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Resumen

En el presente trabajo se abordd la tematica de Responsabilidad Social Empresaria con el
objetivo principal de conocer qué postura tiene sobre el tema una empresa hotelera en
particular de la ciudad de Rosario, el Hotel Ros Tower. Para contar con informacion certera
y sensible de la empresa y lograr asi un mejor resultado en la investigacion, se realizaron

entrevistas a diversos cargos jerarquicos del hotel.

A su vez, también se busco fundamentar desde la teoria las diversas areas que abarca el
tema: sus beneficios, sus aplicaciones précticas, las organizaciones que la promueven, el
marco legal que la acompafia y por ende, la importancia de que las empresas adopten una

postura responsable.

Se pretendié alcanzar desde la investigacion en qué situacion se encuentra el hotel frente a
un posible cambio en la demanda hotelera de la ciudad de Rosario, donde en un posible
escenario futuro la misma ya no seria superior a la oferta, y dado esto las empresas deberian
fortalecer sus ventajas competitivas para destacarse (considerando a la Responsabilidad
Social Empresaria como una de ellas), y teniendo en cuenta también la posibilidad de que el
cliente comenzard a valorar una gestion responsable. Por otra parte se realizO una

comparacion con su principal competidor y su postura sobre el tema.



Durante mucho tiempo las empresas han obrado persiguiendo un unico fin: el de obtener
siempre mayores utilidades para luego repartirlas entre sus accionistas. Actualmente, esta
postura es considerada insuficiente dentro del desarrollo empresarial, debido a que las
organizaciones no pueden abstraerse del medio en el que se desarrollan ya que de él
obtienen los recursos para su desemperio, ofrecen sus servicios a la sociedad y es ella quien
les provee de recursos humanos. Ya no pueden ignorar que provocan un impacto en su

entorno, ni omitir las distintas problematicas que lo afectan.

De la misma manera en que los individuos tienen responsabilidades morales hacia la
sociedad, las empresas (organizaciones formadas por individuos que actlan
corporativamente) no quedan exentas de estas responsabilidades. De aqui surge el concepto
de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), que implica un compromiso por parte de la
empresa con la sociedad en la que se desenvuelve. Existe lo que se denomina contrato
implicito entre empresa y sociedad, el cual refleja leyes y regulaciones, valores y
costumbres socialmente aceptados que influyen en la actividad empresaria; y debido a que
no pueden especificarse en todos los casos los limites de las obligaciones y expectativas de
las partes se establece que como minimo no queden perjudicadas (Paladino, 2007).

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y OBJETIVOS

Al realizar un analisis de los medios de comunicacion externos de la empresa hotelera
rosarina “Ros Tower Hotel” (pagina web y folleteria), puede percibirse que solo realiza una
breve mencidn sobre su practica en la RSE, en lo que se refiere Gnicamente al aspecto
ambiental. Teniendo en cuenta que la misma ha cobrado la importancia suficiente como
para ser incluida en la forma de gestion de la empresa; que el hotel en cuestion es una
entidad categorizada como 5 estrellas, la cual acarrea implicitamente el compromiso de ser
una organizacion que referencia a hoteles de menor categoria y que la RSE cuenta con tres
lineamientos generales: interno, medioambiental y social. Asimismo, en la ciudad de
Rosario s6lo hay dos hoteles con esa categoria, por lo que se realizé una comparacion de
los mismos medios de comunicacion del otro hotel, en el cual se encontraron pautas muy

precisas de trabajo en materia de RSE, lo cual le significa una desventaja competitiva al



hotel Ros Tower; considerando lo mencionado anteriormente, los objetivos de este trabajo

de investigacion son los siguientes:

-Evaluar la importancia de la RSE y su necesidad de incorporacion a la planificacion

estratégica con vista a un futuro cambio en el mercado hotelero rosarino

-Investigar las practicas de RSE que lleva a cabo el hotel Ros Tower haciendo énfasis en la

limitada comunicacion que tiene sobre la materia
HIPOTESIS

Las condiciones del mercado hotelero en los Gltimos afios (mayor demanda que oferta), ha
contribuido a que los empresarios no consideren necesario llevar adelante practicas para

lograr diferenciarse de la competencia a partir de politicas de RSE.



5.1. RSE: Origenes del concepto

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es una concepcion que sufrié mutaciones a
lo largo del tiempo. En un comienzo, las primeras empresas no la consideraban en absoluto,
siendo que su Unico objetivo era producir y maximizar ganancias y en el camino ignoraban
desde las necesidades de sus trabajadores hasta su impacto tanto ecoldgico como social.
Con el tiempo, fue incorporandose este concepto como una obligacién de la empresa pero
aun se mantenia acotado; Bowen (1953) (como se cita en Paladino 2007, p.42), fue uno de
los precursores refiriéndose a la RSE como la obligacion del directivo de la empresa de
seguir lineas de accion y tomar decisiones deseables para los objetivos y los valores de la

sociedad.

En 1960, Davis introdujo la “Ley de Oro de la Responsabilidad”, en la que consideraba que
la responsabilidad de la empresa debe ser congruente con su poder social. Junto con
Blomstrom, en 1966, desarrollan un concepto sobre responsabilidad social: el deber de toda
persona de tener en cuenta el impacto de sus actos en todo el sistema social (Davis y

Blomstrom, 1966, como se cita en Paladino 2007, p. 42).

Pocos afios después, Friedman (1970) realizd un aporte significativo pero con una cierta
regresion si se realiza una comparacion con los conceptos de las décadas anteriores que
resultaban cada vez mas inclusivos; sostenia que la empresa seria socialmente responsable
mientras se concentre en aumentar sus utilidades dentro de los limites, repartirla a los
accionistas y que sean ellos quienes decidan si realizar contribuciones o no. Afirmaba que
como consecuencia de esta busqueda de utilidades en beneficio propio, serian guiados por

“una mano invisible” (concepto de Adam Smith) que impulsaria el bienestar de la sociedad.

