresiones, metaforas y la organizacién misma ake textos
gue emitié cada uno de los actores analizados.

Adicionalmente, en el caso de la investigacion seoten
cuenta la participacién de organismos reguladoreslal RSE
como GRI, la Asociacién Hotelera y Turistica de Gmbia -
Cotelco- y un consultor experto, ello con la firdd de
efectuar una aproximacién holistica al objeto dduds y
conocer sus conceptualizaciones acerca del temabeCa
resaltar, infortunadamente en este apartado nonséuye la
intervenciéon del Viceministerio de Turismo teniendn cuenta
gue no respondi6 la invitacién formulada duranteaélb 2015
para el desarrollo de esta investigacion, sin emgbarse debe
resaltar la importancia de este organismo ya queresiltimas
quien concerta, ejecuta y evalua las politicas pigdd en la
hoteleria del pais, y cuyo papel ha sido determiaaan la
reforma de la ley de turismo, las transformaciomaegrca de la
obligatoriedad de la NTS-TS 002 y la actualizacid® normas
técnicas para el sector.

4. RESULTADOS.

A partir de las entrevistas realizadas se conclgué los
organismos reguladores no asumen una definiciérraclan
relacion con el concepto de RSE, sin embargo, loss tlo
asemejan al concepto de sostenibilidad, ello simadalguna
explica que los hoteles asuman de una forma masacésta
nocion y no propiamente la RSE. Para la concephaazlion de
estas definiciones GRI utiliza nociones proveniesntee
normatividad internacional como la ISO, ello busdan
mayores posibilidades de posicionar un discurso ti@émeo en
las empresas a nivel internacional. Igualmente,eCxd refiere
la sostenibilidad a través de significaciones imrionales
provenientes de organismos como la OMT, claro esta
vinculando la perspectiva de calidad a partir de lormas
técnicas sectoriales, de tal manera que se asoesam tipo de
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practicas con la consecucién de una mayor efecaidign la
gestion de la empresa.

El énfasis de los entrevistados en relacion con los
impactos de la RSE se circunscribe en la perspacteorica
instrumental de la RSE sustentando la realizaci@n ciertas
acciones que contribuyan a la diferenciacién. Esse
argumenta en los beneficios que se le atribuye @&jecucion
de acciones socialmente responsables resaltande enitas:

Una mayor insercioén en el mercado internacionalapal
pais y una contribucion determinante a la compeititad del
mismo (GRI), a la vez que desde la perspectiva lietlel se
reducirian costos de operacion y la posibilidad alceder a
segmentos de mercado especializados (Cotelco). €@ punto
se puede concluir que si bien GRI posee una vision
internacional y Cotelco una local, ambas 6pticasncalen en
la funcionalidad de la RSE, derivado de lo anterimo se
consolidan en los discursos de estos organismosneneos
proclives al desarrollo de una RSE radical humaaist

En cuanto a iniciativas reguladoras GRI desconoae |
existencia en la actualidad de dichos elemento®lesector, lo
cual evidencia dificultades de comunicacion portpade los
organismos reguladores especializados en la hadteleEn
contravia de ello el consultor y Cotelco resaltanelxistencia
de la norma técnica sectorial NTS-TS 002. A su ven, el
discurso de Cotelco se resalta la baja adopcionladeorma
técnica, argumentado por la ausencia de promocién las
hoteles que actualmente se encuentran certificadbnsesta
iniciativa, coincidiendo nuevamente con una mirada
instrumental de la RSE, especialmente justificardmlquier
acciéon social con miras al mejoramiento de la imagke la
empresa. Por otro lado, Cotelco resalta que la awersion de
la norma tiene unas condiciones menos exigentesa pas
hoteles colombianos y esta mas adaptada al entdelopais,
sin embargo, esto podria verse reflejado en la dhswidén de
acciones en el aspecto ambiental que efectuan tdslés, toda
vez que la nueva versién no incluye indicadoresrasade
medicidn en este tema y deja de lado la posibilid&adobtener
el sello ambiental a través de la certificacion.

En relacion con los actores sociales inmersos en la
aplicacion de la norma para Cotelco existe la netasd de
vincular sin diferenciacién a todos los miembrosldecadena,
resaltando particularmente la relevancia del colalor por la
necesidad de una conciencia y compromiso constanteel
hotel. No obstante, la NTS-TS002 tal como se mengio
previamente no incluye el relacionamiento con aestosociales
tan relevantes como la comunidad, dejando de ladoplosibles
impactos que se generan sobre este colectivo.

Finalmente, en términos de regulacién de RSE hotele
también juega un rol determinante el CEMT, el cdal forma
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concluyente ha incidido en la normatividad localbs® las
practicas actuales y ha logrado interiorizar elcdisso en el
organismo gremial del sector. Ademas, Illama la aién como
las directrices inmersas en el discurso del Cdodsgotornan
referentes mientras que, GRI el cual se considerandidencia
internacional en RSE paraddjicamente en la hotalerd ha
sido muy importante.

5. CONCLUSIONES.

Hoy por hoy la hoteleria se considera como un feadm
social que por su gran dinamismo merece un esfuerzo
determinante en su estudio y en el desarrollo demeintos
administrativos que logren trascender su interpcieta
positivista, posicionandose asi en la aplicacion pobestulados
administrativos criticos que mejoren el impacto el
relacionamiento con los actores sociales y su amdpr la vez
gue propicien el desarrollo antagénico al modelaidtico
imperante, es decir, al turismo de masas.

Igualmente, la RSE se manifiesta en la aplicacié d
iniciativas reguladoras, sin embargo, en la hote@eaun es
muy vago este comportamiento, en contravia de loe qu
acontece en otras actividades econdomicas desde ndiita
internacional. Llama la atencién como iniciativasguladoras
como GRI y el CEMT pretenden homogenizar las praéagi
actuales en RSE y que a través de la NTS-TS 002hbhestado
posicionar una mirada instrumental al sector. Nstante, en
comparacién con los estandares internacionales d®E R
plasmados en la Guia, la Norma no cumple la totdidy
profundidad de elementos que deberian caracterizdr
desarrollo de practicas socialmente responsablekgrmoteles
del pais.

Teniendo en cuenta lo anterior, se manifiesta Ila
necesidad que se originen nuevas iniciativas ques mae
homogenizar interioricen los discursos de los dswo=r actores
convirtiendo a los hoteles en agentes de deberes ko
sociedad y enfaticamente con el ambiente, rescataha
singularidad de cada hotel y en busqueda de solrehvs
graves impactos que ocasiona. Dichos elementosetgmda un
mayor acercamiento a la realidad en la medida ea q&tén
precedidos de una mayor movilizacion de la sociegadeste
sentido y por ende se vinculen a una RSE hotelezacdrte
radical humanista, incluyendo a su vez elementodadgestion
interna del hotel como la busqueda de trabajo enipwm el
respeto por los derechos humanos y la libertad mg@mwizacidon
sindical; la toma de decisiones compartida y unafpnda
admiracion que se exteriorice en acciones concrdeslefensa
del ambiente.
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