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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Responsabilidad social corporativa, responsabilidad social empresarial o
simplemente responsabilidad social. La creciente preocupacién por aspectos
sociales en el entorno de las organizaciones permite considerar un cambio
progresivo en la gestion de las empresas respecto a estos temas.

Para contrastar la verdadera implicacion de la responsabilidad social en el
mundo empresarial, concretamente en las empresas turisticas, se ha
desarrollado este trabajo que persigue una serie de objetivos:

e Establecer el concepto de responsabilidad social corporativa en base a
las ultimas lineas de investigacion existentes al respecto.

e Resumir la normativa y estandares que rigen la materia y homogeneizar
la informacién responsable.

e Comprobar el enfogue que las empresas turisticas dan a su
responsabilidad social, asi como el grado de implicacion de las mismas.

En primer lugar, conviene diferenciar el concepto de desarrollo sostenible frente
al de responsabilidad social corporativa (Morrés & Vidal, 2005). Desarrollo
sostenible es un concepto macroecondémico resultado de la agregacion de los
comportamientos responsables de todos los actores econdmicos, sociales y
politicos de todo el mundo. Responsabilidad social corporativa es un concepto
microeconodmico aplicado a empresas para analizar el grado de eficiencia en su
comportamiento desde la perspectiva del desarrollo sostenible.

Sin embargo, son multiples las definiciones e interpretaciones del término
responsabilidad social corporativa (RSC). Un ejemplo de la variedad existente
se muestra a continuacion:

e Un concepto por el cual las empresas integran las preocupaciones
sociales y medio ambientales en sus operaciones comerciales y en sus
relaciones con sus stakeholders, de manera voluntaria. Comisién
Europea (Véase anexo 1). (Crowther & Capaldi, 2008).

e La RSC es el compromiso voluntario de las empresas con el desarrollo
de la sociedad y la preservacion del medio ambiente, desde su
composicién social y un comportamiento responsable hacia las personas
y grupos sociales con quienes interactia. Asociacion Espafola de
Contabilidad y Administracién de Empresas. (AECA, 2004).

e La responsabilidad social es el compromiso de las organizaciones de
contribuir al desarrollo econdmico sostenible, trabajando con empleados,
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sus familias, la comunidad local y la sociedad en general para mejorar
su calidad de vida. World Business Council on Sustainable
Development. (Martin, 2009).

Una empresa es socialmente responsable cuando responde
satisfactoriamente a las expectativas que sobre su funcionamiento
tienen los distintos grupos de interés. La RSC se refiere a como las
empresas son gobernadas respecto a los intereses de sus trabajadores,
sus clientes, proveedores, sus accionistas y su impacto ecolégico y
social en la sociedad en general, es decir, a una gestién de la empresa
que respeta a todos sus grupos de interés y supone un planteamiento de
tipo estratégico que debe formar parte de la gestion cotidiana de la toma
de decisiones y de las operaciones de toda la organizacion, creando
valor en el largo plazo y contribuyendo significativamente a la obtencion
de ventajas competitivas duraderas. Foro de Expertos Gobierno de
Espafa. (Morrés & Vidal, Responsabilidad Social Corporativa, 2005).

De todas estas definiciones y gracias a la aportacion de otros autores, se
pueden extraer una serie de dimensiones presentes en todas las definiciones
encontradas sobre la materia (Rivero, 2005):

Dimension econdmica: basada en un crecimiento ordenado, razonable y
sostenible que abandona la necesidad del beneficio a muy corto plazo y
de las contabilidades creativas, por un crecimiento solido y, por tanto,
también sostenible de las empresas, dirigido al largo plazo, como medio
basico de fomentar la continuidad de la empresa y de creacion de valor
real.

Dimension medioambiental: las empresas tienen que actuar de forma
respetuosa y aceptable con el medio ambiente, mostrando su
preocupacion y coordinando sus actuaciones a las exigencias
normativas a nivel nacional e internacional.

Dimension social: ofrecer un trabajo digno a sus empleados, evitando el
trabajo infantil, el acoso laboral, las discriminaciones, los abusos de
posicién, etc. Estas funciones minimas deben acompafarse de acciones
de patronazgo, mecenazgo y de acciones sociales (a través de ONGs o
directamente desde la empresa).

Tras esta breve exposicion sobre la definicién de responsabilidad social,

se debe ampliar la vision del concepto incorporando algunos matices a las
diferentes interpretaciones. Como sefialan algunos autores (Guibert, 2009)
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(ICEP, 2008), la RSC tiene una lectura positiva y otra que puede resultar
negativa para los intereses de la organizacion.

Asi, la imagen positiva puede asociarse a que las empresas logren crear
nuevas oportunidades de negocio, reduzcan su grado de riesgo operativo en un
mundo globalizado, gestionen de una forma méas avanzada los recursos
humanos, etc. Sin embargo, la vertiente negativa implica que la empresa reciba
criticas por considerar que sus acciones estan relacionadas con la moda, las
operaciones de imagen o simplemente que suponga una distraccion de su
actividad principal, perjudicando, por ejemplo, a sus accionistas. Ante esta
disyuntiva, se han realizado algunos estudios (KPMG, 2011) (Fundacién
Adecco, 2012) para conocer las principales ventajas que perciben los directivos
sobre la funcion de responsabilidad social. Hay algunas variaciones entre los
beneficios observados por empresas de todo el mundo y empresas espafiolas.

25%
22% 21%
20% 19%
16%
15% 14%
10% 8%
5%
0% —
Mejora de las Mayor Reputacion  Retencion del Mayor Fidelizacién y
relaciones con compromiso externa e talentoy rentabilidad de captacién de
los con imagen mejora del laempresaa clientes
stakeholders trabajadores corporativa climalaboral  largo plazo

Gréfico 1. Beneficios RSC. Elaboracion propia. Fuente: Fundacién Adecco.
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Gréfico 2. Beneficios RSC 2. Elaboracién propia. Fuente: KPMG.

Los directivos seleccionados por Adecco (una muestra de 250 directores
de recursos humanos de Espafia), sefialan como un beneficio importante la
mejora de la relaciobn con los stakeholders y la cohesién interna con sus
empleados. Mientras que sitian en tercer lugar el afianzamiento de la imagen
externa corporativa. Los directivos del estudio de KPMG (una muestra de 340
empresas de todo el mundo) subrayan como relevante la reputacion o marca
de la organizacion, las consideraciones éticas y en tercer lugar la motivacion de
sus empleados.

Para lograr transmitir el verdadero valor creado con sus acciones
responsables, la empresa tiene que gestionar la comunicacién de las mismas
de una forma eficiente. Por tanto, la responsabilidad social se convierte en un
aspecto que debe integrarse en los valores de la empresa y que acabara
configurando la imagen de sus marcas (Casaldaliga & Conde, 2012). Es una
nueva exigencia en el mundo empresarial, por lo que es clave incluir la
estrategia de responsabilidad desde la alta direccion que se encarga de liderar
el proceso y transmitir los valores e intenciones a sus empleados para que
puedan interiorizarlos. Algunos de los valores presumibles en las empresas
responsables socialmente son la honestidad, transparencia, coherencia e
innovacion.

Las acciones sociales de la empresa tienen un alto impacto en la
sociedad actual, como se deduce de estudios como el realizado por Adecco
(Fundacién Adecco, 2013) sobre responsabilidad social corporativa. En él, se
puede observar que un 34% de los andaluces declara que dejara de consumir
marcas que no considere responsables en 2013, anteponiendo este aspecto a
otros como el precio del producto, la fama de la marca o la cercania del
establecimiento.
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Grafico 3.Aceptacion RSC. Elaboracion propia. Fuente: Fundacion Adecco.

Para finalizar, es necesario contemplar la tendencia actual en la gestion
de la responsabilidad social corporativa: la competitividad responsable (Guibert,
2009). Es novedoso pensar que la integracion de la RSC suponga una de las
claves para mejorar la competitividad de la empresa, frente a opiniones
negativas: el incremento de los costes para la empresa socialmente
responsable la colocan en desventaja competitiva frente a sus competidores
menos responsables 0 que se piensa en los stakeholders en término de
moralidad mas que de valor econémico y ventaja competitiva para la empresa.

Sin embargo, se trata de que las relaciones entre empresa y sociedad dejen de
entenderse en términos de antagonismo, ya que no existe necesariamente una
dicotomia entre sostenibilidad y rentabilidad. Por ello, la tendencia es cambiar
el punto central de la empresa de la maximizacion del valor econémico para el
accionista al objetivo de permanecer en el mercado creando valor econémico,
medioambiental y social (Guibert, 2009).
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CAPITULO 2. RSC Y TURISMO

Tras la introduccion genérica sobre el concepto de responsabilidad
social corporativa se debe realizar una aproximacion al sector que nos
concierne, el sector turistico.

Es indudable la importancia de este sector para la economia de muchos
paises, pero también para la sociedad que conforma los mismos. En la mayoria
de paises del mundo, la industria del turismo y la hosteleria ha asumido un
papel econémico importante la creacion de empleo y generacion de diversas
oportunidades (Kennedy, 2013).

La responsabilidad social empresarial se ha convertido en un tema
intensamente relevante en el mundo de la empresa en la Ultima década, y la
industria del turismo ha contribuido activamente en la materia (Lee &
Yoonjoung-Heo, 2009).

Como sefalan desde la organizacion de Turismo Responsable, “En las
regiones turisticas, el turismo es, por una parte, un elemento prometedor para
la mejora de la situacién laboral y para el desarrollo econémico; no obstante, al
mismo tiempo, es causante de muchos problemas sociales, culturales y
ecolégicos.

La competencia despiadada proveniente de esta situacion genera un descenso
en los precios y una concentracion de las empresas oferentes del sector. Los
viajeros de las regiones turisticas tienen una sensibilidad cada vez mayor
respecto a los estandares ecoldgicos y sociales en el sector del turismo, razon
por la cual son mas exigentes ante las empresas”.

Debido a la repercusién de potenciales externalidades negativas del turismo,
las organizaciones deben establecer principios y procesos de responsabilidad
empresarial, y poner en practica programas para mejorar las relaciones de la
empresa con la sociedad (Nicolau, 2008). Ademas, el caracter internacional
del turismo provoca situaciones complejas en paises en desarrollo. Cuando el
contexto local es un pais en desarrollo con niveles mas bajos de RSE y la
presion publica es menor, se teme que las empresas multinacionales con
metas mas elevadas en responsabilidad social en sus paises de origen no
cumplan esos estandares en los paises de acogida (Muller, 2006).

Esta afirmaciéon, plantea que las politicas de responsabilidad social
deben ser uno de los pilares estratégicos en la gestion de empresas turisticas
debido a la importancia de la misma para su entorno mas cercano. Sin
embargo, pocas compaiiias dedicadas al mundo del hospitality han centrado su
nacleo de negocio en las politicas responsables (Hawkins & Bohdanowicz,
2013).
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En este sentido politico y estratégico algunos autores (Vargas, Vaca, &
Garcia de Soto, 2005) destacan los siguientes puntos basicos en la gestion de
empresas del mundo del turismo:

¢ |dentificar, comprender y anticipar las necesidades y expectativas de los
grupos de interés actuales y futuros, incluidos clientes, empleados,
partners, sociedad y accionistas.

e Equilibrar necesidades y expectativas a corto y largo plazo de todos los
grupos de interés.

e Analizar los datos relativos a las cuestiones sociales, medioambientales,
de seguridad y legales, a corto y largo plazo.

e Adecuar y desarrollar de manera continua estandares sociales y
medioambientales con los partners.

Plenamente ligado a la concepcion de turismo responsable, esta el de turismo
sostenible, que ademas de los criterios de desarrollo sostenible requiere una
perspectiva holistica e integrada que tenga en cuenta todos los sectores y
recursos sobre la cual se basa el turismo (Dodds & Joppe, 2005). Algunos de
los criterios que se requieren para un turismo sostenible son: respetar la
sociedad local y los recursos que se utilizan, tener un enfoque multistakeholder,
mostrar preocupacion por el ecosistema donde se desarrolla la actividad
turistica, enfoque a largo plazo, etc.

Dentro de la direccibn de las empresas turisticas observamos los
motivos que llevan a sus responsables a aplicar politicas que van mas alla de
la gestion financiera de la misma. Como sefiala Miller (Miller, 2001) las razones
por las que una empresa turistica decide adoptar politicas activas de
responsabilidad social corporativa son cuatro fundamentalmente:

e Estructura del sector. Hay varias caracteristicas de este sector que le
hacen tener que buscar la diferenciacion mediante la inversion en
responsabilidad social: estd compuesto por un gran numero de
empresas, muchas operaciones de fusiones entre compafiias, la cuota
de mercado y la rentabilidad de las empresas turisticas es muy
inestable, existe un exceso de capacidad que le da al consumidor mayor
poder para dictar el precio de mercado.

e Legalidad vigente. La legislacion existente en cada pais debe ser
respetada para poder operar en los mismos. Sin embargo, es notable la
escasez de leyes en algunas regiones por lo que debe ser la propia
empresa la que establezca unos limites que marquen el camino y
desarrollo de la empresa en esos entornos. Existen directrices generales
de organismos como la Unidon Europea y las Naciones Unidas que
pueden servir de guia para establecer unas claves bésicas de
comportamiento ético en su actividad.

La responsabilidad social corporativa en las cadenas hoteleras espafiolas 8



e Mejorar la imagen de la empresa o evitar relaciones publicas negativas.
Los consumidores estan cambiando su comportamiento en el momento
de la compra, desafiando la ética tradicional y buscando activamente los
productos que satisfagan sus necesidades, aunque sean mas costosos.
Los turistas como consumidores, estan haciendo preguntas, buscando
alternativas de viaje creativas, y ademas estan dispuestos a pagar un
extra para obtener las experiencias de viaje deseadas. También hay que
afiadir la preocupacion incremental que sufre la sociedad sobre aspectos
medioambientales y sociales que pueden llegar a afectar profundamente
a empresas que no cuenten con unos minimos valores. Para reforzar
esta Ultima afirmacion es necesario citar la aportacion de una
responsable de CECU (Confederacion Espafiola de Consumidores y
Usuarios): “Se han ido produciendo cambios en la demanda. Un sector
cada vez mas importante de turistas empieza a demandar una practica
turistica mas viable econdmicamente y mas respetuosa con el medio
ambiente y las tradiciones culturales, que apuesta por métodos de
transportes limpios y que huye de la masificacion. Se trata de un
consumidor turistico mas consciente y responsable (...) quiere disfrutar
plenamente su viaje, pero sin dejar una huella negativa a su paso por los
mundos que visita.”

e Ahorro en costes. Esta puede ser considerada la via mas eficaz para
aplicar politicas responsables. Aunque a priori la implantacion de
politicas sociales requiere una inversién inicial que va a ser recuperada
en el largo plazo, muchos hoteles, touroperadores, compaifias de
transporte de viajeros, etc. valoran el ahorro que supone enfrentar
problemas debido a sus acciones con el entorno que les rodea y que no
solo puede suponer un aumento de los costes sino una pérdida de
imagen irreversible entre los consumidores.

e Obligacion moral. Uno de los vinculos que unen a consumidores,
turistas, y a las empresas es la politica social de la misma. Por tanto,
para acercar la empresa a la sociedad en general es basico programar
una serie de acciones que impliguen a los grupos de interés de la
misma.

