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Responsabilidad social empresarial turistica
en la micro, pequena y mediana empresa de
Colombia. El caso del Hotel La Mansion

Corporate Social Responsibility in Tourism in Micro,
Small and Medium-sized Companies in Colombia.
The case of the Hotel La Mansion

Carlos Arturo Tellez Bedoya'

Resumen: El crecimiento empresarial a nivel nacional e
internacional luego de la revolucién industrial y el gradual
proceso de globalizacién e internacionalizacién ha sido di-
namico y exponencial hasta hoy en dia. La Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) hotelera se origina en précticas que
inicialmente tenian un sentido ético y que recientemente se
ha tornado instrumental por la presién que ha significado el
ingreso de un importante ndmero de cadenas internacio-
nales. El modelo de gestién que impera en los hoteles de la
micro, pequefia y mediana empresa (MIPYMES) colombianos
ha interiorizado los conceptos que se derivan de la calidad,
ello principalmente por la existencia de normas técnicas sec-
toriales especializadas para el sector y la buena aceptacion
que represent? la calidad total. Este trabajo articulo presenta
las visiones de los actores sociales en relacién con la RSE ho-
telera en Colombia, tomando como referencia la regulacién
preponderante y la perspectiva radical humanista, a partir de
la experiencia del Hotel La Mansién. Se aplicé una metodo-
logia cualitativa buscando resaltar la diversidad de concep-
tualizaciones y practicas que emanan de las perspectivas de
los actores sociales internos. Los resultados sugieren que el
Hotel La Mansion ha logrado consolidarse con amplio reco-
nocimiento en el mercado por los postulados que combinan
la aplicacion de una gestién de corte humanista y que en ma-
teria de RSE se ha traducido en acciones enmarcadas en el
sentido ético.
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Abstract: Business growth at the national and international le-
vel after the industrial revolution and the gradual process of glo-
balization and internationalization have been dynamic and ex-
ponential until today. Corporate social responsibility (CSR) in the
hotel industry has its origins in practices that initially had a sense
of ethics, which has recently become instrumental due to the
pressure that the entry of a significant number of international
chains has meant. The management model that dominates in
the hotels of Colombian micro, small and medium-sized compa-
nies (MSMESs) has internalized the quality-based concepts, main-
ly due to the existence of industry-specialized technical stan-
dards and the good acceptance that total quality represented.
This article presents the views of the social actors regarding CSR
in the hotel industry in Colombia, taking the leading regulations
and the humanist radical perspective as a reference and using
the experience of the Hotel la Mansién. A qualitative methodo-
logy was applied, seeking to emphasize the diversity of concep-
tualizations and practices that emanate from the perspectives
of the internal social actors. The results suggest that the Hotel
La Mansién has developed a solid position with broad recogni-
tion in the market with tenets that combine the application of a
humanist-based management and which in the matter of CSR
has translated into actions framed by a sense of ethics.

Keywords: Corporate Social Responsibility, management mo-
del, MSMEs, ethical sense.
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INTRODUCCION

El crecimiento empresarial a nivel nacional e internacio-
nal luego de la revolucién industrial y el gradual proceso
de globalizacién e internacionalizacién ha sido dindmico
y exponencial hasta hoy en dia. Le Monde Diplomatique
(1998) ilustra este crecimiento y muestra la acumulacién
de capital que se esta generando de forma simultanea, de
tal manera que en la actualidad tres o cuatro multimillo-
narios poseen el equivalente del PNB de cerca de dos mil
millones de seres humanos, el 20% de los habitantes de la
tierra se reservan el 85% de las riquezas del planeta, 200
multinacionales controlan casila totalidad de la economia
globaly la fortuna de multimillonarios, como el propietario
de Wallmart, equivale al PIB de paises enteros como Ban-
gladesh (Aktouf, 2001).

En la economia mundial el sector turistico también ha
crecido de forma determinante y en la actualidad ocupa
un lugar cada vez mayor. Segun la World Travel & Tourism
Council (WTTC, 2015) tan solo para el afio 2014 el turis-
mo obtuvo la participacién del 5,9% del PIB colombiano
y la subsecuente creacion del 6,1% de empleos durante
el mismo periodo. Cabe resaltar que los hoteles se con-
sideran como organizaciones genuinamente turisticas al
entregar servicios para el uso de los huéspedes, ser el sitio
en el cual estos pasan el mayor tiempo de su visita, estar
situados geograficamente en el lugar de destino y a nivel
internacional distinguirse por su aplicacién de iniciativas
voluntarias encaminadas al turismo sostenible (Ayuso,
2003). Asimismo, estas iniciativas desarrolladas por los
hoteles se enmarcan en la concepcién de la Responsabili-
dad Social Empresarial (RSE).

La RSE es una disciplina perteneciente al campo de es-
tudio de la administracién que ha venido ganando im-
portancia y que hoy en dia es reconocida por distintos
actores sociales como el gobierno, las organizaciones,
los individuos, las organizaciones no gubernamentales
(ONG’s) y la comunidad en general. Sin embargo, la RSE
posee diversos enfoques tedricos. Particularmente la 6p-
tica radical humanista aborda la RSE como un factor que
permite a la organizacion recobrar su rol en la sociedad y
actuar como “ciudadano”, es decir, respetando las reglas
instituidas por la sociedad; preocuparse, hasta el mas alto
grado por las consecuencias nocivas de sus actos o de los
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productos que fabrica; cuidar profundamente la cohesién
y la solidaridad social; preocuparse por los derechos de
todos y no Gnicamente por los de uno: el accionista. En
otras palabras, la RSE es rechazar la ganancia si pierde la
sociedad (Chanlat, 1998). A pesar de la heterogeneidad
en las miradas de la RSE, la 6ptica que ha predominado
en las organizaciones colombianos es la instrumental, es
decir, el objetivo de ellas se centra en la blsqueda de la
rentabilidad y no en los intereses de los diversos actores
sociales. Ademas, dichas organizaciones se circunscriben
bajo practicas que se desarrollan a través del modelo de
gestion tradicional y el modelo tecnocratico, claro esta
dejando en mora la aplicaciéon de postulados humanistas.
El modelo tecnocratico hace referencia a una categoria
empleada por Weiss (1994), la cual enuncia la aplicacion
de postulados administrativos derivados de la teoria cien-
tifica, clasica y burocrética, los cuales se enfatizan en la
busqueda de la productividad de las organizaciones me-
diante la division del trabajo y la especializacion, orienta-
cién que visibiliza al ser humano como un apéndice de la
maquina y a la organizacién con un enfoque de sistema
cerrado. La gestion tradicional y tecnocratica se asume
en los diferentes sectores a partir de los elementos que
caracterizan el desarrollo de cada uno, en particular en
el sector turistico 92% de los hoteles son micro y peque-
flas empresas, aspecto que ha influido en el desarrollo de
practicas con caracter predominantemente tradicional y
donde las visiones en materia de RSE son divergentesy en
su mayoria de casos poco estudiadas.