Las concepciones de Friedman son muy criticadas por diversos motivos; por un lado el
cumplimiento de la ley no es suficiente para garantizar una conducta responsable, siendo
que esta muchas veces no tienen en cuenta exigencias morales, porque la sancion de una ley
es un proceso lento, por las diferencias que pueden existir entre las legislaciones de

distintos paises y porque existen leyes que pueden carecer de moralidad, como aquellas que
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aprobaban la esclavitud. Por otro lado, no existe justificacion para que los accionistas
perciban la totalidad de las ganancias, siendo que al igual que las personas, las empresas
también deben comportarse moralmente y promover el bien comdn. Y por ultimo, tampoco
es posible evidenciar que el comportamiento egoista de las personas asegurard el bien
comun (Elegido, 1998).

En la misma década de los 70, Ackerman y Seith (1975) (como se cita en Paladino 2007 p.
43), detallaron las diferencias entre: obligacién social, responsabilidad social y reaccion
social. Definen a la obligacion social como el comportamiento empresarial en respuesta a
las fuerzas del mercado o restricciones legales; a la responsabilidad social como el
comportamiento congruente con las normas sociales vigentes, valores y expectativas de
desempefio; y reaccion social como la adaptacion del comportamiento corporativo a las
necesidades sociales.

Freeman (1984) (como se cita en Paladino 2007, p. 45), introduce el concepto de
stakeholders: cualquier individuo o grupo que puede afectar o es afectado por el logro de
los objetivos de la empresa. A su vez, realiza una segmentacion, diferenciando stakeholders
primarios: accionistas, inversores, empleados, clientes y proveedores (aquellos necesarios
para que la empresa sobreviva); stakeholders secundarios: gobiernos y comunidades
(quienes influyen o son influidos por la empresa), estos tienen una gran influencia en la

opinién publica.

El aporte mas relevante de las décadas del 80 y 90 es la incorporacion del desarrollo
sostenible, definido como: el desarrollo que satisface las necesidades actuales sin
comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus necesidades
(Organizacion de las Naciones Unidas [ONU], 1987), incorporando asi a la discusion de la

responsabilidad social de la empresa el cuidado medioambiental.

Actualmente, la RSE cuenta con tres aspectos generales: social, medioambiental y
econdémico. Esto implica una profunda concientizacién y aceptacién de que las empresas
realmente inciden en la sociedad a través de estos sectores, que su comportamiento ético

con ellos es necesario y que ya no es suficiente considerar sélo el aspecto filantropico



(donaciones directas en dinero o especies). Se incluyen también conceptos como el del

contrato social (Donaldson, 1999) (como se cita en Paladino 2007 p. 46).

Cuadro 1: “Evolucion de 1la RSE”

-Inicio
de RSE
(Bowen)

-Ley de oro
-Nocioén del
impacto de la
empresa en la

sociedad

-Vision
clasica;
la
empresa
s6lo debe
cumplir
con la ley

—

-Stakeho
Iders

oL

-Incorporaci
6n del
desarrollo
sustentable

-Contrato
social

Fuente: Elaboracion propia a partir de Paladino, 2007

Simon Zadeck (2004) (como se cita en Zicari 2007 p.58) menciona cinco etapas que

atraviesa una empresa durante el proceso de aprendizaje para convertirse en una empresa

con estas caracteristicas:

-Etapa defensiva: en donde la empresa no reconoce su parte de culpa y por lo tanto no se

responsabiliza ante cualquier reclamo.

-Etapa de cumplimiento: la empresa cumple las normas, a través de un area especializada y

considera este esfuerzo dentro de los costos de un negocio.

-Etapa de gestion: la empresa incluye a la RSE dentro de su modelo de negocios, se

considera un tema central por lo que no se delega a s6lo un area.

-Etapa estratégica: la RSE es visualizada como una ventaja competitiva.




-Etapa civil: promueve la RSE entre la colectividad.

De acuerdo a las distintas épocas en las que se desenvuelven las empresas, diversos autores
se refieren a la existencia de modelos mentales: son esquemas mas 0 menos permanentes
del mundo, sefialan los limites del pensamiento, y limitan la perspectiva de la empresa
sobre su pensamiento estratégico, sus posibilidades competitivas y la evaluacion de los
negocios entre otras cosas. Cada modelo mental tiene su razon de ser en su momento
historico. (Hermida, Serra y Kastika, 2004). Podria hacerse una integracion entre las

diversas etapas que propone Zadeck, y estos modelos mentales de la siguiente manera:

Cuadro 2: “Etapas de la RSE en relacion a sus modelos mentales”

Modelos mentales 1y Il caracteristico de
quien empieza su actividad; orientado
Unicamente a la produccion

Modelo mental 1V: predomina el pensamiento
financiero, con mentalidad cortoplacista, se
privilegian los resultados por sobre el potencial
estratégico

Modelos mentales VV y VI: se evaltan
estratégicamente las decisiones, se consideran
alianzas; enfocados al largo plazo

Fuente: elaboracion propia

5.2. ¢ Por qué actuar éticamente?

Cuando se comienza a indagar sobre la RSE, se encuentran conceptos clave para
comprender cémo deberia ser el funcionamiento de una empresa que se involucra con la

misma: ética y moral; sin embargo, son concepciones que parecen s6lo de grandes
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empresas que cuentan con grandes capitales y por ello pueden dedicarse a tratar cuestiones
como esas. No obstante, no es necesario contar con grandes sumas de dinero para

considerar dentro de su dia a dia estos términos, primero es necesario comprenderlos.

