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Diego Salazar Duque’.

Resumen: La Responsabilidad Empresarial Social (RSE) es un
factor clave en la evolucién de las actividades, acciones, acti-
tudes y comportamientos de las empresas que ofertan pro-
ductos y servicios a un mercado muy variado. Esto también
es vélido en la gestion del servicio de todas aquellas empresas
que conforman un sistema turistico. El objetivo de este traba-
jo fue identtificar la relacién e importancia que tiene la RSE con
la gestion del servicio en el sistema turistico. Para ello se anali-
zaron los impactos econémicos, sociales y medioambientales
que se generan en los distintos sectores que conforman el
sistema por parte de las actividades turisticas, la gestion del
servicio y el control generado por parte de las superestruc-
turas turisticas. Una importante conclusién es que todas las
empresas que conforman un sistema turistico deben tener
presente que la RSE afecta a todo el sistema, no solo a una
empresa en particular. Esto implica que se deben generar me-
canismos estandarizados o normas técnicas que sirvan como
medio para la implementacion de programas y resultados de
RSE. Ademés, en el sistema turistico la RSE es un compromiso
de todos los actores, grupos de interés o stakeholders que se
involucran en el sistema, ya sea de forma directa o indirecta.

Palabras clave: Actividades turisticas, normas técnicas, gru-
pos de interés, stakeholders.

Abstract: Corporate social responsibility (CSR) is a key
factor in the evolution of activities, actions, attitudes and
behaviors of the companies that supply products and ser-
vices to a highly varied market. This is also true in the ser-
vice management of all those companies that comprise a
tourism system. The aim of this work was to identify the
relation and importance that CSR has with service mana-
gement in the tourism system. To do this, an analysis was
performed of the economic, social and environmental
impacts produced in the different sectors of the system
comprised of tourism activities, service management
and the oversight generated by tourism superstructures.
An important conclusion is that all the companies that
make up a tourism system must take into consideration
that CSR affects the entire system, not just one company.
This means that standardized mechanisms or technical
standards must be created that serve as a means to im-
plement CSR programs and outcomes. In addition, in the
tourism system CSR is a commitment by all the actors,
interest groups or stakeholders involved in the system,
directly or indirectly.

Key words: Tourist activities, technical standards, interest
groups, stakeholders.
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INTRODUCCION

Por lo general se ha considerado que la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) es un factor clave en la evolucién
de las actividades, acciones, actitudes y comportamientos
de las empresas que ofertan productos y servicios a un
mercado muy variado. Este fundamento también se pre-
senta en la gestion del servicio de todas aquellas empresas
que conforman un sistema turistico muy indiferentemen-
te de su lugar geografico. Por lo tanto, esta investigacion
tiene como objetivo identificar la relaciéon e importancia
que tiene la RSE con la gestion del servicio en el sistema
turistico analizando desde los impactos econémicos, so-
cialesy medio ambientales que se generan en los distintos
sectores que conforman el sistema por parte de las activi-
dades turisticas, la gestion del servicio de las empresas y
el control por parte de las superestructuras turisticas que
pueden existir en el sistema. Este proceso exige a cada em-
presa de los diferentes sectores que conforman el sistema
acomprometerse como impulsores del servicio y entender
el papel que juegan ante la sociedad civil, y de los diversos
aportes que se ejercen por sus distintas actividades a nivel
ambiental, social y econémico las que se encuentran vin-
culadas entre si. En esta investigacion se concluye que las
superestructurasy las empresas que conforman el sistema
turistico deben generar mecanismos técnicos de control y
evaluacion sobre las actividades y comportamientos que

realizan en la gestion del servicio.

Sobre la RSE y la relacion con el turismo existen pocos es-
tudios que profundicen su correspondencia con el servicio.
Temas como los desarrollados por Martinez (2012) y Pefiay
Cantallops (2012) abordan pequefios sectores, que brindan
un cierto servicio, mas no engloban la gestion del servicio
en todo su contexto como parte de un sitema turistico. En

concordancia con lo manifestado y utilizando como meto-

dologia la revision y el anélisis bibliografico de los distintos
aportes que abordan la temaética, se busca responder a la
interrogante: ;es aplicable el concepto de responsabilidad
social a la gestién del servicio en el sistema turistico? Se
identifica la RSE como un factor clave de gestién para que
las empresas que conforman el sistema turistico puedan
enfrentar sus cambios en forma oportuna y logren tomar
decisiones adecuadas para mejorar su aporte y su relacion
con la sociedad, y el entorno natural en donde se encuen-
tran. De esta forma desarrollar la promocién de practicas
turisticas que cumplan criterios de responsabilidad social,

dentro de las empresas que componen el sistema.