A partir de lo anterior, la administracion turistica, como
campo de conocimiento, ha hecho énfasis en el pragma-
tismo. Como plantea Gémez (2005) el actual modelo de
turismo ha demostrado su deshumanizacion al subordinar
aspectos de la vida social y cultural a los intereses priva-
dos. Por lo anterior, la fundamentacion de esta disciplina
no ha entablado un analisis critico de su objeto de estu-
dio y una posterior teorizacién que permita reflexiones
criticas interiorizando los cambios dinamicos del entorno.
Es por ello que el estudio de la RSE en el sector hotelero
recobra gran importancia y se desarrolla en el marco na-
cional e internacional a través de practicas heterogéneas.
En particular, cabe llamar la atencién sobre iniciativas re-
gulativas tales como el Cédigo Etico Mundial para el Tu-
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rismo (CEMT), Global Reporting Initiative (GRD, ISO 26000,
Corporacién Fenalco Solidario Colombia (entidad del co-
mercio organizado que trabaja para que los empresarios
y la sociedad se comprometan a realizar acciones social-
mente responsables que contribuyan a la sostenibilidad y
la armonia en el planeta), la Norma Técnica Sectorial de
Sostenibilidad para los establecimientos de alojamiento y
hospedaje (NTS-TS 002) y recientemente la certificacion
The Code of Conduct for the Protection of Children from
Sexual Exploitation in Travel and Tourism (The Code).

Igualmente, a pesar de la unidireccionalidad de cada regla-
mentacion de RSE, en los hoteles colombianos no existe
una tendencia clara del tipo de certificaciones que se es-
tan poniendo en practica. Lo anterior, contrasta con lo que
ocurre alrededor del mundo donde en materia de respon-
sabilidad social GRI se ha consolidado como el punto de
vista predominante en la mayoria de sectores econémicos,
convirtiéndose en el referente que poco a poco gana mayor
relevancia frente a otro tipo de alternativas. Tal es asi que
GRI posee suplementos sectoriales orientados a la opera-
cién aeroportuaria, construccion, organizacion de eventos,
procesamiento de alimentos, medios de comunicacion,
ONG's, servicios financieros y mineria, los cuales conducen
a la homogenizacién de las précticas en RSE alrededor del
globo terrdqueo. Por otro lado, la RSE en el sector hotelero
ha sido un fenémeno poco estudiado, de tal manera que
las investigaciones muestran un bajo interés en apropiarse
de conocimiento especifico en el area. Ademas la metodo-
logia que ha caracterizado estos estudios hace énfasis en
investigaciones de corte cuantitativo que dejan de lado la
interpretacion real de los intereses de cada actor social y la
comprension del objeto de estudio a través de la induccion.

A partir de la necesidad subsecuente en estudiar el fené-
meno de la RSE en el sector hotelero en Colombiay com-
prender de forma sistémica las interpretaciones que cada
actor social posee sobre el tema, se origind un estudio
cuidadoso en una organizacion representativa del sector,
que permitiera dar a conocer la singularidad del mismo.
Asi mismo, teniendo como punto de partida la perspectiva
radical humanista se busco dar respuesta a la crisis epis-
témica de la administracion y del turismo, confrontando
la realidad social y posibilitando la formulacién de alterna-

tivas que enriquecen el referente de RSE en la hoteleria.
Teniendo en cuenta lo anterior, la pregunta central alre-
dedor de la cual se origina este documento es ;Cuéles son
las visiones de los actores sociales en relacion con la RSE
hotelera en Colombia, tomando como referencia la regu-
lacioén preponderante y la perspectiva radical humanista, a
partir de la experiencia del Hotel La Mansion?.

A continuacion, se presenta de forma organizada y sin-
tética el contexto tedrico del trabajo, el cual enmarca el
estado del arte de la investigacion en el pais; seguido de
la metodologia empleada, la cual describe detalladamen-
te el método y técnicas de recoleccion y andlisis de infor-
macioén; para concluir con la exposicion de los resultados
obtenidos en la investigacion a partir de la interpretacion
de los postulados propuestos por los actores sociales y fi-
nalmente las conclusiones que pretenden aportar a la dis-
cusion actual acerca de la RSE en el sector turistico.

CONTEXTO TEORICO

Uno de los primeros intentos en definir el turismo se en-
cuentra en el planteamiento efectuado por Slhattenhofer
(1911, citado por Téllez, 2015), quien lo postula como “la
comprension de todos los procesos, especialmente los
econdmicos, que se manifiestan en la afluencia, perma-
nencia y regreso del turista hacia, en y fuera de un deter-
minado estado”. Cabe resaltar que en el turismo ha preva-
lecido esta vision positivista caracterizada por el énfasis en
lo funcional y pragmético, ya que se entiende como una
actividad dedicada a la generaciéon de ganancias que se
sustenta en el estudio y anélisis de las diversas formas en
que se manifiesta (Castillo, 2008, citado por Téllez, 2015).
Igualmente, tradicionalmente la administracion turistica y
particularmente la mayoria de investigaciones que abordan
esta temaética “no se preocupan por descubrir la verdad y
las limitaciones de los paradigmas utilizados, més que de-
safiar o refutar los paradigmas teéricos en vigor se aferran a
buscar la eficiencia o la utilidad, la mayoria de las veces sin
ningln éxito. Este dogmatismo ha provocado que a dichos
conceptos todavia se les siga confundiendo con una activi-
dad eminentemente practica y econémica, y no desde una
perspectiva integral como un fendmeno social, complejo y
multideterminado” (Gomez, 2005, p.123).
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A partir de lo anterior, la crisis que se presenta en la ad-
ministracién también va a ser una crisis epistémica del
turismo, la cual se refleja en la hoteleria como objeto de
estudio. Sobre el particular, la nocién conceptual que a
nivel nacional el sector gubernamental ha acogido de
acuerdo a la Ley 300 (1996) consiste en “el conjunto
de bienes destinados por la persona natural o juridica a
prestar el servicio de alojamiento no permanente inferior
a 30 dias, con o sin alimentacién y servicios basicos y/o
complementarios o accesorios de alojamiento, mediante
contrato de hospedaje” (p.31). Dicha concepcién rifie con
una vision holistica del término al simplificar al méaximo el
concepto y deja de lado la comprensién como fendmeno
social, que involucra de forma decisiva la heterogeneidad
de actores sociales y su entorno.

En el sentido anterior hablar teoréticamente de adminis-
tracion turistica se torna complejo y ambiguo en la actua-
lidad, mas adn cuando el concepto se torna pragmatico
destacando en su aplicacién referentes del modelo tecno-
crético (Téllez, 2015). Aunado a lo anterior, a pesar de la li-
mitada conceptualizacién de investigaciones académicas
que profundicen en el tema, se supone la RSE hotelera se
origina en practicas que inicialmente tenian un sentido
éticoy que recientemente se ha tornado instrumental por
la presién que ha significado el ingreso de un importante
ndmero de cadenas internacionales, en coherencia con la
aplicacién del enfoque administrativo hegemonico — tec-
nocratico.