La ética es el estudio de la moral, de la aplicacion y razonabilidad de sus estandares; y
define a la misma como: “los estdndares que tiene un individuo o un grupo acerca de qué es
correcto o incorrecto, o lo que esta bien o estd mal”. Estos estandares, segin Velazquez
(2006) contienen las siguientes caracteristicas: se refieren a dafios o beneficios serios, no
son establecidos por la ley, deben preferirse a otros valores incluyendo el interés personal,
se basan en consideraciones imparciales y se asocian con emociones y vocabularios

especiales.

En cuanto a los cadigos de normas éticas (o estandares), Marlasca (2005), concluye que no
estan establecidos por la naturaleza bioldgica humana, sino que se basan en costumbres y
principios culturales y que si bien las realidades bioldgicas deben ser tenidas en cuenta para
decidir cuando aplicar cierta norma ética, es en realidad la cultura el factor determinante.
Lo que implica que siendo tan diversas las culturas, estas diferencias se veran también

reflejadas en las consideraciones éticas-no éticas de diversas conductas.

Sin embargo, existen codigos de conducta que son aplicables a la mayor parte de la
poblacion, como las normas éticas absolutas, que se basan en el principio de no causar dafio
deliberadamente y no hay circunstancias en las que pueda aceptarse un comportamiento
opuesto, y las normas éticas no absolutas que delimitan conductas éticas pero pueden tener

excepciones que respondan a una causa urgente (Elegido, 1998).

Este mismo autor, menciona cinco conceptos que enfatizan en la verdadera importancia de

que la empresa tenga un comportamiento ético, estos son:

-Los socios claves de la organizacion tienen que comprometer recursos significativos en la
expectativa de que la organizacion cumplira sus compromisos en el futuro, sin que el
cumplimiento de estos compromisos pueda ser garantizado eficazmente por medios legales.

Con esto hace referencia a que la empresa puede encontrarse en una situacion favorable por
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sobre el socio que comprometio algun recurso con ella, por lo que debe confiar y esperar un

comportamiento ético de la misma.

-Es dificil medir la calidad del trabajo que hacen los empleados. Por lo que un
comportamiento ético ayuda a fortalecer el compromiso por parte de los empleados en su
tarea, lo que ayuda a garantizar su fidelidad a la empresa. Sobre los empleados, Méndez
Picazo (2005) agrega que se han transformado de ser sélo la fuerza de trabajo, a
protagonizar dos &mbitos: como factor productivo pueden generar valor a la empresa por
dentro si sus intereses se encuentran satisfechos; y como consumidor final del producto.

Estas nuevas interpretaciones justifican que su opinién tenga un mayor peso.

-El flujo de la comunicacion dentro de la organizacién y/o entre ella y algunos de sus socios
empresariales es decisivo para su éxito. Mientras mas transparente sea su comunicacion,
logrard mayor confianza, obtendra informacién certera por lo que tiene mayores

probabilidades de generar estrategias acertadas.

-Tamafio grande y visualizar un largo periodo de vida. Se refiere a la importancia de
considerar a la empresa en un desarrollo a largo plazo, y asi comprometerse con un

comportamiento ético que le traerd beneficios en su desenvolvimiento en el futuro.

5.3. La empresa responsable, en su sociedad

Existe gran cantidad de teoria y de estudios realizados en materia de RSE por parte de
empresas u organismos, lo que es importante reconocer de la misma es que la mayoria
proviene de entidades que se desenvuelven en paises con mayor desarrollo que el nuestro
(principalmente Estados Unidos y europeos), que proponen planes a llevar a cabo e ideas de
gestion casi utopicas para nuestro contexto. En lo que respecta a bibliografia autéctona, e
incluso latinoamericana, puede hallarse escueta e incompleta, dificultando asi un estudio

profundo y hasta la posibilidad de generar propuestas.

Es importante tener en cuenta gque existen diferencias sustanciales en las formas de llevar a

cabo la RSE en estos diversos paises; si bien los lineamientos generales de la misma son
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similares, en paises en desarrollo la desigualdad dada por la ausencia del estado en ciertos
asuntos basicos y la falta de legislacion clara movilizan a las empresas a asumirlos, ya sea
por un compromiso real con la sociedad o por la necesidad de cubrir estas falencias para

poder llevar a cabo su actividad, como el acceso a servicios basicos.

Mintzberg (2001), cuando hace referencia al ambiente en el que se desarrolla una
organizacion tiene un apartado sobre la hostilidad del mismo, la cual puede ser influenciada
por la competencia, relaciones de la organizacion con sindicatos, gobiernos, grupos
externos y la disponibilidad de recursos. El autor hace énfasis en que lo importante no es
contar con un ambiente poco hostil si no con la aptitud de la empresa para lidiar con el

mismo (predecirlo, comprenderlo, tratar con su diversidad y responder a él rapidamente).

En el contexto latinoamericano, Vives y Peinado-Vara (2011), reconocen cuatro puntos a

tener en cuenta como principales diferenciadores de paises mas avanzados en la materia:

-Medioambiente: este aspecto es critico, debido a que el crecimiento de la mayor parte de
las economias latinoamericanas se basa en el uso provechoso de sus recursos naturales, y
una particularidad de estos paises es la falta de legislacion clara que los proteja, lo que

permite abusos constantes en su explotacion.

-Oportunidades econdmicas para los excluidos: empresas brindan oportunidades laborales a
sectores vulnerables, ofreciéndoles por ejemplo un acuerdo de abastecimiento de insumos a
la empresa, lo que lleva al beneficio de las dos partes. Esta caracteristica se encuentra muy
presente en la hoteleria, donde por ejemplo en hoteles de Centroamérica su personal es
lugarefio, y la materia prima para sus ofertas gastrondmicas suele ser obtenida de

pescadores locales.