Confrontando las motivaciones de las empresas en general (descritas en la
introduccién) con las especificas de las empresas turisticas expuestas por
Miller, observamos que basicamente coinciden. Sin embargo, como explican
Dodds y Joppe (Dodds & Joppe, 2005) respecto a la legislacion vigente si hay
claras diferencias: “En la mayoria de las industrias, las normas y practicas de
RSE han sido desarrollados por el sector privado para responder a la presion
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externa. En el turismo, sin embargo, los codigos de conducta y la certificacion
de los mismos no es extensa y no se basa aun en un acuerdo internacional de
normas.”

Algunas recomendaciones para las empresas turisticas en este sentido se
recogen a continuacion:

e El respeto de los Derechos Humanos y de las normas fundamentales del
trabajo y la proteccion del medio ambiente.

e Responsabilidad global por medio de la inclusion de comunidades
locales.

e Dialogo social con los actores y las partes involucradas.

e Auditoria externa independiente.

e Memorias sobre estandares sociales y medioambientales.

Con la situacion actual de esta problematica en el sector cabe pensar que una
de las cuestiones a las que debe hacer frente el mundo del turismo es la
implementacion de amplias politicas de responsabilidad social. Sin embargo,
para que estas practicas lleguen a estar comunmente extendidas es basico que
se establezca un marco regulador que impulse la figura de la RSE en este
sector. A pesar de esta falta de legislacion, existen algunas recomendaciones
de responsabilidad social en el mundo del turismo que conciernen tanto a
usuarios (turistas) como a proveedores del servicio turistico:

e Viajes que no perjudiquen el medio ambiente. Se ofrece y se da
preferencia a formas de viaje que no perjudiquen el medio ambiente; en
la medida de las posibilidades, los viajes aéreos se hacen solo a
destinos lejanos, con una estancia prolongada en el pais de destino y
con compensacion de las emisiones de CO2.

e Meticulosa eleccion de los lugares de hospedaje. Se elegiran
explicitamente lugares de alojamiento locales y dirigidos por su propio
propietario, que cumplan con todos los estandares sociales y
medioambientales.

e Determinacién de los destinos. Se da preferencia a lugares de destino
en los que haya perspectivas de desarrollo sostenible y estandares
medioambientales y de Derechos Humanos verificables.

e Promocion de la participacion de las comunidades locales. Respeto de la
sociedad, de la cultura y de las necesidades y requerimientos de la
poblacion autoctona del pais de destino; permitir la participacion de la
poblacién local en el proceso de toma de decisiones y en las ganancias
generadas por el turismo.

e Precios justos. Precios justos son aquellos que cubren completamente
los gastos ocasionados, permiten una existencia digna de los
beneficiados y contribuyen al bien comun.

e Respeto de los estandares laborales. Condiciones laborales justas
significan, como minimo, el pleno cumplimiento de la normativa laboral y
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las normas fundamentales de la OIT (Véase anexo 2). Asimismo, implica
el fomento de las mujeres y demas colectivos desaventajados de la
sociedad, y la proteccion de los nifios y las nifias ante la explotacion
sexual y econdmica.

e Actividades econdémicas en un &mbito de cooperacién y respeto. En sus
actividades econdmicas, todas las partes involucradas en las actividades
turisticas se comportardn de manera leal frente a sus socios y a sus
colaboradores. De la misma manera, mejoraran de forma continua sus
estandares sociales y medioambientales. Las relaciones entre si se
caracterizaran por respeto mutuo, fiabilidad, transparencia y un claro
rendimiento de cuentas.

e Crear transparencia. Los operarios turisticos practican de forma activa
una comunicacion transparente con sus clientes con el fin de promover
su responsabilidad social.

Como conclusién y aprovechando la aportacion de algunos autores (Espadas,
2013) “La RSC en el turismo pretende integrar los estandares sociales y
medioambientales en los instrumentos de gestibn empresarial y lograr una
conexion efectiva y sélida entre estos sectores. Para ello, hay que organizar
trabajo conjunto con las empresas y las organizaciones de la sociedad civil,
buscando un acuerdo que tenga como base los criterios del turismo
responsable formulados en los codigos de RSC que estan configurando ya un
nuevo discurso empresarial’.
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CAPITULO 3. STAKEHOLDERS: CONCEPTO Y TEORIA

Uno de los pilares basicos de la responsabilidad social corporativa son los
stakeholders o grupos de interés. Ademas el concepto de stakeholders es cada
vez mas importante en el mundo del turismo (Waligo, Clarke, & Hawkins,
2013).

Como eje central del estudio de los stakeholders se encuentra la teoria de
Freeman (Freeman, 1984), que desarrolla los fundamentos claves para la
comprension del concepto y la utilidad de los grupos de interés en el entorno
organizacional.

La Teoria de los Grupos de Interés postula que la capacidad de una empresa
para generar una riqueza sostenible a lo largo del tiempo y, con ello, su valor a
largo plazo viene determinada por sus relaciones con sus stakeholders
(Freeman, 1984).

Entre la variedad de definiciones posibles al concepto de stakeholders, destaca
la del propio Freeman: “Cualquier grupo o individuo que puede afectar, o ser
afectado, por el logro de los objetivos de la organizacion”.

Otras definiciones mas complejas sefialan que “los grupos de interés de una
empresa son los individuos y colectivos que contribuyen, voluntaria o
involuntariamente, a su capacidad y sus actividades de creacion de riqueza y
que, por tanto, son sus potenciales beneficiarios y/o portadores del riesgo”.
(Post, Preston, & Sachs, 2002).

En consonancia con las relaciones que establecen las empresas con sus
grupos de interés destacan algunos autores que disefian un nuevo marco
donde se encuadra el concepto de “Capitalismo de los Stakeholders” (ICEP,
2008). Indican que el capitalismo de los stakeholders se basa en individuos
trabajando juntos voluntariamente para crear relaciones sostenibles con las
organizaciones para crear valor.

Ofrecen seis principios que recogen la filosofia de esta nueva tendencia y
consideracion sobre los stakeholders:

e Principio de cooperacién de stakeholders: El valor puede ser creado e
intercambiado porgue los grupos de interés satisfacen sus necesidades
y deseos mediante la colaboracién voluntaria con las partes interesadas.

e Principio de compromiso con stakeholders: Para generar valor de una
forma satisfactoria las empresas deben comprometerse con sus
stakeholders. Casi todas las transacciones conllevan la colaboracion con
clientes, proveedores y comunidades, por lo que mantener una relacién
base puede ser la clave para el éxito de la organizacion.
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Principio de responsabilidad de stakeholders: Las partes interesadas
que llegan a un acuerdo con la empresa, se convierten en responsables
parciales de las consecuencias de sus acciones relacionadas con la
empresa. Cuando terceras partes resultan dafiadas, deben ser
compensadas de alguna manera.

Principio de complejidad: El proceso de relacion con los stakeholders es
complejo porque las partes interesadas tienen la capacidad de actuar de
diferente manera segun los valores y opiniones que posean. Los
individuos estan socialmente situados y sus valores estan conectados
con su entorno social.

Principio de creacion continua: Las empresas como institucion son una
fuente de creacion de valor. Cooperar con los stakeholders y aprender
de sus valores, los encargados de las organizaciones pueden crear
continuamente nuevas fuentes de valor. Trabajar con otros, y para otros,
puede ser una fuerte motivacion para mejorar el proceso de creacion de
valor.

Principio de competencia emergente: La presencia de competidores
supone que los stakeholders tienen otras opciones en las que centrar su
atencion. Todas las relaciones de la empresa no deben basarse en una
colaboracion fija sino que aunque pequefias, puede haber otras
aportaciones que sean interesantes para la misma.

Por tanto, las organizaciones deben observar en sus actuaciones una serie de
reglas en congruencia con los objetivos de los stakeholders (AECA, 2004):

Transparencia: Pieza basica de la RSC. Basada en el acceso a la
informacion que la organizacion proporciona sobre su comportamiento
social. Los conceptos y objetivos de la responsabilidad social no son
asumidos por organizaciones poco transparentes (los grupos de interés
les obligan a ser transparentes). La confeccién de un informe sobre las
acciones relacionadas con la RSC supone un instrumento esencial de la
transparencia como es la comunicacion.

Mejora continua: El concepto de RSC va ligado a la idea de gestion
continuada, que tiene por objetivo principal la pervivencia de la
organizacion. Por ejemplo, las especulaciones de caracter econémico a
corto plazo estan fuera del concepto de responsabilidad social. La RSC
promueve estrategias empresariales a largo plazo que creen una
relacion simbidtica con el entorno social y el medio ambiente.

La responsabilidad social corporativa en las cadenas hoteleras espafiolas 14



e Verificabilidad: Las actuaciones responsables socialmente de las
empresas deben someterse a una auditoria externa (posibilidad de que
expertos independientes puedan comprobar las actuaciones de la
empresa). Unida a la transparencia, la credibilidad constituye uno de los
principios necesarios para lograr un adecuado nivel de credibilidad.

e Materialidad: La empresa debe tener en cuenta las necesidades y
expectativas de las partes interesadas en la toma de decisiones. Para
lograr un adecuado nivel de conocimiento de lo que es 0 no material en
su comportamiento con respecto a la responsabilidad social corporativa,
las organizaciones deben mantener un adecuado flujo de relaciones con
los grupos de interés de la misma.

La empresa no debe limitarse al cumplimiento de una dimension, como
la medioambiental, sino que debe disefiar estrategias a medio y largo
plazo sobre las &reas sin cobertura.

e Vision amplia: Los objetivos de responsabilidad social corporativa deben
estar encuadrados en un contexto de sostenibilidad mas amplio. Por
tanto, hay que considerar el impacto a nivel local, regional, continental y
global. El nivel de impacto de la organizacion viene determinado por el
tamafo y la localizacién de la misma, normalmente empresas pequefias
limitaran su impacto al ambito local.

Este principio supone que las empresas determinen su impacto
econdémico macroecondmico mas alla del tradicional microeconémico.

e Naturaleza social de la organizacion: El valor social en una empresa
responsable socialmente prevalece sobre consideraciones de tipo
econdémico o técnico. Destaca el valor y el papel del ser humano como
ente individual y social, origen y fin de la organizacion.

Independientemente de la definicion, la investigacién y conocimiento por parte
de las empresas de sus grupos de interés resulta una accién esencial. La RSC
exige entender la empresa como una organizacion que busca el bienestar de
todos sus stakeholders, generando beneficios no sélo econémicos sino también
sociales. Para esto es esencial identificar a todos los grupos y, a continuacion,
establecer una jerarquia basada en los riesgos, las categorias y las
expectativas involucradas. (Vaca, Moreno, & Riquel, 2007).

Sin embargo, la identificacién de los grupos de interés puede convertirse
en una ardua tarea para las empresas. Para facilitar el reconocimiento de las
partes interesadas, algunos autores han escrito sobre procesos de
identificacion de los grupos de interés (Gil & Paula, 2011) (Olcese &
Rodriguez, 2008). Concretamente, se establecen unos pasos o fases a seguir:

¢ l|dentificacion: La identificacion es el primer paso en la construccion de
una relacion sostenible con los grupos de interés. No considerar un
determinado grupo como parte interesada puede ser un riesgo para la
empresa, por eso este proceso es tan importante. Los grupos de interés

La responsabilidad social corporativa en las cadenas hoteleras espafiolas 15



pueden ser los consumidores, los medios de comunicacion, los clientes,
los proveedores, etc. Sobre esta diversidad, la empresa deberia
identificar en principio las principales categorias de sus partes
interesadas.

Las categorias se pueden definir como los diferentes grandes conjuntos
de grupos de interés que poseen cada uno de ellos una forma de
relacion principal y comdn con la empresa.

La division de los grupos puede establecerse a partir de numerosos
meétodos: el método de identificacion por procesos es muy utilizado
cuando la empresa posee un sistema de gestion de procesos (Olcese &
Rodriguez, 2008), el modelo de la Global Reporting Initiative diferencia
entre grupos afectados de manera directa o indirecta por la empresa,
otro modelo fija los grupos mediante el analisis del origen de las distintas
transacciones de la empresa, el organismo Accountability establece
distintas dimensiones de stakeholders (por responsabilidad, influencia,
cercania, dependencia o0 representacion), otros autores promueven
estrategias de clasificacion para distinguir los grupos de interés en
internos y externos (AECA, 2004).

Debido a la variedad de modelos propuestos, en el siguiente epigrafe se
utilizard la clasificacion propuesta por AECA que divide a los
stakeholders en base a su presencia interna o externa para la
organizacion.

e Segmentacién: La segunda etapa, tras identificar los grupos de interés,
consiste en realizar la segmentacion de cada macrogrupo en conjuntos
con una caracteristica que los agrupa de la forma mas lbégica y
apropiada. Los distintos subconjuntos pueden obtenerse por similitud
técnica o funcional, por volumen de actividad, por criticidad o por peso
especifico u otra variable que permita agrupar stakeholders de manera
coherente.

La empresa deberd segmentar y subsegmentar hasta el nivel en el cual
comprenda que ya no le aporta ningun valor y su gestion supondra mas
una complejidad que una ayuda.

e Priorizacion: Tras la identificacion y segmentacion, esta fase consiste en
priorizar los grupos de interés segun su impacto o relevancia para la
empresa. Hay distintos tipos de prioridades, un ejemplo es la priorizacion
por factores criticos (tienen un impacto clave econdémico, fortalecen o
influyen en la reputacion), factores basicos (impacto medio en los
resultados del negocio, afectan parcialmente a la reputaciéon de la
empresa) y factores complementarios (tienen un minimo impacto
econdémico, influyen escasamente en la reputacion y pueden proveer de
servicios o productos complementarios).

Si la empresa quiere organizar de una forma coherente la informacion de
sus grupos de interés debe registrarlos en fichas o mapas de

La responsabilidad social corporativa en las cadenas hoteleras espafiolas 16



stakeholders que muestren eficazmente las distintas relaciones de la
empresa de una forma simple.

Proyectos en la pros
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llustracion 1. Ejemplo mapa de Stakeholders. Fuente: KATE (Centro de Ecologia y Desarrollo).

Uno de los elementos claves en la relacion con los grupos de interés fijados es
el didlogo. La nueva realidad y el entorno cambiante de muchas empresas
impulsan la conexion de estas con sus partes interesadas a través de la
colaboracibn  mediantes  consultas, paneles de  asesoramientos,
retroalimentacion online, redes de convocatoria, foros y alianzas de grupos de
interés multiples. Por tanto, es basico que los stakeholders estén involucrados
en el didlogo con la empresa para que sea una colaboracion activa por ambas
partes. Esta afirmacién la realizan autores que sefialan que se debe pasar del
dialogo binario al didlogo multistakeholder (Morros & Vidal, 2005).