Por otro lado, las acciones de RSE hoy en dia se desarrollan
a partir de la orientacién propuesta por ciertas iniciativas
regulativas, las cuales enmarcadas en el plano nacional e
internacional han llegado a aplicarse en organizaciones
con caracteristicas disimiles. Tal como afirman Berbel,
Reyes & Gémez (2007) “han surgido mdltiples iniciativas
locales e internacionales que pretenden aportar guia u
orientacion para el disefio de las politicas, los planes, las
acciones, los indicadores y la informacién sobre el actuar
responsablemente de las empresas” (p.17). Gran parte de
dicha normatividad “se expande de forma geométrica en
su implementacion como aparente reflejo de la excelen-
cia de talla mundial” (Gémez, 2010, p.26).

Lo anterior ha producido que sectorialmente exista una

clara orientacion de algunas actividades econémicas que
tienen la pretension de generar informacion homogénea
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y de carécter trasnacional (Téllez, 2015). A pesar de ello
en la hoteleria no se percibe esta misma tendencia, tan
solo al consultar la base de datos de GRI se concluye que
en los Ultimos dos afios en el &mbito internacional 21 ho-
teles alrededor del globo terrdqueo reportan informes de
sostenibilidad y en América Latina sélo existe un informe
emitido por AccorHotels. Ello pone de manifiesto que en
términos de adopcién de la regulaciéon en RSE la hoteleria
no sigue la tendencia global y llama la atencién mas adn
porqué en el pais algunas de las cadenas internacionales
que han avanzado en este sentido no revelan dicha infor-
macién a nivel local. Adicionalmente, a pesar que la RSE
se considera una disciplina reciente en la cual los hoteles
timidamente participan, actualmente en el ambito nacio-
nal la preocupacién del sector se ha manifestado con ma-
yor vehemencia y esto se ha enmarcado en la creciente
asuncion de certificaciones que manifiestan cierto grado
de cumplimiento de la regulacién prescrita.

En el escenario local la regulacién preponderante se ma-
nifiesta en la NTS-TS 002. Esta iniciativa fue propuesta du-
rante el afio 2006 por la Unidad Sectorial de Normalizacién
para el Turismo Sostenible y su elaboracién fue llevada a
cabo por parte del Comité Técnico de Sostenibilidad, inte-
grado por representantes del sector privado, el gobierno,
la academia, clientes y asesores (Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y Certificacién - ICONTEC, Ministerio de
Comercio Industria y Turismo & Universidad Externado de
Colombia, 2015). El objetivo de esta iniciativa es promover
la normalizacién en términos de requisitos ambientales,
socioculturales y econémicos que debe llevar a cabo cual-
quier hotel con la finalidad de obtener la certificacién de
calidad turistica, esta Ultima en el &mbito juridico actual
es voluntaria, sin embargo, han existido indicios por parte
del gobierno nacional para que su adopcion sea obliga-
toria. Ademas, la Norma se posiciona como el referente
nacional de RSE hotelera llamando la atencién para que
los hoteles disefien, implementen, mantengan, evalien y
mejoren un sistema de gestion para la sostenibilidad.

La NTS-TS 002 coincide con los planteamientos del CEMT,
especialmente en la mayor relevancia que se le otorga ala
gestion del enfoque ambiental, ello reduciendo de forma
consecuente la posibilidad de acciones socialmente res-
ponsables al invisibilizar los impactos culturales, sociales
y econémicos del hotel, a la vez que torna unidimensional
la vision del sector (Téllez, 2015).
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Por otro lado, en Colombia el sector hotelero esté llevan-
do a cabo otro tipo de certificaciones en responsabilidad
social. En primer lugar, se resalta la certificacion que pro-
porciona Fenalco Solidario. Esta se ha convertido en una
iniciativa por la cual optan hoteles de distintos tamanos,
claro esté sin que exista la obligatoriedad de emitir infor-
mes de RSE y méas que todo ajustandose a cartas de prin-
cipios y diagnosticos, elementos que por si solos no ase-
guran una preocupacion por la sociedad y por lo tanto una
articulacién con los diversos miembros del tejido social.
Igualmente, otra certificacién que se viene desarrollando
impulsada esencialmente por la normatividad nacional e
internacional con la finalidad de prevenir el turismo sexual
infantil es The Code. Esta certificacion se ha convertido en
una distincién a la que acceden los hoteles con la finali-
dad de mostrar un comportamiento ético por medio del
establecimiento de una politica en relaciéon con el tema,
capacitacion de los colaboradores, inclusion de clausulas
en los contratos con los proveedores, ofrecimiento de in-
formacion a los huéspedes y presentacion de un informe
anual describiendo la implementacion de estas acciones
(Fundacion Renacer, 2015). Por otro lado, se evidencié un
namero reducido de publicaciones en cuanto a la teméa-
tica objeto de estudio, mostrando asi poco interés de la
academia en investigar a profundidad esta clase de ele-
mentos. Tal como argumenta Lynn (2011) en los Gltimos
20 afios se han escrito sélo 524 articulos en RSE turistica,
esto significa una produccién promedio de tan sélo 26 ar-
ticulos por afio en el mundo. Igualmente, como plantean
Pefia & Sierra (2012) existe poca investigacion en el tema
de la RSE hotelera en comparaciéon con otras tematicas
del turismo, demostrando la existencia de estructuras de
poder que retardan la decisi6on del sector en avanzar en
este sentido (Tepelus, 2008, citado en Téllez, 2015). Adi-
cionalmente, la academia estd en mora de profundizar a
través de estudios cualificados el desarrollo de este fené-
meno en el pais, sin duda alguna ello se convierte en una
de las fortalezas de la investigacion efectuada.

METODOLOGIA

La investigacion primordialmente se desarroll6 mediante la
metodologia cualitativa, ello ya que se buscd la aproxima-
cién de forma inductiva al conocimiento de los distintos
actores sociales y lo que afirmaban a partir de sus discursos
y practicas. Adicionalmente, esta vision de indole compren-
siva-interpretativa se profundizé mediante el analisis socio

critico con el propésito de allegar un conocimiento que cla-
rificara los conceptos y practicas de la realidad en el sector.
Ademas, el trabajo premi6 el andlisis de las interpretaciones
que se generaran a los discursos de cada uno de los actores
sociales, es decir, la comprension de los elementos contex-
tuales, ideolbgicos y culturales que defiende cada actor en
la realidad social y la forma en que se relaciona con los dis-
cursos dominantes (Manzano, 2005).