-Condiciones laborales: debido a las deficiencias en legislaciones o en el control de las
mismas, muchas veces recae sobre los empresarios la responsabilidad de cumplir con las
condiciones laborales necesarias, a pesar de no contar con una direccion por parte del
estado; esta cuestion se torna delicada debido a que se debe contar con la buena voluntad

del empleador para que asegure formas de trabajo dignas. Existen ejemplos de empresas
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que incluso facilitan por ejemplo centros de atencién de salud a sus trabajadores, ya sea por

el compromiso real o una vez mas porque resulta beneficioso para la produccion.

-Las Pymes : son las que en gran medida mantienen practicas responsables, principalmente
en lo que respecta a recursos humanos, probablemente esta diferencia con grandes
empresas se deba al tamarfio que facilita un contacto mas préximo con los trabajadores, y su
mayor entendimiento conlleva a un compromiso mayor con los mismos y su satisfaccion
dentro del ambito laboral es un punto importante a tener en cuenta, independientemente de

que a mediano o largo plazo esto implique beneficios en el rendimiento de la empresa.

Identificar las principales deficiencias y necesidades de la sociedad en la que se va a
desenvolver es el primer paso para una empresa que desea involucrarse, cadenas hoteleras
internacionales deben comprender que las mismas politicas y formas de trabajo que llevan
adelante en paises méas desarrollados pueden continuar siendo efectivas para el negocio
pero perjudiciales para el contexto, teniendo en cuenta los aspectos mencionados

anteriormente.

5.4. El rol de las organizaciones

Existen organizaciones que pregonan por una mayor participacion del sector empresario en
el desarrollo de la sociedad, la ONU cuenta desde 1999 con Pacto Global, quienes realizan
“un llamado a las empresas para alinear sus estrategias y promociones con los principios
universales de derechos humanos, trabajo, medio ambiente, y lucha contra la corrupcion, y
tomar acciones que permitan avanzar en los objetivos sociales” (United Nations Global
Compact, 2016); a través de diez principios que remiten a las teméticas anteriores. En
nuestro pais, 547 instituciones se han unido a él de las cuales s6lo 17 son del rubro turismo-
hoteleria (ninguno de la ciudad de Rosario) y a su vez sélo 4 quedan activos, el resto han
sido retirados del pacto por falta de comunicacion de los avances (United Nations Global
Compact, 2016). Una de las principales criticas que se realizan a esta organizacion es que

no exige ninguna accion concreta, lo que genera que muchas empresas se adhieran a ella
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Unicamente para mejorar su imagen. Sin embargo se considera una gran iniciativa en el

tema especialmente por su nutrida biblioteca que esta a disposicion de todos.

Actualmente el Instituto brasilefio ETHOS es el principal en Latinoamérica, creado en 1998
establece cinco formas para lograr la intervencion de empresas: sensibilizacion y
compromiso en empresas de su pais, profundizacion de practicas de RSE por medio de
publicaciones, herramientas de gestion y seminarios, influencia sobre mercados y sus
actores mas importantes para que creen un ambiente favorable a la RSE, articulacion de la

RSE con politicas pablicas y produccion informacion sobre RSE.

Si bien es el mas grande de Brasil y es quien ha conseguido mayores avances en la materia,
su mayor aporte es el manual de Indicadores de Responsabilidad Social del Instituto
ETHOS al que definen como una herramienta para ayudar a las empresas en la gestién e
incorporacion del desarrollo sostenible, donde también pueden intercambiarse experiencias
entre empresas (Instituto ETHOS, 2007); junto con otras entidades latinoamericanas han
construido los Indicadores PLARSE (Programa Latinoamericano de Responsabilidad
Social Empresarial), que propone la utilizacion de los mismos indicadores de RSE en los
paises latinoamericanos que forman parte del programa, siendo que estd formulado en
relacion a los aspectos comunes de la gestion de RSE en el contexto de Latinoamérica; es
un cuestionario que abarca cuestiones tanto internas como externas, y al final del mismo
propone una autoevaluacion en relacion a las respuestas dadas (Instituto Argentino de
Responsabilidad Social Empresaria [IARSE], 2009).

En Argentina se encuentran el IARSE y CENARSECS como los dos principales entes que
realizan aportes constantes. El primero, Instituto Argentino de Responsabilidad Social
Empresaria es una organizacion sin fines de lucro creada en 2002 para difundir el desarrollo
sostenible de las empresas en el pais; se encuentra asociado al mismo actualmente como
miembro ORO la cadena hotelera Amerian, que se encuentra presente en la ciudad de
Rosario(IARSE, 2016).

El CENARSECS (Centro Nacional de Responsabilidad Social Empresarial y de Capital

Social) fue creado en 2005 por la Facultad de Ciencias Empresariales de la UBA, también
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buscando impulsar la RSE. Sus principales aportes son la creacion de la Red
Iberoamericana de Universidades por la RSE (con apoyo del PNUD y la AECID); la
creacion de la Red Argentina de Universidades por la RSE en el afio 2007; y organizacion
de diversos eventos que brindan capacitacion, entre otros (Centro Nacional de
Responsabilidad Social Empresarial y de Capital Social [CENARSECS], 2016).