El desarrollo de este articulo comprende tres secciones.
La primera aborda conceptos generales sobre la RSE; la
segunda un desarrollo de los diversos topicos relaciona-
dos con el tema, tales como el factor de gestion, el proce-
so de gestion del servicio como parte del sistema turistico,
y la relacién que existe entre la responsabilidad social en
la gestion del servicio en el sistema turistico. Finalmente
en la Gltima seccién se presenta una discusién sobre la te-
matica desarrollada junto con las conclusiones obtenidas

sobre la temética y las referencias.
MARCO TEORICO

Aungque la RSE es esencial para la empresa, actualmente
se ha transformado en una nueva forma de gestion y de
produccién de servicios. Los conceptos o definiciones que
presentan varios autores tienen mucha relacion entre si.
Por ejemplo el concepto de RSE, segin Cajiga (2011) es la
capacidad de responder a desafios internos y externos que
maximicen los impactos positivos y minimicen los negati-

vos. Se fundamenta en las operaciones de forma sustenta-
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ble en el ambito de lo econémico, social y ambiental por
medio del reconocimiento de los intereses de los distintos
grupos sociales con los que tiene relacion la empresay su
preservacion con el medio ambiente. De acuerdo a Ramos
et al. (2009) la RSE es un concepto complejo que aborda
temas que comprenden aspectos éticos, econémicos,
ambientales y sociales, mismos que dependen del entor-
no donde se desenvuelven y que tiene una aplicacién de
gestion. Para Gaete et al. (2008) el concepto de RSE se
desarolla a nivel de empresa tanto en el ambito externo
como del interno, ya sean estas por las distintas activida-
des, acciones, actitudes y comportamientos que se efec-
tden a nivel empresarial, mismos que se deben orientar
“a la proteccion y cuidado de los intereses de la sociedad
en su conjunto, estableciendo relaciones transparentes y
sustentables con los distintos actores”, grupos de interés
(o stakeholders). En definitiva la RSE es un principio que se
basa en un enfoque de valores generados en virtud de los
objetivos y/o propbésitos principales que la organizacion
define en sumisiény visidony que fortalece continuamente
ala cultura organizacional como instrumento de construc-
cién de un sentido social compartido (Red Iberoamericana
de universidades por la RSE (Cap. 1), 2010).

De esta forma se da por entendido que la RSE no esta
ajena a las actividades que desarrolla la empresa. Esto im-
plica cumplirla a conciencia con el fin de que se genere
un impacto directo de forma positiva tanto interna como
externamente, en los distintos grupos y comunidades vin-

culados con su operacion.

El sistema turistico

Analizando a través de la historia, el ser humano como tu-
rista ha buscado aprovechar el tiempo libre durante sus

viajes por medio de diversas actividades las cuales identi-

ficadas adecuadamente satisfacen sus necesidades o de-
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seos. El individuo por medio del turismo encuentra lo que
busca en espacios abiertos o cerrados ya sea de caracter
publico o privado donde se involucran varios individuos,
escenarios y sectores que ofrecen productos y servicios
que pueden ser o no de calidad, logrando asi cubrir o
saciar esa blsqueda de bienestar y deseo en un tiempo
indeterminado (Boullén, 2003). A este patrén se lo deno-
mina “sistema turistico” el cual se conforma dentro de un
conjunto de normas y procedimientos que brindan, regu-
lan o constituyen y buscan el bienestar de un grupo o una
colectividad por efecto de la demanda de un mercadoy la
gestion del servicio por parte de una comunidad (Kotler,
Bowen, & Makens, 2004).

El sistema turistico con sus diversos sectores, categorias y
actividades, contribuye con un fuerte ingreso econémico,
lo que genera posibilidades de crecimiento en funcién de la
matriz productiva para el estado y un gran nimero de fuen-
tes de trabajo (calidad de vida laboral) siendo este Ultimo
el medio por el cual existe la oferta de productos y servi-
cios al turista, con el objetivo de atender, informar, facilitar,
orientar y satisfacer sus necesidades, experiencias, gustosy
deseos durante su viaje o estancia (Boulldn, 2003; Kotler et
al,, 2004). En ese sentido surge para el sistema de servicios
turisticos un desafio, la preocupacion por los impactos so-
ciales, ambientales y econdémicos que generan las diversas
empresas que conforman dicho sistemay los distintos des-
tinos donde se desarrolla el turismo; esto obliga a analizar
cuéles deben ser las responsabilidades de la empresa que

permitan mejorar su valor como organizacion.