Esta teoria de cambio o nueva realidad es apoyada también por (Gil & Paula,
2011) que senalan que las empresas han pasado de las interacciones
empresariales tradicionales (empelados, proveedores, inversores, ...) hacia
interacciones con grupos mas amplios (comunidades locales, familiares de
empleados, organizaciones de la sociedad civil, ...). Los cambios también
afectan a los temas tratados en el didlogo, hacia temas emergentes y nuevas
responsabilidades como corrupcién, exclusion social, desarrollo econémico, ...

La evaluacion de la percepciéon de las partes interesadas conlleva una vision
subjetiva, en relacibn con la experiencia y la opinion de las personas
involucradas en el entorno. Esto implica que los juicios de las partes
interesadas deben ser tomados en cuenta sobre todo desde un punto de vista
cualitativo y no cuantitativo (Costa & Menichini, 2013).
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Distinguiendo las relaciones que se producen entre las empresas y sus grupos
de interés existen unas que podriamos denominar basicas o esenciales. Estas
incluyen la atencion de consultas o reclamaciones, los estudios de satisfaccion,
los analisis de requerimientos o la publicidad. Otras actividades requieren un
mayor compromiso de los grupos de interés, como los benchmarkings (Olcese
& Rodriguez, 2008).

Olcese establece una escala en las que se sitian las relaciones, de menor a
mayor colaboracion, entre los stakeholders y la organizacion:

Alianzas, Benchmarkings,
mejores practicas.

Proyectos, contratos, convenios,
equipes de mejora conjuntos.

Requerimientos, expectativas, satisfaccion,
plataformas de didlogo, reuniones periddicas.

Gestion de sugerencias,
solicitudes.

Tratamiento de reclamaciones,
denuncias, consultas.

Prestacion de servicios,
actuaciones comerciales.

Infarmar, promocionar,
publicidad,

Estudiar movimientas, investigar.
No relacionarse, pasividad.

llustracion 2. Escala de relaciones. Fuente: Olcese.

Otro enfoque propuesto por la organizacion Accountability y recogido por la
fundacion AECA (AECA, 2007) describe diferentes niveles en la relacion entre
los grupos de interés y la empresa:

Permanecer pasivo: No hay meta ni relacion. No existe la comunicacion
activa.

Hacer un seguimiento: Hacer un seguimiento de las opiniones de los
stakeholders. La comunicacién es unilateral (de los stakeholders a la
compafiia).

Informar: Educar a los stakeholders. La comunicacion es unilateral (de la
compafia a los grupos).

Realizar transacciones: Trabajar juntos en una relacion contractual en la
gue un socio dirige los objetivos y provee los fondos. La comunicacién
es bilateral limitada.

Consultar: Obtener informaciéon y opiniones de stakeholders para
fundamentar las decisiones internas. La comunicacion sigue siendo
bilateral limitada.
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Participar: Trabajar directamente con los stakeholders para asegurar la
comprension y consideracion de sus inquietudes en los procesos de
toma de decisiones. La comunicacion es bilateral o multilateral.
Colaborar: Asociarse o convocar a una red de stakeholders para
desarrollar consensos y planes de accion conjuntos. La comunicacion es
bilateral o multilateral.

Delegar: Delegar las decisiones sobre un tema determinado a los
stakeholders. Los grupos de interés tienen un rol formal en el gobierno
de una organizacion.

Como conclusion de este epigrafe, es necesario destacar las ideas
fundamentales que afectan al mantenimiento de una relacion sostenible con las
partes interesadas que forman el entorno de la empresa (AECA, 2007):

Adoptar mecanismos participativos de gobierno, capaces de fomentar el
dialogo con y entre los stakeholders.

Procurar la supervivencia a largo plazo de la empresa en un contexto de
sostenibilidad. Sobre todo se debe mantener la integridad del capital
fisico, financiero, intelectual y natural.

Orientar sus objetivos hacia la creacion de riqueza neta para todas las
partes interesadas.
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CAPITULO 4. RSC: DIMENSION INTERNA

La Responsabilidad Social Corporativa Interna (RSCI) segun la Comision de las
Comunidades Europeas se refiere a las siguientes dimensiones:

“‘Dentro de la empresa, las practicas responsables en lo social afectan en
primer lugar a los trabajadores y se refieren a cuestiones como la inversion en
recursos humanos, la salud y la seguridad, y la gestion del cambio, mientras
que las practicas respetuosas con el medio ambiente tienen que ver
fundamentalmente con la gestiéon de los recursos naturales utilizados en la
produccién.”

Derivados de la RSCI se encuentran los grupos de interés internos, definidos
como grupos sociales que se encuentran dentro de la estructura de la
organizaciéon, entre los que destacan los empleados de la empresa y los
accionistas o propietarios de la misma.

4.1- EMPLEADOS

Uno de los elementos clave en el funcionamiento y puesta en marcha de la
responsabilidad social y de la empresa en general es el personal de la
empresa. Los empleados son personas que desarrollan su trabajo en la
organizacién con un contrato, laboral o profesional, y una retribucién dineraria o
en especie. Este grupo se encuentra normalmente representado por los
sindicatos de trabajadores (AECA, 2004).

En el siguiente listado se encuentran una muestra de las dimensiones que
favorecen el bienestar de los empleados de las empresas. Han sido recogidas
por (Guibert, 2009):

Formacion y aprendizaje permanente.
Responsabilidad de los trabajadores en cuanto a RSC.
Procesos claros de informacion y comunicacion.
Igualdad de oportunidades.

Conciliacién familia-trabajo.

Desarrollo personal del empleado.

Gestidn participativa.

Derecho a la salud y seguridad laboral.

Derecho a la libertad de expresion.

No utilizar trabajo infantil ni forzoso.

Derecho a la libertar de negociacion colectiva.
Derecho a la no discriminacion.

Derecho a la promocion de la diversidad.

No utilizar medidas disciplinarias abusivas.
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e Derecho a no sufrir acoso en el entorno laboral.
e Derecho a un trabajo digno y derecho a remuneracién, prestaciones y
carrera profesional.

Algunos de los derechos citados estan muy alejados del fin econémico, sin
embargo, el componente ético en las relaciones de la empresa con sus
trabajadores es un valor en auge.

Otros autores (Vaca, Moreno, & Riquel, 2007) plantean algunas
recomendaciones para aumentar el valor de su capital humano:

e Ofrecer a sus empleados oportunidades de aprendizaje de forma
continuada (enlazado con el derecho que plantea Guibert de formacion y
aprendizaje permanente).

e Favorecer la participacion de sus trabajadores en el proyecto de la
empresa (relacion de la gestion participativa).

¢ Planificar y gestionar la carrera profesional de los individuos teniendo en
cuenta criterios personales y profesionales de cada trabajador.

e Remunerar premiando el trabajo en equipo y la aportacién de nuevas
ideas. En la evaluacion del rendimiento, deben tenerse en cuenta
ademas los comportamientos del personal orientados hacia la
adquisicién y transmisién de nuevos conocimientos y habilidades.

Uno de los principales frenos que observan los directivos de empresas
espafolas respecto a las politicas de responsabilidad social es un clima laboral
inadecuado. Si el clima laboral no es el deseable, se recomienda impulsar
precisamente la responsabilidad, es decir, de acciones que mejoren la relacién
de los trabajadores con sus superiores a través del reconocimiento, la igualdad
o el desarrollo de una politica de conciliacion. (Fundacion Adecco, 2012).

Este mismo enfoque se puede apreciar en analisis (Saavedra, Fernandez, &
Lépez, 2010) que concluyen que la gestion ética de recursos humanos
adquiere una proyeccion estratégica que permite a la empresa generar
ventajas competitivas sostenibles. La principal novedad es la incorporaciéon de
la ética a la gestion de recursos humanos, tanto a nivel organizativo como
personal, lo que puede permitir una mejor implementacion de las practicas y
rutinas de gestién de recursos humanos.

Como destacan algunos articulos (Sanchez & Sierra, 2002) “Si la gestion
eficiente de los recursos humanos es vital para la empresa en general, esta
importancia cobra una especial relevancia cuando se trata de empresas del
sector turistico, cuya actividad basica es la de prestar servicios a los clientes y
que se caracteriza por los principios de atencion al cliente, con lo cual el
exceso de automatizacion o mecanizacién pueden deteriorar la imagen de
calidad, creando un entorno respecto a la imagen bastante negativo”.
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Ademas hay que incidir en la falta de regulacion de actividades laborales en
algunos paises donde se desarrolla el turismo y que carecen de unas bases
legales que puedan sancionar las conductas poco ejemplares de algunas
empresas turisticas. Asi, Uwe Woétzel, responsable de Ver.di apunta a que: “En
muchos paises existe una gran brecha entre los requerimientos impuestos por
las normas fundamentales, de vigencia internacional, y la realidad (...) Para
garantizar el cumplimiento de estandares sociales en paises cuyas autoridades
de control sean débiles, es importante que se realice un control peridédico
externo del cumplimiento de tales estandares sociales por parte de una
institucién independiente de la empresa en cuestion, que coopere con actores
locales como sindicatos y organizaciones no gubernamentales”.

En este sentido es necesario citar los principios basicos que deben sentar las
bases de las relaciones laborales a lo largo del mundo (KATE, 2006):

e Libertad de empleo (prohibicion del trabajo forzoso).

e Eliminacion de cualquier discriminacién en el trabajo por motivo de la
raza, color de piel, género, religidon, convicciones politicas u otros
factores similares.

e Prohibicion del trabajo infantil explotador.

e Derecho de libre asociacion y de realizacién de negociaciones colectivas
(derecho a sindicatos).

Las empresas turisticas, o de otro sector, a la hora de demostrar el
cumplimiento de unos estandares minimos respecto a su personal pueden
informar en sus memorias corporativas de ciertos aspectos de su politica
laboral:

Cifra de plantilla.

Cifra de plantilla en el exterior (centros de trabajo).

Porcentaje de mujeres en los niveles directivos.

Numero de seminarios de perfeccionamiento profesional / horas de
formacion / colaboradores que han participado en estos seminarios.
indice de satisfaccion de la plantilla.

Tasa de fluctuacion de la plantilla.

Tasa de bajas por enfermedad.

NUmero de puestos de trabajo de aprendices.

Seminarios de formacién en cuestiones de sostenibilidad para los
responsables de RSE.

e Normas de la OIT (Véase anexo 2).
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4.2- ACCIONISTAS/PROPIETARIOS.

Entre los multiples pilares que soportan la estructura de la organizacién, los
accionistas o propietarios son las personas y entidades que poseen
participaciones en la propiedad de una empresa. Segun la cuantia de la
aportacion a la empresa se pueden distinguir entre accionistas dominantes y
minoritarios. El accionista con vocacion de permanencia en la organizacion
esta normalmente implicado en la gestion y marcha del negocio.

En algunas ocasiones y sobre todo en el caso de empresas de un tamafio
superior, los accionistas delegan en el consejo de administracion la
responsabilidad de vigilar, compensar y sustituir a los gestores y altos
directivos, asi como la aprobacion de los grandes proyectos estratégicos
(AECA, 2007).

Tradicionalmente, se ha recompensado a los accionistas en materia
econdmica, considerando la creaciéon de valor Unicamente desde la perspectiva
financiera. En este sentido, algunos autores sefialan que la creacion de valor
para el accionista esta ineludiblemente ligada a los modelos de valoracion de
las acciones y al valor intrinseco o econdémico de la inversion empresarial
(Milla, 2010).

Aunque indiscutiblemente este es el planteamiento mayoritario entre los
accionistas de empresas de cualquier sector, se debe atender a nuevas vias de
satisfaccion de este grupo. Entre muchas iniciativas de este tipo que se estan
impulsando en los dltimos tiempos, se puede poner de ejemplo una iniciativa de
NH Hoteles (Hosteltur, 2005).

La cadena NH Hoteles ha lanzado el programa "NH World Accionistas”, que
"recompensa el apoyo de sus accionistas haciéndoles participes de los
beneficios y promociones de los que ya disfrutan los clientes adscritos al
programa de fidelizacion "NH World", segun informé la compafila en un
comunicado. Entre esas ventajas, los accionistas tendran derecho a una linea
de reservas exclusiva, "privilegios" en las horas de entrada y salida de las
habitaciones, guardarropa gratuito, y el derecho a obtener un 6% de sus gastos
en los establecimientos de la cadena en puntos o créditos, que luego podran
cambiar por productos o por dinero para el proyecto social "Nifios de la calle".
(...) Para darse de alta en el programa, a cuyas bases podran acceder a través
de la web de NH Hoteles, los accionistas deberan presentar un certificado de
depdsito de valores o documento equivalente, que acredite su condicion de
participes”.

intimamente unido a los accionistas, esta la figura de los administradores de la
empresa. Normalmente en empresas de pequefio y mediano tamafno (Pymes)
esta figura es compartida por los mismos titulares, sin embargo, en el caso de
empresas de gran tamafno, como las grandes cadenas hoteleras espafiolas, la
propiedad esta separada de la gestion de la misma. En este caso, cabe
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destacar la opinion de un autor que enlaza la administracion de un ente con las
ideas impulsadas desde la teoria de los stakeholders (Mohn, 2005):

- La descentralizacion de las decisiones es basica para afrontar la
creciente complejidad de las tareas econémicas actuales.

- Las inversiones que refuerzan la identificacion de los colaboradores con
las metas de la empresa son una contribucién productiva a la eficiencia y
creatividad de la misma.

- La actitud cooperativa de todos los participantes en la empresa necesita
de un estilo de direccidn colaborador que sepa atender las distintas
situaciones que pueden tener lugar en su entorno.

Una de las iniciativas de RSE que mas acogida tiene entre las empresas es la
creacion de un codigo de buen gobierno que recoja las recomendaciones a
modo de pautas de buena conducta, de aplicacion voluntaria en los consejos
de administracidon de las organizaciones. Conseguir que los consejos de
administracion supervisen y controlen el mecanismo interno de la empresa es
una de sus principales funciones.

AECA recoge una numeracion de recomendaciones que deben incluirse en el
cbdigo de buen gobierno:

- Normas internas que eviten la concentracion de todo el poder de la
empresa en manos del primer ejecutivo.

- Diferenciacion clara entre las funciones de direccién y control estratégica
del consejo de las tareas propias de la direccién general.

- Revisar el nombramiento del primer ejecutivo al menos cada tres afos.

- Constituir comités para supervisar los nombramientos, los contratos y las
remuneraciones de los directivos. Es imprescindible que este comité
esté formado por miembros independientes.

- Informacion en las cuentas anuales del conjunto de las retribuciones de
cada consejero.

- Explicacion clara de la politica de remuneraciones de la empresa.

- Necesidad de incluir consejeros externos.