El Codigo Etico Mundial para el Turismo, establece diez principios para quienes deseen
adherirse, éstos resumen los principales aspectos de una conducta ética o responsable y

justifican su implementacion en el area:

1. Contribucién del turismo al entendimiento y al respeto mutuo entre hombres y

sociedades;
2. El turismo, instrumento de desarrollo personal y colectivo;
3. El turismo, factor de desarrollo sostenible;

4. El turismo, factor de aprovechamiento y enriquecimiento del patrimonio cultural de la
humanidad;

5. El turismo, actividad beneficiosa para los paises y las comunidades de destino;
6. Obligaciones de los agentes del desarrollo turistico;

7. Derecho al turismo;

8. Libertad de desplazamiento turistico;

9. Derechos de los trabajadores y de los empresarios del sector turistico;

10. Aplicacion de los principios del Codigo Etico Mundial para el Turismo (Organizacion
Mundial de Turismo [OMT] y Organizacion de las Naciones Unidas [ONU], 2001).

Para el sector turistico nacional, el Ministerio de Turismo junto con el CENARSECS
desarrollaron una guia de primeros pasos de RSE para PyMes que se encuentra dentro del
Plan Federal Estratégico de Turismo Sustentable; la guia brinda informacion para quienes

comienzan a adentrarse en la materia, da ejemplos de empresas con mas experiencia y por
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ultimo propone un autodiagndstico de preguntas concisas Yy orientadas al sector
(CENARSECS, Ministerio de Turismo, s.f.).

La Asociacion de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina (AHT, 2012) elabor6 un
programa de ecoetiquetado, con participacion voluntaria, con criterios ecoldgicos y de
gestion sustentable. Distingue tres niveles (inicial, avanzado y excelencia) y propone
formas de actuacion que ubicarian al hotel en cualquiera de estos niveles de acuerdo a la
puesta en practica de las mismas, que seran definidas por las posibilidades que tenga cada
establecimiento de llevarlas a cabo. Es una propuesta innovadora, que llena el vacio
existente en la materia e inclusiva debido a que formula opciones para que todas las
instituciones que buscan comprometerse con una gestion responsable, sin importar sus

recursos, puedan hacerlo.

En el &mbito local, la Municipalidad de Rosario se asocioé con MoveRSE, una organizacion
sin fines de lucro que busca acompafiar a las empresas en un desenvolvimiento mas
responsable con la sociedad; junto con ella pone a disposicién de los interesados un
formulario de Buenas Practicas dentro de las empresas e indicadores de autogestion para
PyMes (Municipalidad de Rosario, 2015).

En lo que respecta al rubro hotelero-gastrondmico de la ciudad, puede notarse un buen
comienzo en lo referido a la concientizacion y promocién de la RSE en la industria, la
Asociacion Empresaria Hotelero Gastrondmica y Afines Rosario (AEHGAR), trabaja junto
con otras entidades en diversos proyectos, a modo de ejemplo: junto con el ETuR
desarrollaron el programa “Alojamiento seguro”, para prevenir la trata de personas, una
problemética habitual en hoteleria; junto con la Secretaria de Produccién y Desarrollo
Local fomentan la utilizacion de materia prima de productores locales; también
concientizan sobre diversos problemas como el uso excesivo de la energia y brindan
informacién sobre aspectos legales, en pos de minimizar las irregularidades en las
contrataciones del personal, un conflicto frecuente en el rubro. EI medio utilizado para la
difusion de estas novedades es la revista de la asociacion “Revista Hotelero Gastrondmica”,

gratuita y a disposicion de todos.
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5.5. RSE desde adentro: cultura organizacional

Un aspecto muy importante para el desarrollo de la RSE dentro de una empresa, es la
cultura, debido a que interfiere en los valores y en la toma de decisiones; la misma es
definida como: “El sistema de ideas y significados que comparten los integrantes de una
organizacion y que determina en buena medida como se comportan” (Robbins y Coulter,
2005, p.52). Estos mismos autores resumen en un cuadro las dimensiones de la cultura de
una organizacion:

Cuadro 3: Dimensiones de la cultura de una organizacion

Orientacién
alas
personas

Atencidn a Orientacion
los detalles a los equipos

CULTURA DE LA
ORGANIZACION

Innovacion y
riesgos

Energia

Orientacion

a resultados Estabilidad

Fuente: Robbins y Coulter, 2005
Estos autores realizan una breve descripcion de cada dimension:

-Orientacion a las personas: grado en que las decisiones gerenciales toman en cuenta los

efectos en la gente de la organizacion.

-Orientacion a los equipos: grado en que el trabajo se organiza en equipos mas que en

individuos.

-Energia: grado en que los empleados son enérgicos y competidores en lugar de

cooperadores.
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-Estabilidad: grado en que las decisiones y actividades de la organizacion tienden al

mantenimiento del status quo.

-Orientacion a resultados: grado en que los gerentes se centran en los resultados mas que en

la manera de alcanzarlos.
-Innovacion y riesgos: grado en que se alienta a los empleados a innovar y correr riesgos.

-Atencion a los detalles: grado en que se espera que los empleados den muestras de
exactitud, andlisis y atencion a los detalles.

Para las empresas que quieran iniciarse, deben contar con una cultura que les permita
posibilidades de adaptacion, y de aceptacion de que su comportamiento no es el correcto y
debe modificarse. Existen modelos clasicos de culturas: rutinaria, burocratica y sofiadora, a
las cuales se le agrega el modelo entrepreneurial el cual implica una cultura fuertemente
emprendedora y altamente comprometida con los objetivos de la empresa, todos los
miembros trabajan hacia ese objetivo en comun y no superponen sus intereses (Hermida et
al., 2004). Si bien este modelo se refiere mucho méas a una empresa innovadora, puede
adaptarse en este caso a organizaciones que tengan fines orientados a la RSE, siendo que la
necesidad de adaptabilidad es grande. Un ejemplo claro de estas ideas en la hoteleria son la
de los hoteles sustentables, quienes necesitan de un lider innovador, y con alta dosis de
vision y accion, para lograr concebir un proyecto hotelero que brinde buena calidad de
servicio y que a su vez, no sea ofensivo (o lo sea en un minimo grado) al medioambiente; a
su vez, debe rodearse de empleados que compartan estos propositos y caracteristicas

personales.