El servicio

Existen diversas investigaciones que abordan al servicio
como uno de los principales efectos que se generan en
las empresas por consecuencia de la oferta de productos

fisicos, ya sea estos en industrias o sectores de la educa-
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cién, hospitalario, educacién o turistico. En estas investi-
gaciones diversos autores lo abordan desde la tematica
de la calidad en el servicio siendo esta una actividad y/o
beneficio que producen satisfaccién a un cliente. Lambin
(2003) lo define como las “actividades econdémicas que
ofrecen de una parte a otra”; por su parte Kotler y Am-
strong (2012) lo definen como “la utilidad funcional de
la clase de producto, es decir, es la ventaja basica o ge-
nerada aportada por cada una de las marcas que forman
parte de la categoria de producto”. Finalmente Lovelock
y Wirtz (2009) lo conceptualizan como las “actividades o
beneficios que se ofrecen en venta, que son basicamente
intangibles y que no derivan en la posesion de algo”. Es
decir, la produccion del servicio por parte de la empresa,
segun la teoria de Eiglier y Langeard (1989), es el proceso
sistémico y coherente de todos los elementos humanosy
fisicos entre la relacion cliente y empresa, las cual es ne-
cesaria para realizar una prestacion de servicio donde sus
caracteristicas comerciales y los niveles de calidad han

sido determinados (Eiglier y Langeard, 1989).

METODOLOGIA

En este apartado se presenta la metodologia empleada
para este estudio en concordancia con los descriptores
planteados. Ello con el objeto de identificar la relacién e
importancia que tiene la RSE con la gestion del servicio
en el sistema turistico analizando desde los impactos eco-
némicos, sociales y medio ambientales que se generan
en los distintos sectores que conforman el sistema por
parte de las actividades turisticas. Para seleccionar estos
contenidos se trabaj6 a partir de tres fases. En la primera
se identificaron las diversas palabras claves, descriptores
o términos que se formulan en este estudio para poder
aplicarlas en buscadores electrénicos; en la segunda se
revisaron los diversos aportes bibliograficos que hacen re-

ferencia al estudio con el fin evaluar la pertinencia, estruc-

turacién y relacién entre los distintos descriptores (temas
relacionados); y en la tercera se relacion6 la informacion
encontrada con la tematica a estudiar (Gomez Luna, Na-
vas, Aponte, & Betancourt, 2014). Es decir:

Inicialmente se plantearon y utilizaron diversas palabras
claves tanto en inglés como espafiol; entre estas se en-
contraron: responsabilidad social empresarial; gestion del
servicio; sistema turistico, corporate social responsibility;
service management, tourism system, economy, social
and environment. Posteriormente se revisaron en diversas
bases de datos o fuentes secundarias, tales como bibliote-
cas privadas, publicas y virtuales, Google académico y re-
vistas indexadas. Primero se tomaron como referencia las
distintas posturas teoricas presentadas por varios autores
que abordan temaéticas relacionadas a la RSE. Se trabajo
con ciertos autores por ser considerados referentes biblio-
gréaficos a nivel académico en materias de administracion,
marketing, hospitalidad y servicio dentro de las ciencias
socialesy porque tiene su pertinencia al abarcar amplios te-
mas concernientes, no solo a la RSE, sino a los diversos con-
textos y conocimientos que involucran aquellos impactos
referentes a medio ambiente, impacto social y econémico.
Posteriormente se procedi6 a revisar las investigaciones
tanto del estado del arte como investigaciones empiricas
relacionadas con la RSE y la gestion de servicios. Para poder
utilizar la informacién que podria contribuir a este estudio
se analizaron diversas bases de datos que pueden ser em-
pleadas por su disponibilidad, accesibilidad, calidad y perti-
nencia en la informacién. Segln los descriptores referidos
se consideraron revistas que, en su mayoria, se encuentran
en una categoria muy posicionada en temas referentes a
la comunicacion, tales como Cuadernos de Administracion,
Estudios y Perspectivas en Turismo, y Estudios Gerenciales,
entre otros. Finalmente se planted la relacién entre cada
uno de los factores determinados, esto es medio ambiente,

impacto social y econémico.
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ANALISIS Y DISCUSION

La responsabilidad social como factor de gestion

Primero, la RSE constituye un factor clave en la evolucién
de las actividades, acciones, actitudes y comportamien-
tos (Peinado-Vara, 2011) los cuales son generados al
momento de realizar una gestion 6ptima, lo que supone
una ventaja competitiva en el mercado por medio de la
construccion de estrategias efectivas que permitan al-
canzar y cumplir las metas propuestas; las empresas que
generen responsabilidad social deben tomar en conside-
raciéon aspectos como el medio ambiente, derechos hu-
manos, condiciones laborales o la explotacion laboral (Pei-
nado-Vara, 2011) y la economia (Red Iberoamericana de
universidades por la RSE (Cap. 1), 2010); sobre todo para
aquellas que manejan maltiples actores, grupos de interés

o stakeholders complejos.