Para el desarrollo de la investigacion se optd por el méto-
do de estudio de caso. La U.S. Government Accountability
Office (GAO, 1990) lo define como un método para apren-
der respecto a una instancia compleja, basado en su en-
tendimiento comprehensivo como un todo y su contexto,
mediante datos e informacién obtenidos por descripcio-
nes y andlisis extensivos (Mertens, 2005). De tal forma,
que se empled este método por las ventajas que ofrece al
aproximarse al objeto de estudio llegando a conclusiones
holisticas sobre el tema. Cabe mencionar, el objeto de es-
tudio seleccionado fue el Hotel La Mansién, el cual posee
una larga trayectoria y su tamano como PYME (pequefa
y mediana empresa) representa al mayor porcentaje de
hoteles del sector.

Por Gltimo, la técnica de recoleccion de informacién em-
pleada fue la entrevista, ella buscé entender el mundo
desde la perspectiva del entrevistado, y aproximarse a
los significados de sus experiencias (Alvarez y Jurgenson,
2003). Steinar Kvale (1996) define que el propdsito de la
entrevista en la investigacion cualitativa es “obtener des-
cripciones del mundo de vida del entrevistado respecto
a la interpretacion de los significados de los fendémenos
descritos”. Asi mismo, el andlisis de los datos se efectu6
mediante la técnica de analisis del discurso, profundizan-
do en los términos, expresiones, metaforas y la organiza-
cién misma de los textos que emitié cada uno de los acto-
res analizados. Es de resaltar, en el caso de la investigacién
se tuvo en cuenta la participacién de los propietarios,
colaboradores y gerentes del hotel elegido, es decir una
aproximacién holistica al objeto de estudio y pionera en el
pais por este tipo de acercamiento.

RESULTADOS
En este apartado se enuncian los resultados derivados de

la aplicacién de una serie de entrevistas a los actores in-
ternos del Hotel La Mansion. Es de resaltar que el Hotel La
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Mansién se gener6 como una iniciativa familiar hace 37
afos, particularmente de Clara Hidalgo, quien orientada
por la oportunidad que representaba la demanda desaten-
dida de los pacientes que asistian a tratamiento médicos
en la Clinica Barraquer y las caracteristicas innatas como
emprendedora. El Hotel La Mansién ha tenido un desarro-
llo préspero, el cual a través del tiempo ha incorporado no
solamente segmentos de visitantes a la clinica sino tam-
bién segmentos corporativos, tales como la Represa del
Guavio, Alpinay Fujitsu, y ello haimpactado positivamente
los margenes de rentabilidad del negocio.

Los cambios en materia de gestion del Hotel se generaron
en particular cuando la hija de la propietaria, Diana Garcés,
ingres6 como gerente financiera y administrativa desde
hace 20 anos. Ello coincidi6 con el desarrollo de sus estu-
dios de maestria, la preocupaciéon de que los hostales ha-
bian comenzado a desaparecer al no superar el relevo ge-
neracional y el ingreso al Hotel de un Jefe de Operaciones
que plante6 a mutuo propio la posibilidad de certificar la
calidad de la organizacion bajo la Norma Técnica Sectorial
Hotelera 006 - de categorizacion por estrellas para la clasi-
ficacion de establecimientos de alojamiento y hospedaje.
A partir de estos elementos se ha venido transformando
la gestion del Hotel, la cual tal como expresa su propie-
taria inicialmente se desarrollaba a partir de la intuicién,
mientras hoy en dia se enfoca en aspectos como el ané-
lisis financiero, creacion de cargos, mediciéon del clima
organizacional, estandarizacion de manuales, procesos y
procedimientos. Asi mismo, la calidad se integré al Hotel
tras la apertura econémica y especialmente como una
mayor posibilidad de competencia con cadenas hoteleras
internacionales e incidié en la adopcion de otra normativi-
dad posterior. En el Hotel la experiencia acumulada llevo a
que la hija de la propietaria y actual gerente administrativa
y financiera creara desde hace tres afios una empresa de
consultoria conocida como Sinergy. Ello sin duda muestra
logros acertados y una evoluciéon en la curva de aprendiza-
je de la organizacion. Sinergy a pesar de que involucra un
socio externo esté enfocada en las FAMIPYMES hoteleras
del pais buscando aplicar la experiencia exitosa del Hotel
La Mansién en otros hoteles semejantes, cerrando asi las
brechas existentes en temas de capacitacion y finanzas.
Ello ha impactado la gestién del Hotel ya que algunos de
los colaboradores de este han empezado a desarrollar
también labores en Sinergy, generando la posibilidad de
expansion de la estructura organica del Hotel, asi como
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la creacién de nuevas responsabilidades. A su vez, ello ha
originado una conciencia en la cual se busca que todas las
ideas innovadoras de Sinergy se apliquen inicialmente en
el hotel, de tal forma que este funcione como un labora-
torio del sector y logre un mejor posicionamiento en el
mercado.

El modelo de gestién que permea las practicas del Hotel
se enfoca principalmente hacia el enfoque humanista,
sin embargo, no se debe desconocer que por el tipo de
estructura familiar, donde la propietaria y creadora es la
gerente general manteniéndose como una figura emble-
matica, coincide con aspectos administrativos de corte
tradicional, del cual proviene la empresa. EI Hotel atn
no ha completado el relevo a la segunda generacién, sin
embargo, teniendo en cuenta el cargo de responsabili-
dad de la hija de la fundadora es claro que este proceso
ha avanzado de forma fructifera e incluso ella, a través de
su formacién profesional, ha venido adecuando diversos
cambios al ejercicio de gestién al interior de la organiza-
ciéon. Por otro lado, se perciben rasgos iniciales del mode-
lo tecnocratico, asi pues, la gestién del hotel a partir de
la incorporacién de los principios de calidad avanza en la
estandarizacion de procesos y la division de una estruc-
tura organica departamental, conformada a su vez por el
area de alojamiento, alimentosy bebidas y administrativo
(encargado de talento humano).

Entre los elementos humanistas localizados en el hotel
esta la busqueda de la polivalencia de los colaboradores,
aspecto interiorizado por parte de los directivos permi-
tiendo asumir una mayor flexibilidad en las operaciones
y un reconocimiento consiguiente por parte de los cola-
boradores a partir de las posibilidades de aprendizaje en
campos del conocimiento, donde inicialmente no tenian
experiencia. También, el Hotel premia, a partir de su tama-
fo, la comunicacién directa y ello ha contribuido a una
estructura jerarquica mas plana que otras organizaciones
similares, elemento que combinado con el carisma de las
propietarias ha permitido una generacién de lazos que al
interior del mismo denotan un alto grado de pertenencia
y la percepcién de este como una familia.

Actividades como la celebracién de cumpleanos y festivi-
dades en el Hotel cobran gran relevancia ya que en ellas
interactan de forma equitativa las propietarias, directivos
y colaboradores, proporcionando de esta manera un ade-
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cuado clima organizacional. Igualmente, la participacién
de los colaboradores se incorpora a través de los Comités
de Calidad, en los cuales en igualdad de condiciones parti-
cipan por cada departamento motivando el planteamiento
de soluciones a las problematicas del area, aunque en l-
timas quien toma la decision es la gerente administrativa.