No hay un cédigo estandar que englobe y satisfaga todas las necesidades de
empresas particulares. Los cédigos de buen gobierno deben adaptarse a
diferentes dimensiones: tamafio de la empresa, marco econémico y legal del
pais donde radica su actividad, aspectos politicos, etc. (AECA, 2007).
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En orden de ilustrar algunas de las lineas estratégicas de una cadena hotelera
respecto a sus accionistas sirve el ejemplo de la antes citada NH Hoteles:

Compromiso con los Accionistas:

Uno de los principales Grupos de Interés del Grupo NH Hoteles son sus accionistas, con quienes la
Compaiiia desarrolla una relacion basada en el beneficio reciproco sostenible regida por los princi-
pios de la confianza, la transparencia y la ética.

—3% Creacion de valor y transparencia

El Grupo MH Hoteles tiene el compromiso permanente de gestionar la Compaifia con el objetivo
de crear valor para los accionistas. En este sentido, se compromete a facilitar toda la informacion
relevante para sus decisiones de inversion de manera inmediata.

—2% Normas de Gobierno Corporativo

MNH Hoteles se compromete a gestionar la Compaifiia de acuerdo a los estandares mas elevados y
las mejores practicas existentes en materia de Gobierno Corporativo.

El Grupo ha cumplido en gran medida las Recomendaciones recogidas en el Cadigo Unificado de
Buen Gobiemno, habiéndolas materializado casi en su totalidad. El cumplimiento de dichas Reco-
mendaciones puede comprobarse anualmente sobre la base de los Informes Anuales de Gobierno
Corporativo que la compariia viene aprobando anualmente por su Consejo de Administracion y
sometiéndolo a la Junta General de Accionistas, quedando a disposicion de todos los interesados
mediante su consulta en la pagina web corporativa de la Compania.

—3% Control interno y gestion de riesgos

MNH Hoteles establecera los controles adecuados para evaluar regularmente y gestionar los ries-
gos para el negocio, las personas y la reputacion de la Compafia; asimismo, asegurara que los
registros de actividad financieros y contables se preparan de manera precisa y fiable y colaborara y
facilitara el trabajo de las unidades de auditoria interna, inspeccién, intervencion y otras de control
interno, asi como de los auditores externos y autoridades competentes, colaborando en todo caso
con la Administracion de Justicia.

llustracién 3. Ejemplo compromiso con accionistas. Fuente: Web corporativa NH Hoteles.
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CAPITULO 5. RSC: DIMENSION EXTERNA.

La responsabilidad social corporativa externa recae principalmente sobre los
agentes externos a la empresa que pueden tener influencia en la trayectoria de
la misma. ElI comportamiento ético de la empresa a nivel externo es
interpretado como una gestion que actie de manera responsable en sus
relaciones con otros actores que tienen un interés legitimo en el negocio (Perry
& Towers, 2009).

AECA define los agentes externos como “Grupos sociales no pertenecientes a
la estructura interna de la organizacién, que se relacionan con ésta desde su
independencia organica.” (AECA, 2004).

La composicion de estos grupos es variable en funcion de las caracteristicas de
cada organizacion y del entorno en el que se encuentra inmersa. Sin embargo,
destacan algunos agentes que siempre deben estar presentes en la estrategia
y politica de las empresas (Comisién de las Comunidades Europeas, 2001):

Clientes.

Proveedores.
Competidores.
Administraciones publicas.
Sociedad en general.
Medio ambiente.

5.1- CLIENTES

Consumidores o usuarios de los productos y servicios producidos por las
empresas. Es el grupo social hacia el que se orienta la explotacién del negocio.
Las rentas obtenidas de las ventas de estos productos y servicios deben ser
suficientes para cubrir los costes de produccion y el margen esperado. Los
clientes son, por tanto, componente esencial de la empresa, imprescindibles
para la supervivencia de ésta. La captacién, conocimiento, satisfaccion y
fidelizacion de los clientes son aspectos prioritarios de la gestibn empresarial.

5.2- PROVEEDORES

Personas y organizaciones que aportan trabajos, productos y servicios a la
empresa sin pertenecer a ella. Dicha relacibn puede estar formalmente
recogida en un contrato que establece los compromisos contraidos tanto por la
empresa contratante como por el proveedor externo. Alguna de estas clausulas
mas comunmente explicitadas en estos tipos de contratos son: el precio, el
plazo de entrega, las especificaciones del producto o servicio y sus garantias, y
la forma de pago.
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5.3- COMPETIDORES

Empresas del mismo sector que ofrecen productos y servicios similares a los
producidos por otra empresa, potencialmente a los mismos clientes o
consumidores. Con el fin de captar nuevos clientes o poder satisfacer las
nuevas necesidades de los actuales, surgen, a veces, las alianzas temporales
entre competidores, que, por otra parte, hacen posible alcanzar estandares de
calidad, no siempre realizables de forma individual.

5.4- ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Poderes publicos de la Unién Europea, el Estado, las Comunidades Auténomas
y las Administraciones locales con potestad para configurar el marco juridico en
el que las organizaciones deben desarrollar sus actividades. Este marco
reconoce derechos e impone deberes a las organizaciones Las leyes y otras
disposiciones oficiales establecen las obligaciones tributarias, los regimenes
generales de ordenacion y regulacion societaria y/negocio, el otorgamiento de
licencias y el escenario sancionador para los casos de incumplimiento de la
normativa vigente.

5.5- SOCIEDAD

Lo constituyen aquellas personas, organizaciones y consumidores en general
gue aun no teniendo una relacion directa con la organizacion, pueden influir en
ésta a través de la expresion de su opinién respecto a determinadas acciones
que, segun ellas, pueden ser positivas 0 negativas para el conjunto de la
sociedad.

5.6- MEDIO AMBIENTE

El medio ambiente, como parte interesada, es el entorno fisico natural incluidos
el aire, el agua, la tierra, la flora, la fauna, los recursos no renovables —tales
como combustibles fosiles y minerales-, asi como el patrimonio natural, cultural
y artistico. EI medio ambiente se encuentra representado también como un
grupo de interés en los agentes sociales como las asociaciones de proteccion
de la naturaleza, o las entidades de preservacion del patrimonio historico
artistico.

Tras la breve contextualizacibn de cada grupo es necesario encontrar
ejemplos de los grupos externos de algunas cadenas hoteleras espafiolas y la
valoracion que hacen de su implicacion:
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Grupo Melia

Melid Melid
Conoce Escucha

Melia Melid
CAmbia Responde

llustracion 4. Logo de Melia

CLIENTES

Ofrecer a nuestros huéspedes sus mejores experiencias personalizadas de
alojamiento, superando sus expectativas con la excelencia de nuestros mejores
servicios.

SOCIEDAD

Buscar activamente la forma de generar prosperidad y desarrollo sostenible en
las comunidades donde estamos presentes, respetando y fomentando su
cultura, tradiciones y valores, con una especial atencion a la infancia y a los
colectivos mas vulnerables.

MEDIO AMBIENTE

Contribuir a preservar el entorno medioambiental y paisajistico, velando por el
impacto de nuestras actividades y fomentando la conciencia de sostenibilidad
en todos nuestros grupos de interés.

PROVEEDORES

Aportar nuestra profesionalidad y dimensién para construir relaciones
duraderas basadas en la confianza, el respeto y el beneficio mutuo.
COLABORADORES

Ofrecer las mejores oportunidades de desarrollo profesional, desde la

estabilidad de una empresa familiar y la solidez de un gran lider internacional,
gue sabe reconocer con equidad el compromiso, el talento y los logros.
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Grupo NH

Wake Up
ToaBetter n H
World HOTELES

llustracion 5. Logo de NH

CLIENTES

Los clientes son el eje de nuestro negocio. Nuestro principal objetivo es
ofrecerles siempre la mejor calidad y una atencion excelente. Para lograrlo,
trabajamos en la constante busqueda de servicios y productos cada vez mas
sostenibles y eficientes en todos nuestros hoteles.

SOCIEDAD

El objetivo fundamental de nuestra estrategia de Accidon Social es construir
relaciones positivas con las comunidades en las que operamos, en las que
podamos aportar valor al desarrollo local, con un compromiso y colaboracion
basado en la operativa de nuestro negocio hotelero.

MEDIO AMBIENTE

En NH Hoteles trabajamos para avanzar en el uso racional y el respeto de los
recursos existentes. Nuestro enfoque se basa en un planteamiento ambiental
sostenible en todo el ciclo de negocio, desde las tareas de planificacion, disefio
y construcciéon de los hoteles a su funcionamiento cotidiano y el servicio que
prestamos al cliente.

PROVEEDORES

En NH Hoteles consideramos a nuestros proveedores como un grupo de
interés clave para consolidar el compromiso con la sostenibilidad. Significa
contar con socios responsables, en una cadena de valor que asume su rol en el
desarrollo sostenible y ético y que se esfuerza por desarrollar en conjunto
soluciones innovadoras.
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CAPITULO 6. NORMATIVA Y ESTANDARES

La responsabilidad social corporativa tiene caracter voluntario de implantacion
en todas las empresas e instituciones, por lo que no hay leyes que amparen
este tipo de iniciativas privadas o publicas.

Esta falta de obligatoriedad en las acciones socialmente responsables no
impiden que al margen de la legislacion existente se hayan establecido una
normativa basica que regule y establezca estandares que hagan comparable la
informacion divulgada por las empresas en sus memorias.

En este sentido, podemos destacar una serie de normas recogidas por
organismos publicos o empresas privadas que intentan delimitar la informacion
ofrecida por los diferentes informes y memorias de responsabilidad. De forma
genérica, tanto empresas dedicadas al sector turismo como de otros sectores,
tienen algunas directrices a las que acogerse para estandarizar la informacién
que ofrecen a sus grupos de interés.

En concreto algunas de las normas mas representativas son:
o Normas de Accountability (AA1000).
« Norma SA8000.
o Norma Global Reporting Initiative (GRI).
« 1S0O 26000:2010.
e [1SO 9001y 14001.
« Directrices emitidas por otros organismos internacionales.

6.1- NORMAS DE ACCOUNTABILITY (AA1000)

AccountAbility es una red global sin animo de lucro, creada en 1995 para
promover innovaciones que fomenten el desarrollo sostenible (Morrés & Vidal,
2005).

Las normas AA1000 son una serie de principios para ayudar a las
organizaciones a conseguir ser mas responsables y sostenibles en su
actividad. Establece una guia para mejorar la gobernanza, el modelo de
negocio y la estrategia organizacional de las empresas interesadas en
implantar un sistema completo de RSC. Ademds integra una dimension
imprescindible como el aspecto medioambiental (green economy y low carbon).
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llustracién 6. Logo organizacion Accountability.

Esta serie de normas se dividen en tres ramas:

o AA1000PPS, Principios de AccountAbility: surgen en 2008 e incluye tres
principios basicos, inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta. La
unidad de los tres principios respalda el alcance de la rendicion de
cuentas.

o AAI1000AS, Principios de Aseguramiento: proporciona una metodologia
para que los profesionales puedan evaluar la naturaleza y el grado en
gue una organizacion se adhiere a los Principios de AccountAbility.

e« AA1000SES, Principios de compromiso con los grupos de interés:
proporciona un marco para ayudar a las organizaciones a asegurar los
procesos de participacion de los stakeholders en las actividades
relacionadas con la empresa.
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Cabe destacar de estas normas los principios recogidos por AA1000PPS:

e Principio basico de inclusividad: Para una organizacion que acepta su
“accountability” sobre aquellos en los que genera un impacto y sobre
aguellos que tienen un impacto sobre ella, la inclusividad se refiere a la
participacion de sus grupos de interés en el desarrollo y logro de una

respuesta responsable y estratégica hacia la sostenibilidad.

o Principio de relevancia: El Principio de Relevancia consiste en
determinar la relevancia e importancia de un asunto para la organizacion
y sus grupos de interés. Un asunto relevante es un tema que influira en
las decisiones, acciones y desempefio de una organizacion o de sus

grupos de intereés.

e Principio de la capacidad de respuesta: Es la respuesta de una
organizacién a los asuntos de los grupos de interés que afectan su
desempefio en materia de sostenibilidad y se lleva a cabo a través de
decisiones, acciones y desempefio, asi como mediante la comunicacion

con los grupos de interés.

6.2- NORMA SA8000

La norma SA 8000 surgio en 1997 en Estados Unidos con la mision de mejorar
las condiciones de trabajo a nivel mundial. Se elabor6 por un grupo de expertos
reunidos por la Agencia de Acreditacion del Consejo sobre Prioridades
Econdmicas (Council on Economic Priorities Acreditation Agency, CEPAA) que

representaban a diversas partes interesadas.

Tiene por objetivo definir un conjunto de normas generales y auditables por una
entidad externa sobre la proteccion de los derechos de los trabajadores. Esta
basada en las convenciones de la OIT (Organizacién Internacional del Trabajo)

y en las declaraciones internacionales sobre derechos humanos.
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llustracion 7. Implantacion SA 8000. Fuente: SA8000.
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Los requisitos minimos que establece la Norma SA8000 sobre RSC en el
ambito del trabajo se centran en:

Trabajo infantil: La empresa no debe practicar o apoyar el uso de trabajo
infantil.

Trabajo forzoso y obligatorio: La empresa no debe practicar ni apoyar el
uso del trabajo forzoso u obligatorio, como se define en el Convenio 29
de la OIT.

Seguridad y salud: La empresa debe proveer un ambiente de trabajo
seguro y saludable y adoptar medidas efectivas para prevenir
potenciales accidentes y lesiones a la salud del trabajador, surgidos por
el trabajo o asociados a él.

Derechos de sindicacién y negociacion colectiva: Todo el personal debe
tener el derecho de formar, afiliarse y organizar asociaciones sindicales
segun su eleccién, y negociar colectivamente con la empresa o sus
representantes.

Discriminacion: La empresa no debe practicar o apoyar la discriminacion
en la contratacién, remuneracion, acceso a la capacitacion, promocion,
despido o jubilacién basada en la raza, origen social o nacional, casta,
nacimiento, religion, discapacidad, género, orientacibn sexual,
responsabilidad familiar, estado civil, afiliacion a sindicatos, opiniones
politicas, edad o cualquier otra condicion que pueda dar origen a la
discriminacion.

Medidas disciplinarias: La empresa debe tratar a todos sus empleados
con dignidad y respeto. No debe practicar o tolerar el uso de castigos
corporales, coerciéon mental o fisica o abusos verbales a los empleados.
No esta permitido el trato severo o inhumano.

Horario de trabajo: La empresa debe cumplir con las leyes aplicables y
las normas del sector sobre horas de trabajo y dias festivos.

Remuneracion: La empresa debe respetar el derecho del personal a un
salario minimo y garantizar que los salarios pagados por una semana de
trabajo normal cumplan siempre, por lo menos, con las normas legales o
del sector y sean suficientes para cubrir las necesidades basicas del
personal y ofrecer alguna capacidad de gasto discrecional.