Existen diversos estudios y documentos que abordan la
RSE y que buscan entender el comportamiento y la apli-
cacion de la misma por parte de las empresas (Boullon,
2003; VINCULAR, 2006; Kliksberg, 2006; Vinsennau y Si-
monetta, s.f.; Gaete, 2008; Rodriguez y Brown, 2012; Pefia
y Cantallops, 2012). Maria E. Correa (2004), citado por
Gaete (2008), describe a la responsabilidad social como
“el compromiso que asume una empresa para contribuir
al desarrollo econémico sostenible por medio de cola-
boracién con sus empleados, sus familias, la comunidad
local y la sociedad en pleno, con el objeto de mejorar la
calidad de vida”, las cuales pueden ser evaluadas por cinco
grandes areas de la gestion: 1) ética, valores y principios;
2) derechos humanos, trabajo y empleo; 3) gobernabilidad
corporativa o empresarial; 4) impactos sobre el medio am-
biente; y 5) relaciones con los proveedores. Es decir, para
que una empresa desarrolle una gestién con responsabi-
lidad social debera autoevaluarse a partir de estos atribu-

tos en cada uno de los aspectos que se desarrollan como
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empresa ya sean estos ambientales, econdémicos o labo-
rales y establecer si sus actividades, acciones, actitudes y
comportamientos cumplen los principios que se pretende

alcanzar como una empresa con responsabilidad social.

Segundo, la gestion empresarial lleva a cabo tareas que ha-
cen posible el cumplimiento de una operacién comercial, a
diferencia del simple hecho de solo administrar; este con-
cepto de gestion se identifica mas con los resultados alcan-
zados durante la administraciéon que solo con el proceso de
direccién y organizacion (Red Iberoamericana de universi-
dades por la RSE (Cap. 12), 2010). Es importante subrayar
que existen varios tipos de gestion los cuales reconocen
actividades que se encuentran sujetas a nivel estratégico
(Valenzuela & Torres, 2008), cultural y estructural en la em-
presa; algunos tipos de gestién pueden ser la gestion social
(Cohen, 2005) (Thomas, 2011), de proyectos (Baroso y Del-
gado, 2007; Shek, 2013), del conocimiento (Pérez y Cou-
tin, 2005; Rodriguez, 2007), y ambiental (Alfie, 2007), entre
otros. Otro tipo de gestion que se debe sumaralalistay que
se debe tener en consideracion es la gestion de la calidad,
la cual esté estrechamente relacionada con el servicio y se
encuentra integrada en todos y cada uno de los procesos
que forman la cadena de suministro y de valor como prin-
cipio de la gestion del servicio la cual es el punto de unién
entre las ventas y el cliente (Kotler et al., 2004; Portery Kra-
mer, 2006; Lambin et al., 2009).

Finalmente, la RSE como factor de gestion constituye una
ventaja competitiva (Valenzuela & Torres, 2008; Duque,
Cardona, & Rendén, 2013); las empresas que consideren
que la RSE debe ser mirada como parte de sus actividades
podran posicionarse y lograr el éxito en una sociedad que
cada dia demanda mejores y mayores resultados sobre
sus productos y servicios, por lo tanto no deberé ser visto
como una simple moda (Kliksberg, 2006). “La responsabi-

lidad social en el andlisis final implica una postura pablica



Revista Interamericana de Ambiente y Turismo.

riat.utalca.cl

ISSN 0717-6651 version impresa / ISSN 0718-235X version online
Salazar. Vol. 12, N° 1, p. 116-128. 2016.

hacia los recursos econémicos y humanos de la sociedad
y una buena voluntad de considerar que esos recursos es-
tan utilizados para fines sociales y no simplemente para
los intereses de personas privadas y de empresas” (Frede-
rick, 1960, p. 60 citado por Duque et al., 2013).