También, se percibe en el modelo de gestion del Hotel un
espiritu de agradecimiento de los colaboradores hacia el
mismo, el cual se complementa con una visiéon de la ge-
rencia que busca “tener colaboradores amables, felices,
convencidos de su labor, a gusto con su trabajo, que de-
seen aprender, crear y motivados, enamorados del Ho-
tel”. Sin lugar a duda lo anterior se manifiesta en la baja
rotacion, en la cual se distinguen colaboradores que llevan
mas de quince afios en su labor. Igualmente, a partir del
tipo de estructura de esta organizacién la gerencia del Ho-
tel enfatiza en la busqueda del relacionamiento cercano
entre colaboradoresy clientes, de tal manera que se perci-
ba un servicio que vaya mas alla de la preocupacion formal
por ellos. En este caso, los entrevistados denotan que en
el tipo de comunicacién con los clientes median pregun-
tas como: ;Qué necesita?, ;qué siente?, si estd enfermo
;quiere una agua de panelita?, ;qué le esta pasando?

Este tipo de relacionamiento ha permitido que desde la
percepcién de la propietaria exista alta fidelizacion de los
huéspedes. Por otro lado, han existido modificaciones en
el relacionamiento con los proveedores del hotel, ello me-
diado por la conciencia que emerge tras la circunscripcién
en procesos de certificacion de calidad. También, se han
generado procesos novedosos de relacionamiento con
las personas que desean incorporarse laboralmente a la
empresa a través de procesos de seleccién donde se ha
buscado la interaccién grupal y el enfoque principalmente
orientado hacia los jévenes. Cabe mencionar, a partir de
este ejercicio, el cual hoy en dia efect(a Sinergy, se hacen
procesos de seleccion para otro tipo de hoteles como el
Hampton, evidenciando de esta manera unos rasgos di-
ferenciadores en la gestiéon interna del Hotel objeto de
estudio.

La gestion del Hotel La Mansion ha facilitado desde el pun-
to de vista de los entrevistados que los colaboradores se
sientan motivados por las posibilidades de aprendizaje al
interior del mismo y la “tranquilidad” en el desarrollo de
sus funciones. Igualmente ello se combina con las posi-

bilidades de capacitacién y la flexibilidad de horarios para
que dediquen tiempo al estudio, aspecto que percibe la
direccién del Hotel como una misién implicita con los co-
laboradores permitiendo hacia el futuro que estos logren
mejores trabajos.

A pesar que la propietaria fue hace poco miembro de la
Junta Directiva de la Asociacion Hotelera y Turistica de
Colombia (COTELCO), existe una interpretacion hacia este
organismo como un estamento burocratico, “autista”,
que no es manejado por hoteleros, donde se superpone
el poder de las cadenas hoteleras y se desconoce el que
hacer de los hoteles FAMIPYMES. A ello se le suma una ca-
racterizacion del sector negativa en la que se percibe la
existencia de crisis por la Ley de Exencién de Impuestos
que el gobierno nacional ha implementado, impactando
negativamente la ocupacién hotelera e incluso una férrea
competencia en materia de tarifas. Son estos Gltimos as-
pectos los cuales hacen reflexionar a la gerencia del Hotel
y considerar que el tipo de administracion actual es la que
se convierte en principal elemento diferenciador en rela-
cién con la competencia.

En cuanto a RSE, este concepto es definido por la pro-
pietaria y la Jefe de Operaciones del Hotel vinculandolo
al tema de sostenibilidad y particularmente visibilizado a
partir del enfoque tedrico ético de la RSE, ello dando ma-
yor relevancia a la ética y los valores que se comunican
por parte de la organizacién a los diversos actores. Des-
de el punto de vista de los colaboradores se identifica la
RSE como un apoyo o relacionamiento del Hotel con la
comunidad a través de ciertas actividades sociales. Por
otro lado, con la finalidad de aclarar este concepto se les
interrogd a los colaboradores en relacién con la nocién de
bienestar, la cual ellos identifican desde la perspectiva in-
dividual, familiar y laboral.

En cuanto a iniciativas regulativas de RSE el Hotel actual-
mente se encuentra certificado en la NTSH 006, ella es la
que se reconoce dio lugar a la certificaciéon en la NTS-TS
002y de forma consiguiente a la NTC5133 (Sello Ambien-
tal, el cual se encontraba incluido en la primera versién de
laNTS-TS 002). De acuerdo al discurso de los entrevistados
la certificacion en estas normas contribuy6 a que el Hotel
ampliara el concepto de sostenibilidad extendiéndolo a
topicos ambientales y de cuidado del patrimonio cultural.
Asi mismo, el Hotel percibe esta iniciativa regulativa como
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de responsabilidad social para el sector, ademas, derivado
de su aplicacién se ha generado ideas innovadoras como
la creacién de un programa de bicicletas que se pondra
en practica proximamente, buscando el cuidado del me-
dio ambiente y la apropiacién del patrimonio a través del
transporte.

Los beneficios asociados a la aplicaciéon de la norma téc-
nica son entendidos como la concientizacién de los cola-
boradores y huéspedes en relacién con la preocupacién
ambiental yjunto a ello la reduccién de costos en servicios
publicos. Sin embargo, desde la perspectiva del Hotel no
se visibiliza un incremento en los ingresos por la certifica-
cién de la norma, es decir, a pesar que la empresa estuvo
entre las primeras del pais en certificarse no ha visto que
los huéspedes lleguen al Hotel por este criterio. Desde la
perspectiva del Hotel la norma le ha generado también la
posibilidad de comprender la posibilidad de atender hués-
pedes en condicién de discapacidad, asi mismo, ha posi-
bilitado una mayor preocupacién por el conocimiento del
patrimonio cultural de la ciudad y la existencia de ciertas
comunidades vulnerables.

Teniendo en cuenta lo anterior, la principal limitacién que
se ha detectado en términos de RSE es la infraestructura,
ello ya que el disefio arquitecténico dificulta el desarrollo
de mayores esfuerzos que mejoren el impacto ambiental
de éste. También se resalta que infortunadamente en el
pais existe una debilidad para conseguir proveedores que
comercialicen productos biodegradables.

Adicionalmente, de forma reciente el Hotel esté certificado
en The Code, interiorizando esta iniciativa por la preocu-
pacion en términos de lucha contra la explotacion sexual
de nifios y ello ha cimentado la concientizacién de colabo-
radores y huéspedes sobre el tema. Igualmente, el Hotel
desconoce la existencia de otro tipo de iniciativas regula-
tivas de la RSE como el CEMT y GRI, evidenciando ciertas
deficiencias comunicativas de estos organismos en el pais.