Sistemas de gestion: La alta direccion debe definir, por escrito, en la
lengua propia de los trabajadores, la politica de responsabilidad social y
condiciones laborales de la empresa, y exhibir esta politica y la norma
SA8000 en un sitio destacado y facilmente visible en las instalaciones de
la empresa, a fin de informar al personal que ha decidido
voluntariamente cumplir con los requisitos de la norma SA8000.
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6.3- GLOBAL REPORTING INITIATIVE (GRI)

La principal iniciativa para establecer un modelo estandarizado de aceptacion
internacional fue realizada en 1997 por CERES y el Programa Medioambiental
de Naciones Unidad a través del GRI.

La Global Reporting Initiative (GRI) es una organizacion sin animo de lucro que
promueve la sostenibilidad econémica, ambiental y social. GRI ofrece a todas
las empresas y organizaciones un marco de informes de sostenibilidad integral
que es ampliamente utilizado en todo el mundo. Esta formada por una red
global de unas 30.000 personas, muchos de ellos expertos en sostenibilidad,

Global
Reporting
Initiative™

llustracion 8. Logo GRI. Fuente:GRI.

La principal aportacion de GRI al mundo de la responsabilidad social
corporativa es la divulgacion de una memoria estandar que recoge las
principales dimensiones de la RS: ambito medioambiental, social y econémico.
Ademas, han creado una guia que define el proceso de elaboracion de las
medidas de sostenibilidad. La difusion de este tipo de memorias facilita la
comparacioén de la informacion responsable de las empresas que la elaboran.

La estructura general que propone el modelo GRI est4 formada por una serie
de apartados:

1- Estrategia y analisis
1.1- Declaracién del maximo responsable de la organizacion.
1.2- Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades.

2- Perfil de la organizacion

2.1- Nombre de la organizacion.

2.2- Principales marcas, productos y/o servicios.
2.3- Estructura operativa de la organizacion.

2.4- Localizacion de la organizacion.
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2.5- Paises donde opera la organizacion.

2.6- Forma juridica.

2.7- Mercados servidos.

2.8- Dimensiones de la organizacion.

2.9- Cambios significativos en el periodo de la memoria.
2.10- Premios recibidos.

3- Pardmetros de la memoria

3.1- Periodo de la memoria.

3.2- Fecha de la memoria anterior.

3.3- Ciclo presentaciébn memorias.

3.4- Punto de contacto.

3.5- Proceso de definicién del contenido.

3.6- Cobertura de la memoria.

3.7- Limitaciones de la memoria.

3.8- Informacion negocios conjuntos.

3.9- Técnicas de medicion de datos.

3.10- Reexpresién de memorias.

3.11- Cambios relativos a periodos anteriores.
3.12- Localizacion contenidos basicos memoria.

3.13- Verificacion de la memoria.

4- Gobierno, compromisos y participacion de los grupos de interés

4.1- Estructura de gobierno de la organizacion.

4.2- Cargo ejecutivo del maximo 6rgano de gobierno.

4.3- Miembros del 6rgano de gobierno.

4.4- Mecanismos de comunicacion.

4.5- Retribucion del 6rgano de gobierno.

4.6- Procedimientos para evitar conflictos.

4.7- Procedimiento de la capacidad sobre los miembros del 6rgano de gobierno.
4.8- Declaraciéon de misién, valores y codigos de conducta.

4.9- Procedimientos de supervision y gestion del desempefio de las 3 dimensiones.
4.10- Procedimientos de evaluacion del 6rgano de gobierno.

4.11- Descripcion de adopcion de un principio.
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4.12- Principios o0 programas sociales, ambientales y econdmicos desarrollados
externamente.

4.13- Principales asociaciones a las que pertenezca.

4.14- Relacién de grupos de interés que la organizacion ha incluido.
4.15- Bases para la identificacion y seleccién de grupos de interés.
4.16- Enfoques adoptados para la inclusion de los grupos de interés.

4.17- Principales preocupaciones de la inclusion de los grupos de interés.

5- Enfoque de gestion e indicadores de desempefio
5.1- Indicadores de dimension econémica.
5.2- Indicadores de dimension social.

5.3- Indicadores de dimension medioambiental.

En el siguiente grafico se puede apreciar cdmo ha aumentado la creacion de
memorias de sostenibilidad bajo el modelo GRI, el que goza de mayor
aceptacion entre los diferentes estandares de memorias.
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Gréfico 4. Evolucion modelo GRI. Elaboracion propia. Fuente: Estadisticas GRI 2010.

6.4- 1SO 26000: 2010

Dentro de la familia de las normas ISO, destaca la norma 1SO 26000: 2010
en materia de responsabilidad social empresarial.

Esta norma proporciona una orientacion para la gestion responsable de las
empresas y no una lista de requisitos que deben cumplirse para obtener una
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certificacion, como otras de las normas ISO. En su lugar, ayuda a clarificar lo
que es la responsabilidad social corporativa y las mejores practicas que se
pueden llevar a cabo en responsabilidad social. Es una norma genérica,
dirigida a todo tipo de organizaciones, independientemente de su tamafo,
actividad o ubicacion.

Tal y como sefialan desde la organizacion 1SO, el estandar ISO 26000 agrega
valor a los estudios previos sobre RSE y aporta consejos sobre la
implementacion de la responsabilidad empresarial mediante:

e El desarrollo de un consenso internacional sobre lo que significa RSC y
los asuntos de RSC que las organizaciones necesitan abordar.

e El aporte de una guia para la traduccidén de los principios en acciones
efectivas.

e La afinacion de las mejores practicas que ya han evolucionado y la
difusion de la informacion en todo el mundo para el bien de la
comunidad internacional.

La informacion recogida en esta norma se estructura en los siguientes
apartados:

Objeto y campo de aplicacion.

Términos y definiciones.

Comprender la responsabilidad social.

Principios de la responsabilidad social.

Reconocer la responsabilidad social e involucrarse con las partes
interesadas.

Orientacion sobre materias fundamentales de responsabilidad social.

e Orientacion sobre la integracion de la responsabilidad social en toda la
organizacion.

Dentro de todos los apartados en los que se divide la norma, cabe destacar los
principios de la responsabilidad social que son definidos:

PRINCIPIO1  PRINCIPIO 2 PRINCIPIO 3 PRINCIPIO 4 PRINCIPIO 5 PRINCIPIO & PRINCIPIO 7

Respeto a los
Rendicion . N\Comportamiento\\_interesesde Respeto al N\ Respeto a la norma Respetoa
de Cuentas by abezva ético las Partes Principio de internacional de los Derechos
interesadas Legalidad comportamiento Humanos

llustracion 9. Principios ISO 26000. Fuente: ISO 26000.

¢ Rendicion de cuentas: las empresas son responsables de sus impactos
en la sociedad, el medio ambiente y la economia, por lo que tienen la
responsabilidad de responder ante sus partes interesadas (esta
altamente enfocado a las stakeholders de la empresa). Este principio
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también implica la toma de decisiones para prevenir y/o solucionar
posibles errores de la organizacion.

e Transparencia: Una organizacion debe ser transparente en su forma de
actuar. Supone dar a conocer a los diferentes grupos de interés el
impacto real de las politicas de la empresa, tanto en materia de medio
ambiente como en otras que afecten a las partes interesadas de la
misma.

e Comportamiento ético: implica el desarrollo de una estructura
organizativa que ayude a promover una conducta ética dentro de las
empresas, destacando los valores de honestidad, equidad e integridad
en sus acciones y politicas.

e Respeto a los intereses de las partes interesadas: la opinion de los
stakeholders de la actividad de la empresa es esencial para atender las
demandas de estos grupos. No deben solo intervenir los intereses de los
duefios o administradores de la organizacion.

e Respeto al principio de legalidad: este principio lleva implicito la
supremacia de la ley ante cualquier comportamiento de un individuo u
organizacién. Deben cumplirse todas las leyes y regulaciones aplicables
al sector de actividad de la empresa.

e Respeto de la normativa internacional de comportamiento: en el caso de
que una empresa opere en un pais donde la ley no garantice las
salvaguardas sociales o ambientales minimas, debera poner su maximo
empefio en respetar las normas internacionales aplicables. Asimismo, en
paises donde la ley entra en conflicto con la normativa internacional de
comportamiento, se deberia esforzar en respetar tales normas en la
medida de lo posible.

e Respecto a los derechos humanos: implica respetar y promover los
derechos establecidos en la Carta Universal de los Derechos Humanos.
Este principio debe considerarse basico e imprescindible cualquiera que
sea el entorno (cultural, politico...) donde se desenvuelve la empresa.
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llustracién 10. Enfoque ISO 26000. Fuente: Organizacion I1SO.

6.5- 1SO 9001 E ISO 14001

Aunque estos estandares estan centrados principalmente en materia de
calidad, es necesario describir brevemente su contenido debido a la mayoritaria
acogida entre las empresas turisticas.

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de
gestiéon de calidad y que se centra en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo
que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios
(Normas 9000, 2008).
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La norma se centra fundamentalmente en los temas principales de gestion del
proceso y se solicita a las organizaciones que:

e I|dentifiquen los procesos necesarios que componen el sistema de
gestion de la calidad.

e Determinen la secuencia y las interacciones de todos los procesos.

e Determinen los métodos de funcionamiento y el control de los citados
procesos.

e Aseguren la disponibilidad de recursos para el funcionamiento de los
procesos.

e Monitoricen, midan y analicen procesos para conseguir la mejora
continua de cada uno de ellos.

La norma ISO 14001 pretende servir a aquellas organizaciones que estan
interesadas en conseguir y demostrar una actuacion ambiental correcta. Estas
organizaciones pueden utilizar el modelo de gestiébn que presenta ISO 14001,
integrandolo con otros requisitos de gestion (como la norma ISO 9001), con el
fin de conseguir sus objetivos en materia de medio ambiente (Asociacion
Espafiola para la Calidad, 2004) .

Para la implantacion de sus requisitos la organizacién tiene que:

¢ Definir una politica ambiental.

e Desde la politica ambiental establecer una planificacion de actividades a
realizar, identificando y evaluando sus aspectos ambientales y requisitos
legales de medio ambiente.

e Las actividades deben ser aplicadas y controladas.

e Tras la aplicacion de las actividades se deben detectar las acciones
correctivas.

e La direccion de la empresa debe revisar el sistema de calidad y
modificar los aspectos mejorables de la misma.

6.6- OTRAS DIRECTRICES DE ORGANISMOS INTERNACIONALES

Dentro de las mdltiples directrices que se han propuesto desde diferentes entes
nacionales e internacionales, destaca el Codigo Etico mundial para el Turismo
(1999).

Este codigo manifiesta la intencion de este organismo de establecer unos
puntos claves en materia social y humana que regulen este sector y su
influencia en el entorno: “Afirmamos el derecho al turismo y a la libertad de
desplazamiento turistico, expresamos nuestra voluntad de promover un orden

La responsabilidad social corporativa en las cadenas hoteleras espafiolas 41



turistico mundial equitativo, responsable y sostenible, en beneficio mutuo de
todos los sectores de la sociedad y en un entorno de economia internacional
abierta y liberalizada, y proclamamos solemnemente con ese fin los principios
del Cadigo Etico Mundial para el Turismo.”

A continuacion se muestra una breve resefia de los articulos que forman este
cadigo y que eluden directamente a comportamientos en el &mbito del turismo:

e Atrticulo 1. Contribucion del turismo al entendimiento y al respeto mutuo
entre hombres y sociedades.

e Atrticulo 2. El turismo, instrumento de desarrollo personal y colectivo.
e Articulo 3. El turismo, factor de desarrollo sostenible.

e Atrticulo 4. EIl turismo, factor de aprovechamiento y enriquecimiento del
patrimonio cultural de la humanidad.

e Articulo 5. El turismo, actividad beneficiosa para los paises y las
comunidades de destino.

« Atrticulo 6. Obligaciones de los agentes del desarrollo turistico.
o Atrticulo 7. Derecho al turismo.
e Atrticulo 8. Libertad de desplazamiento turistico.

e Articulo 9. Derechos de los trabajadores y de los empresarios del sector
turistico.

« Articulo 10. Aplicacion de los principios del Cédigo Etico Mundial para el
turismo.

Tras describir los principales estandares que se siguen en la elaboracién de
memorias de sostenibilidad y responsabilidad, algunos autores destacan la
importancia en la eleccion de unos indicadores que midan el verdadero impacto
de las acciones sociales de la empresa. De esta forma, el procedimiento
general de seleccion de indicadores y de la informacién suministrada si se
constituye como un dialogo entre las partes interesadas puede llegar a ser un
proceso mucho menos costoso y mas eficaz para la empresa (O'Connor &
Spangenberg, 2008). En este caso, se muestran algunos indicadores de
gestion de empresas responsables que propone Olcese (Olcese & Rodriguez,
2008):

e Integracion en los sistemas de gestibn preexistentes de la
responsabilidad.

« Consecucion de certificaciones (SA8000, ISO...)

« Participacion en acciones de intercambio de mejores practicas entre
empresas.

e Inversion en I+D+l en relacion a la facturacion.

e NuUmero de patentes.
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« EXxistencia de estandares de disefio y fabricaciébn que recojan aspectos
sociales y ambientales.

« Establecimiento de planes de ecoeficiencia.

« Consumo de agua, energia y papel en relacion a la facturacion.

o Existencia de planes para disminuir la contaminacion acustica y los
gases de efecto invernadero.

e Inversion total para mejorar el impacto medioambiental.

e Publicacion anual de un listado de proveedores y subcontratas,
destacando la promocién de las politicas de responsabilidad entre ellos.

« Porcentaje de proveedores nacionales.

o Establecimiento de clausulas de responsabilidad entre los socios
estratégicos.

o« Compras de productos derivados de centros especiales de comercio
justo.

o Participacion en fundaciones que promuevan la responsabilidad y
sostenibilidad.

o Adhesién a acuerdos internacionales en responsabilidad (Pacto NNUU y
otros).

« Establecimiento de planes de accesibilidad en oficinas y centros de
produccién.

« Inversion en accion social en relacion a la facturacion.

e Programas de donacion de productos y servicios.

e Publicacion anual de informes o memorias de RSC.

« Verificacion de los informes de RSC.

o Publicacion anual de un informe de gobierno corporativo.

» Revelacion adicional de informacién contable més alla de la normativa.

o Presentacion publica de la triple cuenta de resultados.

« Existencia de un espacio en la web corporativa dedicado a la RSC.

También, algunas organizaciones como KATE (Centro de Ecologia y
Desarrollo) han elaborado unas pautas para realizar memorias corporativas,
entre sus documentos se puede destacar un cronograma en la realizacién del
informe responsable.
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llustracién 11. Cronograma elaboracion memorias RSC. Fuente: KATE (Centro de Ecologia y Desarrollo).

Otro de los puntos clave al finalizar un informe o memoria de responsabilidad
social es la verificacion del documento realizado por la empresa. Es indudable
gue la verificacion del informe supone el aumento de la credibilidad de la
informacién contenida, ademas de sumar valor al mismo.