Bruni y Marquez (2005, citados por Diez 2007) hacen referencia a la importancia de la
incorporacion de la RSE en la mision de la empresa, siendo que esta define el “deber ser”
de la organizacion, e incluirla en su mision es incluirla también en su estrategia, lo que

implica orientar los esfuerzos al cumplimiento de la misma.

Considerando empresas que desean iniciarse en la RSE, y deben comenzar por un cambio

cultural, para ampliar su vision y estrategia reducidas solo al incremento de produccion y
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ganancias, Lewin (1946) (citado por Arenas 2005), propone un método de 3 instancias que

deben superarse:

1°: Descongelamiento: crea la motivacién para el cambio.

2°: Movimiento: el cambio en si mismo, por nuevas perspectivas diferentes.

3% Recongelamiento: estabilizacion y aceptacion del cambio, para no regresar a la situacion

anterior.

A su vez, otros autores también proponen “pasos” para la transformacion organizacional,

un poco mas especificos:

-Motivacion de la direccion: es esencial para lograrlo, debe superar los bloqueos politicos,
bloqueos miopes (los mas importantes, no consideran necesario el cambio hasta que llega la

crisis) y bloqueos de recursos. Se conocen como “resistencia al cambio”.
-Motivacion del resto de la organizacion.

-Método de pequefios logros: se establecen metas de dificultad minima a cada gerente de

area.
-Asignacion de responsabilidades.

-Descentralizacion: no es acorde a todas las organizaciones, y debe realizarse una vez

cumplidos los pasos anteriores (Hermida, et al., 2004).
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Cuadro 4: “Pasos para la transformacion organizacional

Motivacion de la
direccion

Motivacidn del resto
de la organizacion

TRANSFORMACION

peé\ﬂg%%(iﬂggeros ORGANIZACIONAL

Asignacion de
responsabilidades

Descentralizacion

Fuente: elaboracion propia

Lo fundamental es tomar la iniciativa, antes de caer en presiones sociales o
gubernamentales, comprendiendo que los resultados no siempre se veran en el corto plazo,
este compromiso también posicionara a la empresa en una mejor situacion frente a las
crisis, por ejemplo manteniendo desde un principio controles sobre los costos, o adaptando
la forma del trabajo y la vida diaria del trabajador a un uso responsable de los insumos, lo

cual los prepara para eventuales carencias de los mismos.

5.6. RSE como ventaja competitiva

La ventaja competitiva es un término creado por Michael Porter (1990) para referirse a
cualquier rasgo o elemento caracteristico que posea una empresa que logre diferenciarla del
resto, y lograr asi ser elegidos por el consumidor antes que a cualquiera de sus otros

competidores; y es en esta caracteristica en la que tiene que trabajar la empresa, para
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promoverla y, de ser posible, incrementarla. Cuando se define de qué modo se va a
aprovechar esta ventaja, se elige lo que se denomina como “estrategia competitiva”, para
designarla es muy importante tener en cuenta el contexto nacional donde se desenvuelve,
que a su vez es dividido en cuatro subcontextos: politico-legal, sociocultural, econémico y
cientifico-tecnoldgico. Todos estos subcontextos son determinantes y son quienes orientan
la estrategia, es por esto que debe ser analizada constantemente, debido a que cualquier
cambio en alguno de ellos puede llegar a exigir el cambio de la estrategia (Hermida, et al.,
2004). Este es un desafio para las grandes cadenas hoteleras extranjeras, lograr que sus
formas de gestion habitual o sus “recetas para el éxito” se adapten a las realidades locales

de cada uno de sus hoteles.

Estos mismos autores plantean la necesidad de detectar los dos tipos principales de ventajas

competitivas:

-Estéticas: se basan en inversiones de bienes de uso, inmuebles, equipos, que con el tiempo

se tornan obsoletas por su naturaleza poco adaptable a las variaciones del contexto.

-Dinamicas: las opuestas, inversiones que ayudan al cambio de la cultura empresaria como
capacitaciones al personal. Esta claro que este tipo de ventajas son las deben explotarse
para el desarrollo de la RSE, ya que no es necesario que sean descartadas sino que puede
construirse sobre ellas y lograr un gran nivel de adaptabilidad a los constantes cambios.
Resulta mas beneficioso un empleado que comprenda la importancia de trabajar de la forma
mas sustentable posible y defienda esta postura ante sus pares, que poseer una maquina de

reciclaje que en un tiempo guedara desactualizada.

Porter (1991) disefia la “cadena de valor”, que consiste en disgregar cada una de las
actividades de la empresa, para asi poder enfocarse en cada una por separado y convertirlas
en lo mas eficiente que sea posible para encontrar mayores ventajas 0 maximizar las que ya

posea.
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Cuadro 5: “Cadena de valor”

Infraestructura de la empresa

Gestion de Recursos Humanos

Actividades
de apoyo Desarrollo tecnologico
Aprovisionamiento
Logistica |Operaciones| Logistica Marketing

interna externa y ventas Servicios

Actividades primarias

Fuente: Porter, 1991.

El concepto de “margen” surge de la diferencia del valor que genera llevar a cabo esta

cadena de valor y el costo que implica la misma.

Es importante integrar lo interno y externo para poder aprovechar oportunidades del
mercado y cautivar clientes que prefieren organizaciones que sean responsables con la
sociedad. En la competitividad interna se encuentran los esfuerzos para lograr el mayor
rendimiento y eficiencia posible en todos los recursos que utiliza; y la competitividad
externa se refiere al posicionamientos y diferenciacion, el reconocimiento como una

empresa responsable (Comerci, 2011).