Desde los discursos emitidos, el Hotel posee diferentes
acciones de RSE que se orientan hacia los diversos acto-
res sociales. No obstante, el ejercicio fundamental de RSE
que visualiza la empresa estéa dirigido hacia los colabora-
dores, a través del pago cumplido del salario, la vincula-
cién por medio de contratos directos y el establecimiento
de salarios superiores al salario minimo. Desde el punto
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de vista de los colaboradores también son acciones de
responsabilidad social enfocadas a ellos la celebracién de
festividades como cumpleanos y navidad y la percepcion
de que en el Hotel méas que una empresa hace parte de
una familia.

El Hotel también sefala la existencia de otras acciones
de RSE como la contratacién de pasantes ensefidndoles
y permitiendo que participen en la gestion, la no genera-
ciéon de ruido, la adquisicion de bienes a aquellos provee-
dores que estén certificados en normas técnicas secto-
riales y la motivacién a los que adn no las poseen. Estas
acciones mencionadas se generaron particularmente por
iniciativas de la gerencia del Hotel, ello no por una obli-
gatoriedad de la normatividad, sino que incluso desde el
inicio de operacion la propietaria ha estado enfocada al
desarrollo de acciones en fundaciones que trabajan porla
realizacion de cirugias de corazén a ninos de bajos recur-
sos (Fundacién Corazén Colombia), la adopcién de nifios
que provienen de historias de abuso infantil y el apoyo a la
capacitacion de mujeres embarazadas con la finalidad que
por su insolvencia econémica no escojan el aborto. Este
accionar el Hotel lo ha interiorizado apoyando la logistica
de actividades para la consecucién de recursos en sus ins-
talaciones, promocionando entre sus clientes la realiza-
cién de ciertas dindmicas y acompafando a la propietaria
en el desarrollo de ellas cuando no se efect(an en las ins-
talaciones del Hotel. Sin embargo, desde la perspectiva de
los colaboradores estas actividades obedecen més a una
iniciativa personal de la propietaria que a una accién que
represente el Hotel.

Por otro lado, también se han generado acciones a partir
de la implementacién de la NTS-TS 002 apoyando la co-
mercializacién de artesanias locales en el Hotel, promo-
viendo por medio de iméagenes el turismo en la ciudad,
la gastronomia nacional, la recolecciéon de desechos y
el aprovechamiento de recursos (energia, luz, papel). Es
de resaltar que primordialmente el tipo de acciones que
ha desarrollado el Hotel tras la aplicacién de la norma se
orientan al énfasis ambiental, ello por el tipo de estructura
y la orientacién que maneja la misma. Al igual, la gerencia
del Hotel es abierta a que los colaboradores propongan
iniciativas en términos de RSE y entre todos las puedan
poner en practica. Tal es el caso de la recoleccion de tapas
con la finalidad de apoyar los niflos enfermos de cancer
propuesta por la jefe de contratacion.
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Ahora pues, la publicidad de estas acciones se desarrolla
a través de un televisor que hay en la entrada del hotel,
también se utiliza el correo y la pagina Web. Cabe mencio-
nar, la direccién del Hotel reconoce que la estrategia de
comunicacion de RSE actualmente se orienta en mayores
proporciones al colaborador, de tal forma que este repli-
que las acciones con los huéspedesy en sus hogares. A su
vez, el Hotel es consciente en su discurso que existe una
limitacién en la comunicacion de las acciones de RSE a la
comunidad aledafa y de acuerdo a los colaboradores no
se visibiliza dicho relacionamiento.

En cuanto al futuro de la RSE la propietaria mencioné que
el Hotel se enfocaré en darle mayor alcance a los progra-
mas de sostenibilidad, buscando asi una mayor concre-
cién en las acciones que desarrollan, es decir, reduciendo
las acciones aisladas que se llevan a cabo y vinculandose
con poblaciones vulnerables, en particular en tematicas
como la explotacién sexual infantil. Ademas, en las en-
trevistas se mencion6 que para la ejecucion de estas ac-
ciones se asignara un presupuesto buscando efectuar un
ejercicio méas cuidadoso y de impacto en la comunidad,
esto coincide con la perspectiva de la jefe de operaciones,
para quien se efectuaran otras acciones adicionales.

En relacion con el desarrollo a futuro de la RSE en el sec-
tor la propietaria mencioné que “los hoteles ain no han
comprendido la dimensién del tema y se percibe desco-
nocimiento, apatia y falta de compromiso, lo anterior, jus-
tificado en la ausencia de iniciativas obligatorias”. De for-
ma complementaria, la Jefe de Operaciones percibe que
el sector poco a poco ird avanzando hacia el desarrollo
de estas practicas, generandose mayor concientizacién
sobre el tema. A su vez, esto coincide con ciertos plantea-
mientos de la academia y con la necesidad manifiesta de
crear instrumentos de regulacién obligatoria para la hote-
leria, que incluya los distintos &mbitos de RSE y funcione
como guia ante las necesidades actuales y la demanda de
informacion de la sociedad.

CONCLUSIONES

En primerlugar, es de destacar que la RSE es una disciplina
que apenas ahora se est4 abordando de manera concien-
zuda en el sector hotelero del pais y adn existen diversas
conceptualizaciones que la hacen poco clara contribu-
yendo a cierta ambigliedad en los discursos de los acto-

res sociales y de forma complementaria en las iniciativas
regulativas que pretenden impactarla. Tal es asi que las
iniciativas regulativas de caracter internacional como el
CEMT y GRI no son reconocidos por los actores sociales
como elementos que impacten directamente el desarro-
llo de la gestion hotelera.

Por otro lado, en términos generales se observa que com-
parativamente el CEMT y GRI poseen semejanzas en rela-
cién con su interpretacion a través de un contexto global.
Asi mismo, la NTS-TS002 se ha convertido en un referente
anivel local en relacién con los elementos que el sector ho-
telero colombiano conoce, ello coincide en las propuestas
formuladas a partir del CEMT. No obstante, estas dos ulti-
mas iniciativas propugnan por el desarrollo de una RSE es-
pecializada para el sector hotelero, contrastando con una
propuesta que busca la homogeneidad por parte de GRI.

Ahora pues, a partir del respaldo gubernamental del Vice-
ministerio de Turismo y el organismo gremial COTELCO, la
RSE en el sector se viene desarrollando de forma maés acti-
va mediante la aplicacion de la NTS-TS002. En ella se em-
plean algunos principios que definen una hoja de ruta para
que los hoteles mejoren su gestion en relacion con este
aspecto. Sin embargo, en comparacién con los estadndares
internacionales de RSE plasmados en lineamientos como
GRI, no cumple la totalidad y profundidad de elementos
que deberian caracterizar el desarrollo de practicas social-
mente responsables en los hoteles del pais enfocandose
esencialmente a la “sostenibilidad”.