Una de las normas mas utilizadas para la verificacion de las memorias son las
AA1000AS, utilizan los denominados informes de aseguramiento que debe
suministrar una opinion sobre el nivel de confianza que transmite el informe y
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de los procedimientos que subyacen del desempefio manifestado por la
organizacion. También el estandar GRI es ampliamente utilizado y por ello son
multiples las organizaciones especializadas en certificar este tipo de memorias.
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CAPI'TULO 7. COMPARACION DE CADENAS HOTELERAS
SEGUN SU GRADO DE IMPLANTACION DE RSC

La manera en que las empresas de cualquier sector afrontan la responsabilidad
social corporativa es esencial para conocer la dimension e influencia de esta en
la sociedad. Por ello, el andlisis de cémo las empresas turisticas,
concretamente los hoteles, desarrollan las politicas de responsabilidad
empresarial puede ayudar a conocer la verdadera aplicacion de esta nueva
forma de gestion.

En orden de conseguir una vision especifica de la RSC en el sector hotelero
espafiol, se van a considerar las 112 primeras cadenas espafolas del ranking
elaborado por Hosteltur en 2013. De estas empresas, se seleccionaran
aguellas que presenten informacion sobre sus actividades en materia de
responsabilidad social corporativa.

A continuacion se muestra la lista de empresas analizadas:
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RANKING N° GLOBAL DE ESTABLECIMIENTOS Y HABITACIONES

ESI'ABLECMENTOS HAEITACIONES ESTABLE CI'UENTOS H.NBITACIGNF_";

1 MELIA HOTELS INTERNATIONAL » 0z 306 77.996 CORAL HOTELS ™ 10 173 1.7HB™
2 NHHOTELES » J8e 3% 58.168 58.885 85 ZEMIT HOTELES ™ 'n1 22 2 1676 1677

3 RUHOTELS & RESORTS > 106 108 44435 43.081 66 BOHOTELES 12 1 1 1667 1.492

4 BARCELO HOTELS & RESORTS > 140 140 37578 37.778 67 TRHHOTELES 4 9 9= 1666 1.666™
5 IBEROSTAR HOTELS & RESORTS » 88 89 30181 30.063 68 CORDIAL CANARIAS 3 7 i 1636 1.636™
6  GRUPO HOTUSA 1 126 118 13441 11.680 69 FUERTE HOTELES 3 7 i 1631 1.630™
7 PALLADIUW HOTEL GROUP ™ 1 45 48 12429 13.832 70 ASUR HOTELES ™ L4 1 [} 1629 830

8 H10HOTELS > 42 40 11.842 11.344 71 MAC HOTELS 3 5 6™ 1628 1.614™
9 GRUPO PINERO? > 25 23 11.407 10.993 72 POSEIDON HOTELES 8 5 7 1622 14N
10 PRINCESS HOTELS 1 2 19 9890 8.894 73 BULL HOTELS™ 18 5 [ 1576 1.324™
11 HUSA HOTELES ¥ " 88 9.665 10.534 74 SOLVASA HOTELES = hii] 9 9= 1576 1586
12 HOTELES CATALONIA 1 63 55 9600 8.700 75 GUITART HOTELS = 4 9 0= 1563 1477~
13 AC HOTELS BY MARRIOTT ™1 84 83 8794 8.800 76 HOVIMA™ hii] 6 6™ 153 1.539™
14 BESTHOTELS > 28 28 8385 8.425 77 INVISA i 8 8 1504  1.504
15 BELNEHOTELS +LUABAYHOTES ™ 6 32 2 8.080 5.331 78 JSHOTELS ™ hii] 10 10 1476  1519™
16 LOPESAN HOTEL GROUP™ ¥4 20 2 6.899 7.088 79 OLAHOTELS 2 10 10 1451 1.450
17 PLAYA SENATOR 1 30 0 6.854 6.888 80 BG™ b ] 5 1439 1414
18 OCCDENTAL HOTELS & RESORTS w1 19 18 6603 6.602 81 DON JUAN HOTELS ™ 2 3 3= 1426 142%™
19 GRUPO BLUEBAY 4 28 20 6407 6.034 82 ZT HOTELES 2 7 7 1422 1422
20 GRUPOTEL ™ v2 M M 6120 6129 83 INTUROTEL ™ 3 9 g 1309 1399
21 PARADORES ¥ 94 e} 6.050 5.800 84 GARGALLO HOTELS ™ v2 19 18 1386 1.4580
22 GRUPO PLAYA S0L ™ 1 46 46 5119 5119 86 GFHOTELES™ 4 4 4+ 1361 1361
23 HIPOTELS 1 26 6 5049 5.049 86 HLG™ 4 9 g 1347 147
24 VINCC1™ v2 M M 5021 5.168 87 MEDITERRANEOD SUR ™ > ¥ 2 1320 420
26 HOTELES SILKEN > 3 2= 4887 4.818™ | BB SERVATUR 4 10 10 1312 1312
26 HOTELES GLOBALES > 2 22 4793 4733 89 ALEXANDRE HOTELS > ] 4 1.297 979
27 GRUPO SANDOS®? 1 13 12 4862 4374 90 RAFAELHOTELES 3 9 10 1276 1.39
28 BLALHOTELS 5 11 9 4858 3.749 91 HOTELES GARBI ™ 4 [ 7 1260 1.206
29 SERVIGROUP > 16 16 4276 4.276 92 ROOM-MATE ™ 4 18 18 1.248 830
30 HOTELS VIvA 6 17 14 4129 3183 93 SBHOTELS » [ [ 1.238 962
31 BLUESEA™ i 2 2 4000  4.000 94 HOTELES RH A 13 14 1222 1383
32 PROTUR ™ 2 19 18 3926 3.742™ | 95 DERBYHOTELS ™ b 14 16 1417 1164
33 ROC HOTELS 13 18 5™ 3871  2b45™ | 06 HOTELES CENTER > 9 9 1206 1206

34 HTOPHOTELS ™ ] 18 14 3794 3804 | 97 DUNAS HOTELS > 4 4 1192 1190
35 CELUISMA™ 3 25 24 3784 3792 | 98 PRINSOTEL™ 4 6 6™ 1188 1.188™
36 SIRENIS HOTELS & RESORTS w1 10 10 a3 99 GRUPO HG™ g 9 10~ 1184 989 =
37 MED PLAYA 4 16 13- 375 2873 | 100 DREAMPLACE HOTHLS & RESOATS w1 4 4= 1184 1183™
38 ALLSUN HOTELS L 16 5D 35669 SD 101 SERCOTEL L4 10 8 1.172 790

39 e 14 18 16> 34908 2162 | 102 MONARQOUE HOTELES 2 7 T 1150 1.100

40 HOTELES SAINT MICHEL ™ ¥3 21 i 3121 3107 | 103 GORKPALACETHAASSDAHOTELS ™ 45 4 3~ 1145 1.087 ™
41 CONFORTEL HOTELES v2 18 18 3000 2919 104 5PRING HOTELES ™ 2 3 - 1131 1076
42 GRUPO BATLE® vl 11 1 2758 24312 105 GRUPO BALI ™ vl 3 3= 1124 1124™
43 ABBAHOTELES hii] 25 26 2756 3006 106 5H HOTELES ™ 4 8 6 1.099 890

44 HOTELES SANTI 4 11 1= 2673 260 ™ | 107 INTERTUR HOTELS ™ ¥h 6 6™ 1.092 1126™
45 VALENTIN HOTELS ** vz 1 2= 2619 2617 | 108 OCAHOTELS ™ 4 14 13~ 1.063 494
46 KROS5 HOTELS > 18 SD 2600 SD 109 HELIOS HOTELS = > ] 4= 1.060 1.019™
47 SUNRISE BEACH HOTELS ¥z 7 7 2600 2600 110 ECO HOTELES ™ > 10 9= 1.035 .3 R
43 GARDEN HOTELS ¥ 14 14 2424 2424 111 ONASOL HOTELS = ¥i0 7 9= 1.024 1143
49 EVEMIA HOTELS ™ v 12 12 2351 4654 112 BAY HOTELS ™ » ] 4= 1.001 606 ™
50 B¥POHOTELES & RESORTS ™ 8 7 ] 2280 2800

51 VITAHOTELIERS* =~ 7 2 15 2278 1.800

52 INSOTEL ™ ¥4 8 i 2277 2217 | - =
53 HIGHTECH ™ i 3 aur 221 24am™ ! Division hotelera (Hoteles Pifiero + Bahia Principe)

54 MAGIC COSTABLANCA™ > 12 12 2105 2105 ? Hoteles Sandos + Mar Confort

55 OHTELS > 9 9 2005 2005 * Mar Hotels+Majestic

b6 SERHS HOTELS ¥5 12 14 1934 2220 % Citymar + Marvel

57 AZULINE = i 12 1= 1907 1876 Fuente: HOSTELTUR

58 HOTELES ELBA vo 10 13 1890 2263 Datos a junio de 2013 ofrecidos porlas cadenas hoteleras excepto

59 MARNA HOTELS 5 5 8 1884 1.639 ** Estimaciones HOSTELTUR.

60 BEATRLZ HOTELES 17 6 ] 1.858 15600 L Y,
61 AQUA ¥4 8 ] 1846 1.846 T\ ’

62 GOLDEN HOTELS ™ 5 b 4= 1806 1626™ \ J,«”f

63 GHT HOTELS ™ Al 10 el 1.788 1670 N/

llustracién 12. Ranking cadenas hoteleras espafiolas 2013. Fuente: Hosteltur.
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Tras analizar en profundidad la informacion corporativa de toda la muestra de
empresas seleccionadas, se observa que solo proporcionan informacion de
responsabilidad social empresarial, los hoteles que se indican en la siguiente
tabla (Véase tabla ampliada en anexo 3):

Cadena Hotelera  |N* de establecimientos [2013N" de Habitaci [2013] |Sitio web

Melia 302 77,634 hittp: v melishotelsintemational. combestzostenibiidad

NH 6 58768 bttpulleorporste nhehoteles esfeshesponzshildad-coporativa-y-sostenbildad
Riu 106 44435 bty iy comiestsnstenibiidadfinicio jsp

Barceld 140 37aTa butpethwwy barcelo comBarceloGrouples Elinformacion-coporativalfinsofia-yalores ssps
Iberostar a8 3013 httgetww berastar comiresponzabiidad-social-corparativa

HI0 hotels 42 11842 bttt W 0hotels comles!acerca-de-hi0-hotelsrespons abilidad-social-corporativa, hitm|
Hoteles Catalonia k] 3600 ; = i lidad-soial- vafindes.j
AC [Marriott) i) 8734

Playa senatar i £.854

Bluebay 2 G.407

Paradores i) £.050

Vincei 34 5021

Silken ] 4,867

Grupos sandos 13 4,662

Blau haotels 1l 4658

Sirenis 10 3

THB 18 3438

Confortel 1 3.000

Batle group 1l 2758

Hoteles Santos fl 2673

Valentin Hoteles 1l 2513

Insotel il 22T

High tech K5 2.251

Serhs 2 1334

Aqua hotel i 1546

Ght hoteles 10 1788

Fuerte Hoteles T 1631

Hoteles Poseiddn 5 1622

Inturotel 3 1393

GF hoteles 4 1361

Servatur 10 1512

Ralael Hoteles 3 1276

Hoteles RH 13 1222

Spiing hoteles 3 113

Tabla 1.Relacién Hoteles con informacién de RSC. Elaboracion propia. Fuente: Hosteltur y webs corporativas.

Como se observa en la tabla son solo treinta y cuatro las cadenas que emiten
algun tipo de informacién en el ambito de la RSC, sin embargo, existe una gran
disparidad entre ellas. Esta divergencia proviene fundamentalmente de la
cantidad y calidad de la informacién transmitida por estas empresas y por tanto
la importancia que le otorgan a las acciones responsables en su gestion.

Para entender la extensién que la responsabilidad social tiene entre las citadas
empresas turisticas se debe realizar una recopilacién de la informacion que
aportan, asi como de los estdndares o normas a los que estan adheridos. Para
ello, es necesario investigar entre los documentos elaborados por las empresas
y discriminar entre la informacién ofrecida.
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Una de las mejores formas de organizar la informacion de las distintas cadenas
es elaborar una tabla que recoja los aspectos mas significativos de la RSC y
asi podamos comparar la profundidad con que cada una de ellas afronta este
reto.

Los elementos analizados en el estudio son, como se ha sefialado con
anterioridad, las cadenas hoteleras espafiolas que informan sobre sus
actividades sociales:

e Melia.

e NH.

e Riu.

e Barceld.
Iberostar.
H10 hotels.

Hoteles Catalonia.
AC (Marriott).
Playa senator.
Bluebay.
Paradores.
Vincci.

Silken.

Grupos sandos.
Blau hotels.
Sirenis.

THB.

Confortel.

Batle group.
Hoteles Santos.
Valentin Hoteles.
Insotel.

High tech.
Serhs.

Aqua hotel.

Ght hotels.
Fuerte Hoteles.
Hoteles Poseidoén.
Inturotel.

GF hoteles.
Servatur.

Rafael Hoteles.
Hoteles RH.
Spring hoteles.
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Para entender mejor las distintas dimensiones de las empresas que componen
la muestra objeto de estudio es necesario ofrecer un ejemplo gréfico con dos
paradmetros claves en cadenas hoteleras: el nUumero de establecimientos (en
porcentaje respecto a las 34 seleccionadas) y el nimero de plazas hoteleras
globales (datos de 2013).

m Melia

B NH

H Riu

M Barceld

M Iberostar

B H10 hotels

B Hoteles Catalonia

B AC (Marriott)

B Playa senator

H Bluebay

B Paradores

B Vincci

H Silken

B Grupos sandos

i Blau hotels

M Sirenis

HTHB

u Confortel

M Batle group

B Hoteles Santos

& Valentin Hoteles

H Insotel

H High tech

i Serhs

i Aqua hotel

i Ght hoteles

= Fuerte Hoteles

i Hoteles Poseidon

i Inturotel

. GF hoteles

[ Servatur

i Rafael Hoteles
Hoteles RH

1 Spring hoteles

Gréfico 5. Porcentaje de nimero de establecimientos por cadena hotelera. Elaboracion propia. Fuente: Hosteltur.
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Spring hoteles
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Insotel
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Grafico 6. Numero de habitaciones por cadena hotelera. Elaboracion propia. Fuente: Hosteltur.
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La eleccion de las variables a analizar se basa en los principales estandares y
normas recogidas en el epigrafe de normativa del trabajo, asi como en las
tendencias observadas en la mayoria de las empresas. Estos indicadores son
los que se presentan a continuacion:

Elaboracion de memorias de RSC. Este es uno de los puntos clave en la
gestion de la RSC ya que es la forma mas eficaz de sintetizar toda la
informacion de la empresa en materia de acciones responsables.

Certificacion de memorias por auditoras externas. La auditoria
independiente de la informacion recogida en las memorias es una
muestra mas del nivel de la empresa respecto a la RSE.

Elaboracion de cdédigos éticos. El desarrollo de una normativa interna
que rija la conducta de empleados, accionistas, etc. es valorado en la
asuncion de politicas responsables.