La gestion del servicio en el sistema turistico

Lambin et al. (2009) manifiestan que la calidad de un ser-
vicio es mas dificil de evaluar para un cliente que la calidad
de un producto de consumo; por lo tanto se basa en la per-
cepcién del consumidor sobre las expectativas y los proce-
sos antes y después del servicio. Asi la calidad que exige “la
demanda de servicios tienen implicaciones directas sobre
la gestion de servicios” (Lambin, Gallucci, & Sicurello, 2009,
pag. 194). Por esta razdn la gestion del servicio es funda-
mental en todas aquellas empresas que ofrecen servicios y
por consiguiente en el sistema turistico. Para Pefiay Canta-
llops (2012) el turismo es considerado como un marcapa-
so de la globalizacién, es decir, por un lado es un elemento
que mejora la situacion laboral pero por el otro, es el cau-
sante de muchos problemas culturales, ecolégicos y socia-
les, los cuales se dan por el fuerte cumplimiento de las ac-
tividades laborales, el alto volumen de visitantes al sector
y la proteccion social; estos hechos producen un impacto
en materia econémica, cultural, medio ambiental y social.
En sintesis, este sistema turistico nace de la relacion inte-
gral que se desarrolla alrededor del turismo con la finalidad
de aprovechar espacios y momentos que se generan a lo
largo de esas actividades formando modelos como ofer-
ta-demanda o modelos de caracter antropolégico-social.
Seglin Boullén (2003) el primer modelo se origina entre el
encuentro de la oferta y la demanda a través de un pro-
ceso de venta llamado producto turistico, el cual junto a
la infraestructura (bienes y servicios con que cuenta un
pais y que sostienen las estructuras sociales y productivas)
forman la llamada estructura de produccion del sector, las

cuales son controladas o reguladas por una superestructu-

ra (Ministerios, Direcciones o Municipios) quienes velan por

la eficiencia del sistema.

Esta superestructura turistica comprende organismos
tanto pUblicos como privados que armonizan la produc-
cién y venta de los mltiples servicios que componen el
producto turistico. Dentro de este sistema se involucran
varios sectores con equipamiento turistico como es el
alojamiento, las areas de recreacién o de alimentacion
los cuales se encuentran cerca de la playa, la montafa o
la selva, facilitando la practica de actividades netamente
turisticas. En los destinos turisticos el servicio de forma
intangible juega un rol importante pues trata de aten-
der y satisfacer al cliente por medio de la cultura, el cual
empieza por la alta direccién y continGa hasta el resto de
empleados (Kotler et al., 2004); esto es un factor diferen-
ciador para la gestion de la calidad en los servicios (Cas-
sanego & Nathalia de Simoni, 2010). Rodriguez y Brown
(2012) senalan que para que exista calidad es necesario
que los distintos sectores y los grupos de interes o stake-
holders logren una innovacién continua en sus servicios.
Del mismo modo es necesario que exista una preocupa-
cién por los escenarios ambientales, econémicos y socia-

les que se efectlian en este sistema.

El medio ambiente

Uno de los impactos que se debe tomar en consideraciony
que formalabase paralaeconomiay el bienestar social son
los escenarios ambientales donde se desarrollan las activi-
dades turisticas. En dichos escenarios, y dependiendo del
tipo de recurso ya sea natural o no (bosques, playas, ruinas
arqueoldgicas o sitios historicos), pueden ser afectados
en algln porcentaje por el flujo de turistas que concurren
constantemente a un determinado lugar, quienes como
agentes externos, son responsables por el uso o desgaste
que se da. Por lo tanto, la gestion del servicio como parte

de la gestion ambiental debera encontrar el equilibrio en-
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tre la demanda que existe por los recursos y la capacidad
que tiene el medio ambiente para regenerarse bajo la pers-
pectiva de sustentabilidad (Vargas, Zizumbo, Viesca, & Se-
rrano, 2011) siendo este un proceso de gestion en el ser-
vicio por parte de la superestructura (Boullén, 2003; Red
Iberoamericana de Universidades por la RSE, 2010 — Cap.
12) con una alta responsabilidad social y medioambiental
sobre todas y cada una de las empresas que conforman el
sistema turistico y que poseen a su alcance y disposicion
algdn recurso (Principio 2 de la Declaracion de Rio sobre el

Medio Ambiente y el Desarrollo de 1992).

De acuerdo a Brenda Cervantes y Castafién (2012), las
diversas entidades que regulan y normalizan el equilibrio
ecolbgico y la proteccion al ambiente deben desarrollar
politicas ambientales de caracter preventivo que evalle
las repercusiones que se llevan a cabo en el medio am-
biente por parte de los diversos grupos sociales (IRAM ,
2006; Principio 17 de la Declaracién de Rio sobre el Me-
dio Ambiente y el Desarrollo de 1992). Entre los principios
que se enmarcan en la Declaracién de Rio sobre el Medio
Ambiente y el Desarrollo, la sociedad debe tener en con-
sideracion la responsabilidad a nivel social, la prevencion,
la proteccion, la evaluacion del impacto ambiental entre

otros (Naciones Unidas, 1992).