En relacion con el tratamiento académico de la RSE en el
sector se concluye que existe un bajo nivel de investiga-
ciones en el temay por ende pocas conclusiones certeras
que proporcionen una aproximacion al tejido social en el
pais. Contrario a lo anterior, subyace desde la academia al-
gunas acciones que buscan que los hoteles asuman como
replicadores la RSE a partir de una mirada instrumental,
deviniendo a su vez en una visién del empresariado hote-
lero como atrasado al no interiorizarla. Es de resaltar, dicha
percepcién deja de lado la complejidad de las interpreta-
cionesy practicas que los hoteles efectdan.

Asi mismo, en el Hotel La Mansién se percibi6 la coexis-
tencia de factores derivados del modelo de gestion tra-
dicional y el tecnocratico, aunque se aprecia con mayor
ahinco la representacién de aspectos correspondientes al
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enfoque humanista. Sin embargo, en el momento en que
el Hotel concluya la transicién hacia la segunda genera-
cién puede que reoriente su gestién hacia la aplicacion de
mayores elementos derivados del enfoque tecnocratico,
razon por la cual es relevante que la gerencia efectle un
analisis concienzudo logrando que a largo plazo las prac-
ticas de gestion actuales no se transformen, ello ya que
este se considera su principal elemento diferenciador
ante la competencia.

Igualmente, se visualizd que la RSE en el pais es asumi-
da por parte de los hoteles en forma coherente con su
perspectiva administrativa. Ello se present6 en el Hotel La
Mansioén a partir del enfoque ético, argumentando asi ac-
ciones que hacia el futuro desarrollaran adecuadamente
un relacionamiento entre colaboradores, propietarios y
directivos, a la vez que se percibe un claro interés en el
desarrollo de actividades que van més alla de la orienta-
cién econémica de la organizacién. Cabe mencionar, es-
tos elementos se presentan teniendo en cuenta el tipo de
estructura familiar que tiene el Hotel y evidencia que se
podria llegar a aplicar en su gestion los postulados de la
Escuela de Montreal con mayor aceptacion.

Al igual, dentro de los beneficios que se observé en la in-
vestigacion tras la adopcién de acciones de responsabili-
dad social por parte de los hoteles esta la obtencion de
mayores ganancias econémicas. Lo anterior, se combina
con la percepcioén de los actores sociales acerca las posi-
bilidades que en el futuro traeria la continuidad de estas
iniciativas, particularmente como herramienta de diferen-
ciacién de sus servicios. Claro est4, dicho aspecto es per-
cibido por los actores sociales de forma indisoluble con la
obtencion de certificaciones especificas.

En cuanto a las acciones de RSE orientadas a los actores
sociales que tienen mayor relevancia en los hoteles se ob-
servé que particularmente se presentan aquellas que se
dirigen al colaborador y a comunidades vulnerables, evi-
denciando un caracter benéfico que sobrevive en la men-
talidad de los empresarios colombianos y que sin lugar a
duda impacta la gestion empresarial. Ademas, se percibe
en el caso del Hotel objeto de estudio ciertas dificultades
en el relacionamiento con la comunidad aledafa, inci-
diendo en la necesidad que a futuro se desarrollen accio-
nes que incluyan a este colectivo.

Asi mismo, llama la atencién como desde la perspectiva
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de los colaboradores las acciones de RSE que efectGan los
hoteles se circunscriben con mayor importancia cuando
estas son llevadas a cabo sobre ellos mismos, ilustrando
de esta manera coherencia entre (el contrato psicol6gico)
lo que esperan ellos del Hotel — motivacion, capacitacion,
acompanamiento, buen trato, continuidad en sus trabajos
—vy lo que representan los postulados teéricos del radical
humanismo. Estos elementos permiten que a futuro los
hoteles, los organismos gubernamentales, las asociacio-
nes privadas y la academia repiensen el concepto de RSE
para el sector, asi como, el de la administracion turistica,
interiorizando una preocupacién fundamental por el de-
sarrollo de sus colaboradores y toda la sociedad.

En conclusién, el modelo de gestién que impera en los
hoteles MIPYMES colombianos ha interiorizado los con-
ceptos que se derivan de la calidad, ello principalmente
por la existencia de normas técnicas sectoriales especiali-
zadas para el sectory la buena aceptacion que representé
la calidad total, como moda administrativa, en el medio.
No obstante, teniendo en cuenta que la calidad no puede
ser el Unico instrumento de gestion en la organizacion se
recomienda a los empresarios hoteleros, especialmen-
te a los FAMIPYMES, que unan esfuerzos con la finalidad
de no perder su posicionamiento en el mercado, a la vez
que logren interiorizar un modelo de gestion alternativo al
propuesto por las cadenas internacionales que hoy en dia
estan creciendo de forma desbordada en el pais y que no
incluye de forma fundamental al tejido social del sector.

Finalmente, la hoteleria de origen nacional y caracteriza-
da por ser FAMIPYME conlleva la aplicaciéon de una gestién
orientada en alto grado por una relaciéon tradicional y en al-
gunos casos por el enfoque humanista, manifestandose a
su vez en los sentidos ético y/o integrador de la RSE y que
aunque seria asumida de forma distante por organizacio-
nes como el Viceministerio de Turismo y COTELCO, juega
un rol determinante en el desarrollo del sector. El sentido
integrador de la RSE explica el desarrollo de estas acciones,
teniendo en cuenta la necesidad de integracién de diversas
demandas sociales, como las leyesy politicas pUblicas (Can-
cino & Morales, 2008, citado por Téllez, 2015).

Esta hoteleria seria la que facilitaria la aplicacién de los
elementos propuestos por la Escuela de Montreal, en la
medida en que por sus caracteristicas internas tiende ha-
cia la polivalencia de los colaboradores, el establecimien-
to de un relacionamiento cercano con los demds actores
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sociales, el desarrollo de una estructura jerarquica plana
y la utilizacion de mecanismos de rapida comunicacion,
motivaciéon social y toma de decisiones participativas.
Teniendo en cuenta lo anterior, recobra relevancia que la
RSE en el sector hotelero reoriente su vision hacia un re-
conocimiento de las obligaciones empresariales para con
la sociedad, lo cual contribuiria de forma trascendental en
el desarrollo de la misma.

REFERENCIAS

Aktouf, O. (2001). La estrategia del avestruz racional.
Postglobalizacién, economia y organizaciones. Cali:
Univalle.

Aktouf, 0. (2001). La metodologia de las ciencias socia-
les y el enfoque cualitativo en las organizaciones. Cali:
Univalle.

Aktouf, 0. (2009). La administracion entre tradicion y re-
novacion. Cali: Univalle.

Alvarez, J., Jurgenson, G. (2003). C6mo hacer investiga-
cién cualitativa. Fundamentos y metodologia. México
D.F.: Paidos.

Ariza, E., Gomez, M., Ledn, F. (2008). Surgimiento, evo-
lucién y expansion de la responsabilidad social em-
presarial: una propuesta de comprension critica. En:
Perspectivas Criticas de la Contabilidad. VIl Simposio
Nacional de Investigacion Contable y Docencia. Uni-
versidad Nacional de Colombia

Ayuso, S. (2003). Gestion sostenible en la industria turis-
tica. Retérica y practica en el sector hotelero espafol.
(Tesis inédita de doctorado). Universitat Autbnoma de
Barcelona, Barcelona, Espana.