Seguimiento de estdndar GRI (Global Reporting Initiative). La
elaboracion de memorias responsables basadas en este criterio
estandar las hace comparables con otras empresas de su entorno.

Firmante del Pacto Mundial de Turismo. La adscripcion a este codigo
ético internacional presupone una serie de comportamientos
responsables en la gestion de la empresa.

Firmante codigo ECPAT. Presencia en el pacto contra el abuso infantil,
sobre todo cuando la empresa tiene un caracter multinacional.

Certificacion 1SO: 9001. Homologacion de la empresa en cuanto a su
gestion.

Certificacion ISO: 14000. Homologacion de la empresa en cuanto a su
politica medioambiental.

Certificacion 1SO: 26000. Homologacién de la empresa en materia de
gestidon responsable de la organizacion.

Adscripciéon al Carbon disclosure Project. Implica la transparencia en la
informacion sobre el nivel de emisién de residuos de carbono a la
atmosfera. Esta altamente relacionado con el cambio climatico.

Definicion de sus stakeholders o grupos de interés. Divide sus acciones
en funcion de sus grupos de interés, diferenciandolos.
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e Aportacion de datos de impacto ambiental. Destaca la presencia de
informacion sobre consumo de energia e impactos sobre el ecosistema
de la empresa.

e Aportacion de datos financieros en web corporativa. Implica la presencia
en la web corporativa de datos economicos de la cadena hotelera
(balances, cuentas de resultados,...). Esta informacion normalmente es
de obligada difusion a través del registro mercantil, no en la web de la
empresa.

El proceso de busqueda de la informacion que suministra cada cadena hotelera
estudiada se ha basado fundamentalmente en la exploracién y revision
exhaustiva de la web corporativa de la empresa en cuestion y concretamente
de su apartado de responsabilidad social corporativa. Ademas, también se han
consultado fuentes externas a las empresas para localizar informacion sobre
algun aspecto concreto.

A pesar de los multiples formatos en los que se encuentra la informacion en
cada sitio web corporativo y la escasez de algunos de ellos, se ha elaborado
una tabla-resumen que sintetiza estos paradmetros para que se muestre el
estado de la cuestion responsable en cada empresa y por ende, en el sector
hotelero espafiol.
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Webs corporativas.

Tabla 2. Comparativa de variables por hoteles. Elaboracion propia. Fuente
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De esta tabla se pueden extraer

informacion recogida:

algunas conclusiones agrupando

Si Mo
Memoria RSC 26,47% 73.53%
Auditoria externa 11,76% 838,24%
Codigo ético 23,53% 76,47%
GRI 11,76% 838,24%
Pacto Turismo 11,76% 88,24%
ECPAT 23,53% 76,47%
150 9001 23,53% 76,47%
150 14000 44,12% 55,88%
150 26000 0,00% 100,00%
Carbon diclosure project 11,76% 838,24%
Informacion Stakeholders 32,35% 67.65%
Impacto ambiental 29,41% 70,59%
Datos fros web 17,65% 82,35%

Tabla 3. Resumen de indicadores 1. Elaboracién propia.

la

En la representacion anterior se puede apreciar como el indicador que mas
aceptacion tiene entre las empresas analizadas es la norma 1SO: 14000
(44.12%) seguida de las empresas que muestran sus grupos de stakeholders
(32.35%). En el lado opuesto se encuentra la norma ISO: 26000 que no es
acogida por ninguno de los hoteles.

Tabla 4. Resumen de indicadores 2. Elaboracién propia.

N2 empresas |Porcentaje [(% acumulado

Oindicadores 11 32,35% 32,35%
lindicador 6 17,65% 50,00%

2 indicadores 3 8,82% 58,82%
3indicadores 4 11,76% 70,59%
4 indicadores 4 11,76% 82,35%
5indicadores 2 5,88% 88,24%
6indicadores 1 2,94% 91,18%
7 indicadores 1 2,94% 94,12%
8indicadores 0 0,00% 94,12%
9indicadores 0 0,00% 94,12%
10 indicadores 2 5,88% 100,00%
11 indicadores 0 0,00% 100,00%
12 indicadores 0] 0,00% 100,00%
13 indicadores 0 0,00% 100,00%

34
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En la tabla que precede se puede observar el nimero y porcentaje de
empresas que cuenta con cada una de las variables/indicadores estudiadas.
Asi, el mayor porcentaje de empresas son las que no tienen ningun indicador
de responsabilidad social (32.35%). Por el contrario, no hay ninguna empresa
que tenga todos los indicadores. NH y Melid hoteles son los que mas
indicadores tienen establecidos (10 indicadores). A continuacion, se plasma
una representacion grafica del seguimiento de los diferentes estandares en las
empresas analizadas:

13 indicadores
12 indicadores
11 indicadores
10 indicadores
9 indicadores
8 indicadores
7 indicadores |jmmmm=
6 indicadores |msmss i N2 empresas
5 indicadores
4 indicadores
3 indicadores

aEEEE
2 indicadores —.—.—.—.—I—.—.—

1 indicador
0 indicadores

L]
! !
0 2 4 6 8 10 12

Gréafico 7. Representacion resumen indicadores 3. Elaboracién propia.

La primera de las variables analizadas, la elaboracion de memorias de
responsabilidad social, es uno de los puntos claves para distinguir a dos grupos
de la muestra claramente diferenciados. La memoria o informe de RSE es la
principal expresion de las politicas llevadas a cabo por la empresa y por tanto
constituye una fuente amplia de informacién al respecto. Por tanto, cabe
diferenciar a las empresas que desarrollan el informe y las que no. En el primer
grupo se encuentran:

Melia.

NH.

Barcelo.

Catalonia.

AC (Marriott).

Paradores.

Vincci.

Fuerte Hoteles.

Servatur.
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De este listado, Paradores y Servatur no actualizan sus memorias desde 2008
y 2009 respectivamente. Por lo que serian siete las cadenas que plasman su
politica responsable en un informe anual. Estos pueden contener multiple
informacion dependiendo de cada empresa, sin embargo hay establecidos
algunos estandares como GRI (véase apartado Normativa) que tratan de
unificar los datos aportados para hacerlos homogéneos. De los siete hoteles
sefalados cuatro siguen los indicadores GRI (Melia, NH, AC y Fuerte Hoteles).

En la siguiente imagen se puede contemplar una parte de los indicadores GRI
proporcionado por NH Hoteles en su memaoria corporativa:

GRUPOS DE INTERES 2011 2012
CLIENTES

Hoteles evaluados " Mystery Guest™ 20 367

M= Valoraciones (Encuestas MH + piginas externas)] 211.577 229 807
MN® de Encuestas de Satisfaccidn a Clientes 105,135 837 985
Comunicaciones gestionadas por &l departamenta de Atencidn al Cliente 17 659 13,708
PROVEEDDRES

Wolumen de proveedores gestionados 23 B 21.892
M® scumulade de Proveedaores firmantes del Cadige Etice S, 1218
Wolumen de compra anusl [gasto + imeersicn) 447 BME ADZAMIE
% facturacitn proveedores firmantes Cadige Etico 0% 10,8%
Integrantes del Club MH Sastenible 40 40
ACCION SOCIAL

M proyectos sociales mis de 450 miae de 700
Recursos totales destinados a la Comunidad BBO.423E i, 5ADE
Recursos obtenidos de £ salidarios (Tarifa Empleado v Bona Amige) 387 A25E 321.859€
Entidades bensficiarias més de 290 mas de 230
MW® de Valuntarics WH 193 907
Pramocién cultural 167156 A 020€
MEDIC AMBIENTE

Hoteles urbanos

Emisiones de CO, ftan.) 125.645 121151
Emisiones de CO_ {kg. por cliente/noche) a5 8.1
Cansumo de energia (kK. 5A0.A00.325 B3R ATTBAE
Cansumo de energia {KWh. por cliente/noche) 34,4 359
Cansumo de agua (m') 3094 507 3003722
Consumo de agua it par clientednoche) 2170 208 5
Generacidn de residuns (kg} 41 319219 -
Generscidn de residuos (kg. por cientanoche) 27 2,7
Paneles solares () 4.563 4.7 72
Potencia instalada de Energie Solar (KW /afia) 4.097 953 4104753

llustracion 13. Indicadores GRI NH. Fuente: Web NH Hoteles
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De las memorias elaboradas por estas siete empresas solo tres estan
auditadas por un organismo independiente (por ejemplo KPMG, PWC...): NH,
Barceld y Melia (Véase ejemplo informe en anexo 4).

Como las memorias son el reflejo de las politicas de RSC se ha consultado a
través de correo electronico si las empresas que no la muestran en su web
corporativa la tienen elaborada. Sélo han respondido dos cadenas hoteleras,
Inturotel y Silken hoteles, de forma negativa.

La elaboracion de codigos éticos es utilizada por ocho de las empresas para
establecer comportamientos deseables tanto en sus grupos de interés internos
como en sus stakeholders externos. Estos coédigos de conducta pueden
apreciarse en algunas webs 0 memorias corporativas:

Caddigo ético del Grupo Barceld

Como miembros del Grupo Barceld, todos tenemos presentes
unas pautas de comportamiento en nuestro dia a dia, las cuales
conforman el Cadigo Etico de |la Compaiiia

Este cddigo se compone de una serie de principios gque estan
dirigidos a mantener un comportamiento ético v honesto v una
actitud de respeto hacia todos los profesionales y entidades con
las que trabajamos vy estamos en contacto

- Hacia tus compafieros: el respeto, la disciplina y la
cansideracidn hacia los demas

- Hacia nuestros clientes: semicio, atencian y discrecion con el
cliente son algunos de los calificativas a seguir

- Hacia nuestros competidares: no incurriremos en practicas y
meétodos poco éticos para con nuestra competencia. Queremos
ser los mejores por nuestra calidad y senvicio

- Hacia la comunidad, nuestro entorno v el medio ambiente: el
respeto al medicambiente es un principio basico de actuacion v
responsabilidad gue nos afecta como personas. A su vez, nuestra
integracidn en |la sociedad en la que nos encaontremos debera ser
lo mas estrecha posible

llustracién 14. Caédigo ético Barcelé. Fuente: Web Barcel6 Hoteles.
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En Vincel Hoteles sometemos nuestro codigo ético a
un proceso de actualizacion constante, para que las
personas gue trabajan en la organizacidn dispongan de
una guia de actuacién sobre la responsabilidad de la
cadena con los Derechios Humanos y el compromiso de
cumplir con la legislacidn vigente.

Muestra ética empresarial trata de ofrecer un modela
plural que responda a las exigencias de los diferentes
grupos de interés que rodean Vincei Hoteles y con los
gue tenemos una responsabilidad moral, y esto incluye
tanto a nuestros clientes, empleados y proveedores
como a la sociedad en general. Nuestras decisiones
afectan a los intereses de éstas y, por tanto, han de

ser incorporados a la gestion responsable de nuestra
EMpresa.

El eddigo de conducta es comunicado y distribuido a
todas las personas que trabajan en la arganizacién.

llustracion 15. Cadigo de conducta Vincci Hoteles. Fuente: Web Vincci Hoteles.

Como se indico en el apartado referente a los accionistas/propietarios hay
cadenas que tienen en un apartado independiente el codigo de buen gobierno,
es el caso de NH y Barcel6 Hoteles.

Respecto al tratado ECPAT, a favor de politicas contra el abuso infantil, ocho
de las empresas estan adscritas al mismo. Algunas de ellas destacan la
importancia de esta cuestion al mismo nivel que su politica ambiental como se
puede percibir de la presencia que tiene en la web corporativa de Riu Hoteles.

¥ ECPAI

RIU Hotels & Resorts es consciente de que 1a Explotacion Sexual Comercial de menores de edad en todo el mundo s una
problematica que implica a la Industria del Turismo. Por este motivo se ha adherido al Cadigo de Conducta para la Proteccidn
de los Nifios, Nifias y Adolescentes frente a 1a Explotacion Sexual en el Turismo y en los Viajes (ECPAT). Através de esta
adhesian, RIU se compromete a cumplir con los criterios del codigo a través de actuaciones y buenas practicas encaminadas a
erradicar el problema.

+ Compromisos ver todos »
+ Objetivos veriodos s

llustracion 16. Aceptacion codigo ECPAT Riu. Fuente: Web Riu Hoteles.
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De la familia de las normas ISO destaca la certificacion ISO 14001 (quince
empresas la tienen) sobre otra como la 1ISO9001 (certificadas ocho cadenas
hoteleras). La certificacion ISO 14001 se centra en materia de gestion
medioambiental. Esto va unido a que la mayoria de las empresas estudiadas
destacan la importancia de incluir informacion del impacto ambiental de su
actividad antes que otros datos relativos a sus acciones sociales. Asi, se puede
observar que aunque no posean ninguna certificacion en medio ambiente
incluyen sus propias politicas de gestion ambiental.

Como ejemplos de empresas con politica o declaracibn ambiental se
encuentran RH Hoteles y Blau Hoteles.

Politica Medioambiental de Hoteles RH

La Direccidn de Hoteles RH, es consciente de la limitacidn de los recursos
naturales disponibles, y de los impactos ambientales que genera su
actividad de prestacidn de senvicios turisticos.

FPor esta razdn considera necesaria la implantacidn de Sistemas de
Gestion Ambiental, ¥ se compromete a la revision periadica de las
actividades, productos v servicios del grupo, que puedan afectar al medio
ambiente.

llustracién 17. Extracto politica medioambiental RH. Fuente: Web RH.

Politica Ambiental

Blau Hotels, como empresa dedicada a la explotacion de centros turisticos, entiende que un
medio ambiente impio v sano constiluve la base de nuestros sermvicios.

Nos sentimos directamente implcados, en el esluerzo de hacer compatnble ¢l desarrollo
ceondmico propio v el de noestra comunidad con la protecaon del medio ambiente v oen
preservar un entorno saludable v prospero a fuluras generaciones.

Nuestro compromiso

Por ello nos comprometemos en la mmplintacion de mejoras medicambientales en todas
nuestras actividades, especalmente aquellas que repercuten e curelade del enderno, eficac en
el wsor de fos recursos v fa encrgia, control v sustitucidn de productos v recrclape de fos mismos.

Entendemaos que una correcta geston medioambiental debe incluir ¢l control integral de todos
los aspectos que puedan crear impactos medioambientales, en nuestro caso, especialmente
aquellas que alfecten a la calidad del agua, del suelo v del aire, a la protecadon del entorno natural
proxmo v ala conservacion de los recursos maturales.

llustracion 18. Extracto politica ambienta Blau Hoteles. Fuente: Web Blau hotels.

Es destacable que ninguna de las cadenas hoteleras analizadas ha obtenido el
certificado 1SO26000 centrado en la gestion socialmente responsable de una
empresa. Sin embargo, esta homologacion es una de las mas concretas que
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permitiria sefialar a la empresa que consiga el certificado como una empresa
socialmente responsable que cumple todas las directrices relativas a esta
materia.