La economia

El turismo en la actualidad es una de las actividades econé-
micas con mayor importancia que generan ingresos a nivel
mundial (Lopez, 2013); segln la Organizaciéon Mundial del
Turismo (OMT) en los primeros cuatro meses de 2015 maés
de 332 millones de turistas viajaron al extranjero, cifra que
representa un aumento de 4,3% con relacién al afio ante-
rior; este hecho sirve como recordatorio de que el sistema
turistico fomenta al desarrollo socioeconémico y la crea-
cion de empleo (OMT, 2015). Segun la informacion anual

que presenta la OMT en el 2014, esta contribuciéon que
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aporta al gobierno por medio del turismo a efecto del co-
mercio, posee un crecimiento progresivo que sobrepasan
las expectativas de los empresarios y del mercado; es decir
que en el afio 2013 los ingresos totales generados por el
turismo a nivel internacional dieron una cifra de 1.409 bi-
llones de ddlares y para el 2014 existié un crecimiento del
3,7% (OMT, 2015). Estos resultados generan una economia
sélida para quienes ofrecen productos y servicios dentro
del sistema turistico (Méndez Picazo, 2005). Vargas et al.
(2011) reconocen que la falta de responsabilidad social
y una inadecuada gestion del servicio pueden reflejarse
en los distintos destinos turisticos de una forma negativa
lo que afecta a la actividad econémica del sector y al sis-
tema. En este sentido, el World Committee on Tourism
Ethics WCTE) bajo la OMT como un érgano independien-
te, promueve y supervisa la aplicacion de un Cédigo Etico
Mundial para el Turismo con la finalidad de que las supe-
restructuras por medio de instrumentos reguladores (Bou-
l16n, 2003; Vargas et al., 2011) y las empresas que manejan
ofertas de turismo por medio de sus actividades, respeten,
promuevan y pongan en practica los valores de responsa-
bilidad social para el desarrollo del turismo por medio de
la gestion del servicio de forma responsable (OMT, 2015),
moraly ética (Méndez Picazo, 2005). Por tal motivo, las em-
presas involucradas dentro del sistema turistico deben dar
prioridad a todos los esquemas que tengan relacién con
la responsabilidad social, pues se genera una “economia
compartida” las cuales pueden favorecer o perjudicar al
sistema; en este sentido se puede decir que los aspectos
éticos y morales que se manejen, estan relacionados con
la economia, tanto en sus origenes como en su desarrollo
(Méndez Picazo, 2005). En este sentido el control preventi-
voy correctivo por parte de las superestructuras juegan un
papel muy importante sobre el trato que se da al ambiente
por parte del ser humano, esto disminuiria los impactos
negativos por las diversas actividades econémicas (Mén-
dez Picazo, 2005).
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Impacto social

Otra de las dimensiones que se deben tomar en conside-
racion en la gestion del servicio como parte del sistema
turistico son los impactos que se desarrollan a nivel social.
Estos impactos sociales a causa del turismo han marca-
do la calidad de vida de los residentes que forman parte
del destino turistico donde se efectla el sistema; mas alin
representa la transformacién que se ha generado en la co-
munidad en torno a su comportamiento, forma de vida,
su estructura social, el estilo y calidad de vida, los valores
sociales y colectivos, calidad de vida laboral entre otros
(Méndez Picazo, 2005; Hall y Lew, 2009, citado por Mendo-
zaetal, 2011). Varios estudios realizados sobre el impacto
social que se genera por efecto del turismo han encontra-
do que se desarrollan resultados positivos o negativos que
benefician o perjudican a la comunidad (ver por ejemplo
Notaro y Bittencourt, 2000; Avila, 2002; Gonzélez y Igle-
sias, 2009; Cordero et al., 2010; Mendoza et al., 2011; Por-
tal et al., 2014) y los diversos conflictos o acuerdos que se
puedan desarrollar con el turista. La tarea de la gestién en
el servicio dentro de un sistema turistico es identificar que
impactos sociales se producen a consecuencia del turis-
mo que permitan desarrollar programas que minimicen el
conflicto entre los turistas y los residentes y que fortalezca

una relacion armoénica entre los involucrados.