Campodoénico, R, Chalar, L. (2013). El turismo como
construccion social: un enfoque epistemolégico. Tu-
rismoy Sociedad, 14, 47-63.

Carbal, A., Ramirez, C., Vergara, J. (2012 julio). Anélisis
integral de la responsabilidad social empresarial en
pequefios hoteles del centro histérico de la ciudad de
Cartagena. Saber, ciencia y Libertad, 7 (1), 95-108.

Cardona, D., Hernandez, J. (2011). La responsabilidad
social empresarial desde la perspectiva de los gerentes
de los hoteles pymes de la ciudad de Cartagena. Saber,
Cienciay Libertad, 91-103.

Centro de Investigacion Econémica y Social (FEDE-

SARROLLO). (2010). Estudio de prospectiva para la
industria de la Hoteleria. Bogota: Fedesarrollo.

Chanlat, ). (1994). Hacia una antropologia de la organiza-
cion. Gestion y politica pablica, 3 (2), 317-361.

Chanlat, J. (1998). Ciencias sociales y administracion. Me-
dellin: Universidad Eafit.

Colombia, ICONTEC, Ministerio de Comercio Industria
y Turismo & Universidad Externado de Colombia.
(2006). Norma Técnica Sectorial 002 de Requisitos de
Sostenibilidad para los Establecimiento de Alojamien-
toy Hospedaje.

Colombia, ICONTEC, Ministerio de Comercio Industria
y Turismo & Universidad Externado de Colombia.
(2015). Norma Técnica Sectorial 002 de Requisitos de
Sostenibilidad para los Establecimiento de Alojamien-
to y Hospedaje primera actualizacion.

Colombia, Congreso de la Republica. Ley 300 de 1996.
Ley General de Turismo, (26 Jul, 1996).

Colombia, Congreso de la Republica. Ley 679 de 2001.
Por medio de la cual se expide un estatuto para pre-
venir y contrarrestar la explotacion, la pornografia y el
turismo sexual con menores, (3 ag, 2001).

Colombia, Congreso de la Republica. Ley 1336 de 2009.
Por medio de la cual se adicionay robustece la Ley 679
de 2001, de lucha contra la explotacién, la pornografia
y el turismo sexual con nifios, nifias y adolescentes, (21
jul, 2009).

Cuadrado, R., Fernandez, M. (2011). La responsabilidad
social empresarial en el sector hotelero: revision de la
literatura cientifica. Cuadernos de Turismo, 28, 47-57.

Fenalco Solidario (2015). Programas asociados a respon-
sabilidad social empresarial. Recuperado de http://
www.parse.com.co/index.php/aliados/2-uncategori-
sed/84-fenalco.

Fundacién Renacer (2015). The Code. Recuperado de
https://fundacionrenacer.org/?p=165

Global Reporting Initiative (GRI). (2011). Guia para la
elaboracién de memorias de sostenibilidad Version
3.1. Paises Bajos: GRI.

Global Reporting Initiative (GRI). (2013). Guia para la
elaboracién de memorias de sostenibilidad G4. Paises
Bajos: GRI.

Enero - Junio 2017 | 127



RIAT

Revista Interamericana de Ambiente y Turismo.
ISSN 0717-6651 version impresa / ISSN 0718-235X version online

riat.utalca.cl

Carlos Arturo Tellez Bedoya Vol. 13, N° 1, p. 117-128. 2017.

Global Reporting Initiative (GRI). (2015). Sustainability
Disclausure Database. Recuperado de http://databa-
se.globalreporting.org/search

Gomez, M. (2010). La gestion y la informacion sobre la
responsabilidad social empresarial de las pymes: la ne-
cesidad de diferenciacién. Contaduria Universidad de
Antioquia, 56, 15-40.

Gomez, S. (2008). Repensar en el turismo: ante la irresisti-
ble tentacion de lo pragmatico y lo empirico. Estudios
y Perspectivas en Turismo, 9, 120-134.

Instituto Distrital de Turismo (IDT). (2014). Inventario
de establecimientos de alojamiento y hospedaje Bo-
gotéa. Recuperado de http://www.bogotaturismo.gov.
co/sites/default/files/publicacion_inventario_aloja-
miento.pdf

Hinestrosa, A. (1997). La historia del turismo de Colom-
bia 1 parte. El aporte Aborigen. Bogotéa: Universidad
Externado.

Isaza, S., Malaver, N., Matiz, )., Quiroga, S., Rivera, H.
(2011). Turbulencia empresarial en Colombia: el caso
del sector hotelero. Bogota: Universidad del Rosario.

Kpmg. (2013). The KPMG Survey of Corporate Responsi-
bility Reporting 2013. Paises Bajos: Kpmg.

Manzano, V. (2005). Introduccién al analisis de discurso.
Recuperado de http://www.aloj.us.es/vmanzano/do-
cencia/metodos/discurso.pdf

Martos, M. (2011). La responsabilidad social corporativa en
la gestion hotelera. Cuadernos de Turismo, 12, 109-184.

128 | Volumen 13.N®1

Ministerio de Comercio, Industria y Turismo. (2015).
NTS-Alojamiento y hospedaje. Recuperado de http://
www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=3257

Organizacién Mundial de Turismo (OMT). (2015). Travel
& Tourism Economic Impact 2015 World. Recuperado
de http://www.wttc.org/-/media/files/reports/eco-
nomic%20impact%20research/regional%202015/
world2015.pdf

Ordoiiez, F., Prada, C., Sepulveda, J. (2014). Perfil de la
responsabilidad social empresarial del sector hotele-
ro de la ciudad de Bucaramanga-Colombia. Estudios y
Perspectivas en Turismo, 23, 23-39.

Pefia, D., Serra, A. (2012). Responsabilidad social empre-
sarial en el sector turistico. Estudio de caso en empresa
de alojamiento de la ciudad de Santa Marta, Colombia.
Estudiosy Perspectivas en Turismo, 21, 1456-1480.

Téllez, C. (2015). Aproximacion a la Responsabilidad So-
cial Empresarial Hotelera en Colombia: reflexiones
a partir de la perspectiva cualitativa. (Tesis inédita de
maestria). Universidad Nacional de Colombia, Bogots,
Colombia.

Vergara, M., Vicaria, L. (2009). Ser o aparentar la respon-
sabilidad social empresarial en Colombia: analisis orga-
nizacional basado en los lineamientos de la responsa-
bilidad social empresarial. (Tesis inédita de pregrado).
Pontificia Universidad Javeriana, Bogota.

Weiss, A. (1994). La empresa colombiana entre la tecno-
craciay la participacion. Del taylorismo a la calidad to-
tal. Bogota: Universidad Nacional.