El apartado relacionado con el Carbon Disclosure Project sefiala que cuatro de
las empresas estdn adscritas a este pacto intimamente relacionado con las
emisiones de carbono y por tanto, con el fendmeno del cambio climatico.
Aunque algunas cadenas no tienen el convenio firmado, si suministran
informacion sobre sus emisiones a través de la huella de carbono. Ejemplo de
ambos casos se localizan en Melia y Fuerte Hoteles.

w» -6,3% medicién respecto a 20

MNUESTRA HUELLA
DE CARBOMNO

240.654

toneladas de T2 emitidas

llustracion 19. Huella Carbono 2012 Melia. Fuente: Web Melia.
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Cantidad de CO2 que emitimos a la atmosfera

Hotel Fuerte Marbella gl Ver Grafica

Cantidad media por cliente: 14.53 Kgr.CO?

Hotel Fuerte Grazalema ** gl Ver Grafica

Cantidad media por cliente: 11.30 kgr.CO?

Hotel Fuerte El Rompido = ol Ver Grafica

Cantidad media por cliente: 11.40 Kgr.CO?

Apartamentos Fuerte Calaceite gl Ver Grafica

Cantidad media por cliente: 20.53 Kgr.CO?

Hotel Fuerte Conil-Costa Luz = gl Ver Grafica

Cantidad media por cliente: 9.53 kgr.CO#

Hotel Fuerte Miramar = gl Ver Grafica

Cantidad media por cliente: 10.95 Kgr.CO?

Hotel Fuerte Estepona = gl Ver Grafica

Cantidad media por cliente: 15.24 Kgr.CO?

llustracién 20. Huella Carbono Fuerte Hoteles. Fuente: Web Hoteles El Fuerte.

La mayoria de las empresas hoteleras analizadas no dividen claramente sus
grupos de stakeholders. En general, todas indican la importancia del cliente
para su gestion y centran esta cuestion como base principal de su actividad. En
once de los hoteles se puede localizar en su web corporativa los distintos
grupos de interés que se ven afectados por su actividad, no solo los clientes.
Ejemplo de las dos situaciones se sefialan en el sitio web de Aqua hoteles y
Melia.
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En Agua Hotel trabajamos para todo tipo de clientes. Somos una cadena de mentalidad
abierta, creemos que la variedad existente en el mundo es lo que nos enriguece. Par
ellotenemos en cuenta las necesidades de cualguier cliente e intentamos hacer su
estancia lo mas cdmoda v agradable posible.

En nuestros hoteles no encontrardn barreras arquitectdnicas, ofrecemos habitaciones
adaptadas para clientes discapacitados, disponemos de productos especiales para
clientes celiacos... Mo duden en comentarnos sus peticiones, estaremos encantados
de colaborar para que disfrute de unas vacaciones inolvidables.

Muestro objetivo: "Un mundo de atenciones

llustracién 21. Mensaje sobre Stakeholders Aqua hotels. Fuente: Web Aqua Hoteles.

Colaboradores
Pertenecer a una empresa ética, integradora
y que retiene y desarrolla su talento
Medio Ambiente ' Clientes

Minimizar el impacto del Producto de calidad
negocio en el erntomo respetucso con el entoma

Sociedad
Proteccidn de la Infancia v
Colectvos Desfavorecidos

Proveedores
Potenciar la prosperidad
econdmica del entomo

Propietarios

Lina gestidn responsable y

excelents que aumente el
{ valor de su negocio

Inversores

rmversion sosteruble en una
empresa responsable

llustracién 22. Mapa stakeholders Melia. Fuente: Web Melia.

La informacion relativa a datos financieros siempre ha sido un tema interno,
aunque fuera su presentacion obligatoria en el Registro Mercantil. Sin embargo,
las politicas de RSC impulsan la divulgacion de este tipo de datos, aunque no
es abundante la presencia de ellos en las empresas analizadas, seis de ellas si
facilitan esta importante informacion a sus usuarios. Dos ejemplos se
encuentran en NH (cuenta de resultados de 2012) y Paradores (ratios de
2007).

La responsabilidad social corporativa en las cadenas hoteleras espafiolas 64



CUENTA DE PYG EXCLUIDOS ELEMENTOS QUE NO REPRESENTAN SALIDA O ENTRADA DE CAJA

12 M 2012

M EUR.
Ingresos de la Actividad Hotelers 1.288,0
Ingresos de la Actividad Inmobiliana 221
Actividad Ne recurrente 1,5
Costes de Wentas Inmobiliarias 10,0
Coste da personal [445,8)
Gastos Directos de Gestion 4233
Otros Gastos Mo recurrantes {36,4)
Arrendamientos y Contribucién Urb. (excl. Revers. Provis. COnarosos) (293,8)
Gastos Financeros {54.8)

TOTAL GASTOS (1.284,3)
TOTAL CASH FLOW OPERATIVO 27,3

llustracién 23. Ejemplo datos financieros NH. Fuente: Web NH Hoteles.

Haz Ho4 2005 2008 VAR®EDS-03 2007 VAR 0F-03
% GASTOS OPERATIVOS S/VENTAS g950 88,63 8662 8893 064 9308 4,00
% RDO. ANTES IMPUESTOS S/VENTAS 11,35 11,92 1366 1187 464 948  -1646
% RDO. DESPUES IMPUESTOS S/VENTAS 8,27 798 907 782 548 B5S8  -2048
VENTAS POR HABITACION DISPONIBLE (€] 137 142 142 142 146 148 £,60

llustracién 24. Ejemplo datos financieros Paradores. Fuente: Web Paradores.
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CAPITULO 8. CONCLUSIONES

Tras la exposicion y a manera de breve resumen se deducen una serie de
conclusiones que permitan clarificar el estado de la responsabilidad social
empresarial en las cadenas hoteleras espafiolas actualmente.

Existe un amplio marco teorico sobre RSC que establece el concepto y las
dimensiones que abarcan esta materia. En concreto, hay un acuerdo entre
la mayoria de los autores y los marcos de referencia existentes para sefalar
las tres variables que componen la responsabilidad social: dimensién
econdmica, social y medioambiental.

Muchos de los autores referenciados recogen la importancia de distinguir y
clasificar a los stakeholders o grupos de interés de cada organizacion, asi
como de definir claramente el estado de las relaciones con cada uno de
ellos.

La parte que concierne a la normativa demuestra que no existe un marco
legal de referencia que sea aplicable a nivel internacional, pero tampoco
hay una legislacion definida a nivel estatal. Por otro lado, se encuentran las
organizaciones que tratan de definir una serie de estandares que
homogenicen la informacibn que ofrecen las empresas sobre
responsabilidad social. En este sentido una de las mas importantes es la
organizacion GRI (Global Reporting Initiative) que desarrolla indicadores
que puedan hacer comparable la informacion responsable.

Referente a la parte practica se ha obviado realizar un cluster por
facturacion de las cadenas hoteleras debido a la falta de homogeneidad en
los datos financieros de las mismas. Existe la herramienta SABI que utiliza
datos solo de sociedades mercantiles que no se corresponden normalmente
con los datos del total de la cadena que puede estar compuesta por
diferentes sociedades.

En la citada parte practica, las variables estudiadas en las cadenas
hoteleras corresponden a las normas y usos con mayor aceptacion entre
ellas, a excepcion de las ISO 26000 que no esta presente en ninguna de las
compafias pero dada la naturaleza eminentemente responsable de la
misma no puede obviarse.

La mayoria de las empresas del ranking de Hosteltur de cadenas hoteleras
espafolas de 2013 no difunden informacién sobre sus politicas de
responsabilidad social empresarial. De las empresas que si transmiten
informacion sobre sus acciones responsables no hay homogeneidad en la
forma de la comunicacion de las mismas debido principalmente a la
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escasez de muchas de ellas. Por tanto, la heterogeneidad es una de las
caracteristicas permanentes en la RSC de las cadenas hoteleras espafiolas.

¢ El elemento de comunicaciéon basico es el informe o memoria de RSE que
como se ha comentado anteriormente no encuentra gran aceptacion entre
las empresas de este sector. Hay algunas de ellas que poseen informes
parciales pero que no se consideran memorias completas al no incluir las
tres dimensiones basicas sefialadas en el primer punto de este epigrafe.
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ANEXOS

Anexo 1. Extracto Libro Verde Comision Europea: ¢Qué es RSC?

La mayoria de las definiciones de la responsabilidad social de las empresas
entienden este concepto como la integracion voluntaria, por parte de las
empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus
operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores.

21. Ser socialmente responsable no significa solamente cumplir plenamente las
obligaciones juridicas, sino también ir més all& de su cumplimiento invirtiendo
«mas» en el capital humano, el entorno y las relaciones con los interlocutores.
La experiencia adquirida con la inversion en tecnologias y practicas
comerciales respetuosas del medio ambiente sugiere que ir mas alla del
cumplimiento de la legislacion puede aumentar la competitividad de las
empresas. La aplicacion de normas mas estrictas que los requisitos de la
legislacion del ambito social, por ejemplo en materia de formacion, condiciones
laborales o relaciones entre la direccidn y los trabajadores, puede tener
también un impacto directo en la productividad. Abre una via para administrar
el cambio y conciliar el desarrollo social con el aumento de la competitividad.

22. No obstante, la responsabilidad social de las empresas no se debe
considerar sustitutiva de la reglamentacion o legislacién sobre derechos
sociales o normas medioambientales, ni permite tampoco soslayar la
elaboracion de nuevas normas apropiadas. En los paises que carecen de tales
reglamentaciones, los esfuerzos se deberian centrar en la instauracion del
marco legislativo o reglamentario adecuado a fin de definir un entorno uniforme
a partir del cual desarrollar practicas socialmente responsables.

23. A pesar de que, hasta ahora, el fomento de la responsabilidad social ha
correspondido fundamentalmente a algunas grandes empresas o sociedades
multinacionales, ésta es importante en todos los tipos de empresa y todos los
sectores de actividad, desde las PYME a las empresas multinacionales. El
aumento de su puesta en practica en las pequefias y medianas empresas,
incluidas las microempresas, es fundamental, porque son las que mas
contribuyen a la economia y a la creacion de puestos de trabajo.

Aunque muchas PYME ya han asumido su responsabilidad social, sobre todo a
través de su participacion a nivel local, una mayor sensibilizaciéon y un apoyo
mas importante a la difusibn de las buenas practicas podria contribuir a
fomentar la responsabilidad social entre este tipo de empresas. Las
cooperativas de trabajadores y los sistemas de participacion, asi como otras
formas de empresas (cooperativas, mutualistas o0 asociativas) integran
estructuralmente los intereses de otros interlocutores y asumen
espontaneamente responsabilidades sociales y civiles.

Algunas empresas que prestan una atencién adecuada a los aspectos sociales
y medioambientales indican que tales actividades pueden redundar en una
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mejora de sus resultados y generar crecimiento y mayores beneficios. Se trata,
para muchas sociedades, de una actividad novedosa de la que aun queda por
hacer una valoracion a mas largo plazo. La incidencia econdémica de la
responsabilidad social puede desglosarse en efectos directos e indirectos. Se
pueden derivar resultados positivos directos de, por ejemplo, un mejor entorno
de trabajo —que genere un mayor compromiso de los trabajadores e
incremente su productividad— o de una utilizacion eficaz de los recursos
naturales. Ademas, se logran efectos indirectos a través del aumento de la
atencion que prestan los consumidores e inversores a la empresa, que
ampliara sus posibilidades en el mercado. En sentido contrario, la critica de las
practicas comerciales desarrolladas por una empresa puede influir a veces
negativamente en la opinién que se tiene de ella. Esto puede afectar a los
activos fundamentales de la empresa, tales como sus marcas o imagen.

25. Las instituciones financieras recurren cada vez mas a listas de control
social y medioambiental para evaluar los riesgos de los préstamos concedidos
a las empresas y las inversiones efectuadas en las mismas. Del mismo modo,
el hecho de que una empresa sea catalogada como responsable en el ambito
social, por ejemplo mediante su inclusion en un indice de valores éticos, puede
favorecer su cotizacion y aportarle beneficios financieros.

Es preciso mejorar nuestros conocimientos sobre la incidencia de la
responsabilidad social de las empresas en sus resultados econdémicos y
realizar estudios adicionales al respecto. Este es un ambito de investigacion en
el que podrian colaborar las empresas, las autoridades publicas y las
instituciones académicas, labor que podrian apoyar los programas marco de
investigacion y desarrollo tecnolégico.
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Anexo 2. Resumen derechos trabajadores (OIT).

Derechos recogidos en la Normativa de la Organizacion Internacional del
Trabajo (International Labour Organization, 2001):

Libertad Sindical.

Negociacién colectiva.

Abolicién del trabajo forzoso.

Igualdad de oportunidades y de trato.

Eliminacion del trabajo infantil y proteccién de menores.

Politica de empleo.

Desarrollo de los recursos humanos de las organizaciones.

Condiciones generales del empleo (tiempo, salario...).

Seguridad y salud en el trabajo.

Seguridad social.

Administracion e inspeccion del trabajo.

Categorias especiales de trabajadores (gente de mar, trabajadores de la
pesca, trabajadores de plantaciones, personal de enfermeria,
trabajadores de hoteles y restaurantes y personal a domicilio).

Como la categoria que nos concierne es la relativa al trabajo en sectores

pertenecientes al turismo, destacamos las recomendaciones que competen al
trabajo en hoteles y restaurantes (Centro Internacional de Formacion de la
OIT, 2008):

Los Estados deberian:

o Garantizar la supervision efectiva de la aplicacion de las medidas
tomadas en cumplimiento de la Recomendacién, mediante un
servicio de inspeccibn o por otro medio que se juzgara
conveniente.

o Alentar a las organizaciones de empleadores y de trabajadores
interesadas a desempefiar un papel activo en la promocion de la
aplicacion de las disposiciones de la Recomendacion.

La aplicacion de las disposiciones relativas a las horas normales de
trabajo y a las horas extraordinarias deberia ser objeto de consultas
entre el empleador y los trabajadores interesados o sus representantes.
Las horas de trabajo y las horas extraordinarias deberian calcularse y
registrarse correctamente, y los trabajadores deberian tener acceso a su
registro.

Siempre que fuese posible, deberian eliminarse progresivamente los
horarios discontinuos, preferentemente mediante la negociaciéon
colectiva.

Los trabajadores interesados deberian tener derecho a:

o un periodo de descanso semanal que no fuese inferior a 36
horas, el cual siempre que fuese factible, deberia ser
ininterrumpido.
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o un periodo de descanso diario de diez horas consecutivas como
promedio.

e Cuando los trabajadores interesados gozaran de vacaciones anuales
pagadas de una duracion inferior a cuatro semanas por un afio de
servicio, deberian adoptarse medidas para llevar esa duracion de
manera progresiva a ese nivel.

e Los Estados deberian elaborar politicas y programas de formacion con
el objetivo de mejorar las calificaciones y la calidad del trabajo, asi como
las perspectivas de carrera de los beneficiarios de esos programas.
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Anexo 4. Informe auditoria NH Hoteles.
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