La inclusion de una postura responsable en cada una de estas actividades trae multiples
beneficios, como por ejemplo: si la politica del hotel fuera tener en cuenta las diversas
necesidades de sus empleados y demostrara apoyo a los mismos en formas que exceden a
los requisitos legales, o que contrate en mayor parte a empleados locales puede generar
mayor satisfaccion en sus trabajadores, lo que lleva a mayor compromiso y sentimiento de
pertenencia por parte de los mismos, para de a poco lograr un clima agradable y de
camaraderia de trabajo, muy importante en el rubro debido a que todos los resultados se

obtienen de una buena coordinacion entre departamentos y de trabajo en equipo.
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En lo que respecta a cuestiones propias de la “produccion” o en este caso la prestacion del
servicio, en la cocina por ejemplo, reducir al minimo los desperdicios o reutilizarlos lleva a
en un corto plazo a una importante reduccion en los costos. De la misma manera que
pueden disminuirse utilizando tecnologias y maquinarias que reduzcan los consumos de

electricidad o agua.

Otro beneficio de adoptar una postura responsable es la mejora de la imagen marca de la
empresa, entendiéndose a la misma como ‘“la percepcion integrada —sentimientos,
pensamientos y expectativas- y “global” que los consumidores y la sociedad en general
tienen de la organizacion” (Comerci, 2011, p.55). Echague (2012) considera que la mayor
dificultad actual en la competencia es lograr una verdadera diferenciacién a través de las
caracteristicas tradicionales (precio, valor, calidad) por lo que se utiliza a la responsabilidad

social empresaria como una herramienta mas para obtenerla.

Hay quienes sustentan la importancia de considerar a la RSE como ventaja competitiva, y
como beneficio interno para la empresa; Joya diferencia cuatro tipos de empresas en
relacibn a sus resultados (econdémicos, sociales y respeto y conservacion del
medioambiente), insistiendo en que el equilibrio de estos resultados es necesario para lograr

la verdadera sostenibilidad:
-Inviable: tienen bajos resultados econémicos, sociales y medioambientales

‘No sostenible: consigue objetivos econémicos, pero tiene bajos resultados sociales y

ambientales, con riesgo de tener conflictos laborales o sanciones medioambientales

-Dependientes: buenos resultados ambientales y sociales pero bajos econdémicos, necesitan
constante apoyo monetario (en forma de incentivos: subvenciones, donaciones para

mantenerse en el mercado, entre otras)

-Sostenibles: equilibra resultados econdmicos, sociales y medioambientales, el equilibrio es

sostenibilidad, es la clave (como se cita en Ricardo y Sanjuén, s.f., p.5).
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Cuadro 6: “El equilibrio es sostenibilidad”

Resultados
econdémicos

Resultados Sostenibilidad

sociales

Resultados
medio-
ambientales

Fuente: elaboracion propia a partir de Ricardo y Sanjuén, s.f.

El futuro de la empresa depende de su sostenibilidad, es decir, el potencial que tenga para
mantenerse en el tiempo, y es por eso que es importante idear un plan de desarrollo
sostenible, que permitird mejorar la eficiencia, productividad, rentabilidad e innovacion de
la organizacion; es por eso que se considera una inversion, que manifestara sus resultados
en un mediano-largo plazo, y es por ese motivo por el que los empresarios mantienen sus

dudas al respecto (Ricardo, Sanjuan, s.f.).
5.7. Comunicacion

La comunicacién es una de las actividades mas importantes que la empresa realiza, es su
forma de tener contacto tanto con sus stakeholders. Una organizacion comunica
constantemente incluso de manera indirecta, dejando de lado las comunicaciones formales
como campafias publicitarias o avisos que dé a la prensa, la empresa comunica también con
sus acciones, por lo tanto puede decirse que también comunica con sus inacciones
(Paladino, 2007). Este autor considera a las empresas como creadoras de cultura, interna a

sus trabajadores y externa a la sociedad en general, debido a que propone un modelo de
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acciones a imitar, influencia al resto de las personas; a través de la comunicacion extiende
sus buenas précticas, su buena cultura interna hacia la sociedad. A su vez, Vives y Peinado-
Vara (2011) manifiestan que la comunicacion debe tener doble sentido: transmision y
recepcion, por lo cual los altos mandos deben estar capacitados para recoger y utilizar la
informacidén que reciben a través de por ejemplo reportes internos; los cuales son
considerados importantes (junto con los reportes externos) porque motivan al personal,

generan credibilidad y confianza con las partes interesadas.

Las organizaciones tienen diversos publicos (destinatarios del mensaje) con los que se

comunica, una clasificacion general los divide en internos y externos:

-Pablico interno: empleados en general; Amado y Castro (1999) distinguen los principales

objetivos de las publicaciones internas, entre ellos:

-Involucrar al personal: a través de ellas se exponen los valores y objetivos empresariales,

haciéndolo sentir parte de la organizacién

-Dar coherencia y coordinacion al plan de accién: para ello se requiere que todos los

miembros estén comprometidos e interrelacionados

-Acompafar al cambio: la necesidad de adaptabilidad de las empresas en la actualidad es

muy grande, la comunicacion de estos cambios y el porqué de los mismos es fundamental

-Mejorar la productividad: que los empleados sepan la importancia de su participacion y se

involucren més en las tareas

Algunas herramientas para llevar a cabo la misma pueden ser buzén de comunicacion,

codigo de ética, eventos internos, programas de capacitacion, entre otros.