Oportunidad y calidad de vida laboral

Otros dos enfoques que se puede presentar de forma po-
sitiva por efecto del turismo para la comunidad o todos los
agentes conocidos como grupos de interés stakeholders
ya sea de forma directa o indirecta en el sistema turisti-
co son la oportunidad laboral y la calidad de vida laboral.
A nivel de cada sector como parte del sistema turistico
la evolucion del turismo ha generado a lo largo del tiem-
po un crecimiento favorable para los distintos destinos
turisticos, lo que ha permitido el desarrollo de empresas

dedicadas al servicio de forma perdurable. Por un lado la

oportunidad laboral nace por la necesidad de brindar un
mejor servicio en el destino turistico ya sea por parte de
la gente del mismo lugar o por profesionales que se han
formado en las distintas areas que tienen relacién con el
turismo (OMT, s.f.). Aun asi, estudios realizados por la Or-
ganizacion Internacional del Trabajo (OIT) y la OMT revelan
que algunos sectores que conforman el sistema turistico
sufren de escasez de trabajadores con las cualificaciones
o destrezas minimas necesarias para brindar un servicio
de calidad; posiblemente este efecto se debe porque no
cumplen las expectativas de las personas que trabajan en
los sectores como oportunidad de crecimiento laboral y
profesional. Por otro lado se encuentra la calidad de vida
del trabajador, una visiéon de la situacién del trabajador
dentro de la empresa ya sea este con una adecuada remu-
neracién, equipamiento necesario para el desarrollo de ta-
reas, beneficios de seguridad, horas de trabajo apropiadas,
reconocimiento de labores, respeto entre otros (Baltera &
Diaz, 2005). Por tal motivo el individuo dependiendo de
la visibn que posea sobre su camino de vida, su evolucién
como persona y si existe la oportunidad laboral (Méndez
Picazo, 2005), puede desarrollar nuevos valores, conoci-
mientos, destrezas y actitudes, las cuales de forma invo-
luntaria favorecen y fortalecen al éxito econémico de la

empresa (Baltera & Diaz, 2005) y del sector al cual aportan.

Hay que considerar que mientras la calidad de vida laboral
se encuentra estrechamente relacionada con el ambiente
laboral, la gestion por parte de los distintos propietarios o
encargados de cada una de las empresas reflejara la cali-
dad del servicio en el sistema. En efecto, el impacto eco-
ndémico generado por el turismo dinamiza la economia en
general y un crecimiento en el empleo. Estudios realiza-
dos por Balteray Diaz (2005) en varias empresas muestran
resultados que manifiestan como requisito importante
para la gestion una adecuada RSE por parte de quienes se

encuentran al frente de la empresa; por lo tanto se asume
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que “el éxito o el fracaso de la empresa y su permanen-
cia en los mercados, dependeréa de la adopcion y practica

efectiva de los principios de la RSE” (Baltera y Diaz, 2005).

Aplicacion de la responsabilidad social en la gestion
del servicio en el sistema turistico

Segun Martinez, (2012) y Garcia (2004) el escenario donde
se desenvuelven algunas empresas turisticas han evolu-
cionado y madurado en los Gltimos afios donde el proceso
de globalizacién transforman su rol en la comunidad, de
simples generadores de ingresos econémicos que ofer-
tan un producto o un servicio (Gaete, 2008), a empresas
que respetan y conservan el patrimonio cultural, natural,
social, histérico y arquitecténico con responsabilidad. La
RSE debera ser eje diferenciador en la gestion del servicio
en el sistema turistico que, de forma legal y ética (Red Ibe-
roamericana de universidades por la RSE (Cap. 1), 2010)
con obligaciones y compromisos, ird mas alla del cumpli-
miento de las leyes, los cuales derivan de los impactos que
genera la actividad turistica y el dinamismo entre la eco-

nomia, la cultural, el medio ambiente y la sociedad.

Con base a lo anterior, para que exista una adecuada ges-
tién en el servicio con RSE los involucrados en el sistema
turistico como empresas y grupo de interés deberan de-
sarrollar mecanismos, estandares, normas técnicas, cer-
tificaciones, informes y memorias que sirvan como me-
dio para la implementacién de programas de RSE (IRAM,
2006; VINCULAR, 2006; Duque e tal, 2013), las cuales
deben estar reguladas y controladas por las entidades que
conforman las superestructuras, la cuales deberan vigilar
el cumplimiento continuo de sus actividades, acciones,
actitudes y comportamientos con la finalidad de brindar

un servicio de calidad.

El compromiso que debe asumir cada empresa e individuo

contribuira al éxito en el desarrollo econdémico de la em-
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presay del sector (sistema turistico) a lo largo del tiempo,
a la calidad de vida para el empleado que forma parte en
el sistema, al desarrollo de un ambiente laboral apropiado
y al respeto por los destinos histéricos, arquitecténicos y
los recursos naturales; esto disminuiré los impactos nega-

tivos que se generen.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

La RSE esta creciendo paulatinamente con un fuerte re-
conocimiento a nivel mundial; este concepto debe ser
aplicado por quienes dirigen una empresa de servicios
turisticos, tomando en cuenta tres dimensiones muy im-
portantes: la comunidad o sociedad como agentes favo-
recedores del producto y del servicio, el medio ambiente
como espacio donde se desarrolla la actividad y la empre-
sa como motor de bienestar y sustento econémico para
el sector geografico. Por tal motivo las empresas que ofer-
tan sus productos y servicios dentro del sistema turistico
deben tomar en consideracién que sus actividades, accio-
nes, actitudes y comportamientos, tienen relacién con
el impacto social, econémico y medio ambiental que se
genere. Como primera instancia, el sistema turistico esta
comprendido por varios sectores y empresas que se be-
nefician entre si; lamentablemente no es facil identificar,
de todas las empresas que lo conforman, cuantas realizan
sus actividades y ofrecen un servicio con un alto nivel de
RSE, o si poseen mecanismos estandarizados o normas
técnicas que sirvan como medio para la implementacién
de programas y resultados de RSE con rigurosidad. Por
otro lado, tomando en consideracion los ejemplos de in-
vestigaciones realizados por Notaro y Bittencourt (2000),
Gonzélez e Iglesias (2009), Cordero et al. (2010), Mendoza
et al. (2011); Portal et al. (2014), quienes impulsan la re-
gulacion y el incentivo por la dedicacién constante sobre
la RSE, serviran como pautas para que las superestructu-

ras que se encargan de controlar y regular el turismo, al
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momento de generar cambios, regulaciones, normativas
oleyes, no dejen de lado temasy procedimientos que ten-
gan relacién con la RSE; méas atin en aquellos paises don-
de el turismo posee fuertes ingresos econémicos y donde
existe gran actividad turistica que puede afectar de forma

positiva o negativa el entorno.

Todas las empresas que conforman un sistema turistico
deben tener presente que la RSE afecta a todo el siste-
ma mas no solo a su empresa. Por tal motivo se deben
generar mecanismos estandarizados o normas técnicas
que sirvan como medio para la implementacion de pro-
gramas y resultados de RSE con rigurosidad por parte de
cada empresa donde la gestién del servicio, sea un pilar
muy importante en su contenido. Aquellas entidades que
conforman la superestructura turistica de cada sector o
pais deben controlary generar regulaciones, normativas o
leyes que involucren a la RSE como un factor de exigencia

0 compromiso a ejecutary gestionar con calidad.

Toda actividad turistica sin importar el lugar donde se de-
sarrolle debe permitir la participacién activa de sus trabaja-
dores y de la comunidad donde se genera sus actividades,
estas deberan basarse en un principio de equidad que con-
tribuya a generar una mejor calidad de vida. Las actividades
turisticas que se desarrollen en un ambiente natural, ar-
queoldgico o histérico, no necesariamente tienen el poder
de sostenerse y mantenerse por toda la vida. Por lo tanto,
hay que tomar medidas correctivas o preventivas para que
las actividades que se efectlian en estos espacios no alte-

ren el equilibrio del entorno y no afecte al sistema.

De igual forma, la RSE, en el sistema turistico, es un com-
promiso de todos los actores y grupos de interés que se
involucran en el sistema ya sea de forma directa o indirec-
ta. Las empresas que se encuentran en este sistema estén

conectadas entre si a pesar de no tener una relacién legal

o de dependencia; es decir, un turista que se beneficia de
los servicios en un hotel en un determinado lugary consu-
me un alimento en un restaurante que se encuentra a dos
cuadras de donde se hospeda, tiene una percepcién del
entorno sobre la RSE en forma integral y puede evaluar a
todo el sistema por igual. Por tales motivos se abren nuevos
temas de investigacion sobre esta temética, los cuales invi-
tan a analizar, evaluary medir el impacto generado y que se
generara a nivel social, ambiental y econémico en cada en-

tidad o grupo social que conforman el sistema sobre la RSE.

Finalmente hay que tener en cuenta que el medio am-
biente empleado para recreacion del turista puede verse
afectado a lo largo del tiempo. Es claro que los espacios
turisticos y los recursos naturales son finitos, por lo tanto,
las actividades econémicas que se generen en ellas de-

penderan de la gestion y el nivel de RSE.
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