-Publico externo: son los accionistas o propietarios, inversionistas en general, clientes
actuales y potenciales, proveedores, gobiernos, comunidad y medios masivos de

comunicacion (como se cita en Solano, 1999, p. 150).

Se distinguen situaciones que obligan de cierta forma a la empresa a hablar, o comunicar,

como por ejemplo cuando la comunicacion de marca es insuficiente o resulta inoperante (ya
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sea por disposiciones legales como en empresas comercializadoras de tabaco, o por su
naturaleza como en distribuidoras); cuando ocurren acontecimientos que cambian la
realidad y la identidad de la empresa (ventas, fusiones con otras); cuando se quiere
reafirmar la nueva direccion que ha tomado la empresa (cambios de mision, vision,
politicas); cuando es necesario trabajar en la preparacion de un mercado o de contribuir a
cambiar ciertas condiciones de la sociedad en la que la empresa esta inserta (una empresa
que quiera transmitir sus valores responsables y promoverlos en el resto), entre otras.
(Amado y Castro, 1999).

Los medios de comunicacion masivos resultan una via clave para la manifestacion de lo
que se quiera expresar, contribuyen a que los grupos de interés eleven las exigencias,
amplian el espectro de personas con exigencias hacia la empresa (Vives y Peinado-Vara,
2011); colaboran también a la formacién de una opinion publica, que en la mayoria de los
casos es la principal razén por la que una empresa decida exponerse como una organizacion
socialmente responsable; Dader identifica las principales funciones que cumple la opinién

publica en la sociedad:
-Denotacion: ayuda a pronosticar el apoyo popular de cierto tema
-Dialogo e intercambio publico de opiniones y puntos de vista

-Informacién a los gobernantes y a cada ciudadano de lo que piensan los distintos grupos de

su comunidad (como se cita en Amado y Castro, 1999, p.44).

“La comunicacion, por su influencia contribuye a convertir el desarrollo sostenible en el eje
central de la estrategia de las empresas, fomentar la transparencia y aumentar la confianza
de la sociedad en las mismas” (Fundacion Entorno, 2007, p.10); afirmacion que destaca la
importancia que tiene todo aquello que comunica la empresa, ya sea en materia de RSE
como en cuestiones propias de su actividad, por lo tanto no es un tema que puede ser

evadido por una organizacion con intenciones de ser responsable.

La forma de interaccion mas utilizada por la empresa con su comunidad, es el marketing, el

cual Kotler (2007) define como “proceso mediante el cual las compafiias crean valor para
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los clientes y establecen relaciones estrechas con ellos, para recibir a cambio valor de los

clientes” (p.4).

El marketing sufre constantemente criticas por parte de la sociedad, es cuestionado por
adoptar acciones que pueden no ser del todo transparentes, éstas son denominadas précticas
engafiosas, muy comunes en la hoteleria principalmente en promociones o en la elaboracion
de sus paginas web donde no muestran los espacios comunes del hotel o habitaciones tal
cuales son, lo cual engloba también la critica hacia la oferta de productos de mala calidad,
inseguros o servicios que no son prestados como se ofrecen. De estas criticas, las empresas
pueden reaccionar de manera negativa, o prestar atencion a las quejas, modificar sus actos y
asi crear valor para clientes y forjar relaciones mas duraderas (Kotler, 2007). El empresario
hotelero deberia aprovechar las caracteristicas del servicio que brinda, las cuales Kaotler,
Bowen y Makens (2011) identifican como intangibilidad, inseparabilidad y heterogeneidad.
Considerando la inseparabilidad (el proveedor del servicio y el cliente deben estar presentes
para la transaccion) y la heterogeneidad (la calidad del servicio depende de quién los
proporciona, de cuando y donde se ofrecen) como las caracteristicas méas fuertes que
pueden hacerle frente a las criticas sociales, por ejemplo logrando un mayor compromiso

por parte de los empleados a la hora de la prestacion.

A raiz de estos juicios realizados al marketing, comienza a popularizarse la idea de un
marketing responsable, o social, sobre el cual Echague (2012) hace mencién al mismo
como aquel que une los intereses de la empresa que en un principio es satisfacer el deseo de
los consumidores con el interés pablico porque busca reducir los impactos sociales, lo que
implica una nueva forma de relacién con la sociedad que conlleva a un beneficio mutuo, y
hasta puede mejorar su eficiencia ya que la lealtad del cliente puede traducirse en mayores

ventas.

La Fundacion Entorno (2007) justifica al marketing social manifestando que debido a la
saturacion actual de mercados, el marketing debe buscar nuevos nichos, es decir que dada
la competencia tan grande, los consumidores basan sus decisiones de compra en otros
valores intangibles del servicio o producto, como compromisos sociales 0 ambientales de

las empresas, ademas de las propiedades intrinsecas del producto.
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Una definicion ain mas completa del marketing responsable la brinda la organizacion
DERES:

Las empresas orientadas hacia el marketing responsable, aplican normas de calidad que
se refieren a la gestion ambiental aplicada a la empresa, cuyo objetivo consiste en la
estandarizacion de formas de producir y de prestar servicios que protejan al medio
ambiente, aumentando la calidad del producto y como consecuencia la competitividad
del mismo ante la demanda de productos (servicios) cuyos componentes de servuccion
sean realizados en un contexto donde se respete al ambiente. (como se cita en

Hildemann y Trifaro, s.f., p.3)

A su vez, Kotler (2007) también elabora conceptualizaciones del marketing que justifican
una oOptica mas social del mismo, dentro del marketing ilustrado, distingue por ejemplo el
marketing para la sociedad, el cual establece que la organizacion, ademas de sus intereses y
los de sus consumidores, debe tomar decisiones que incluyan los de la sociedad en general.

Estas diversas justificaciones de la importancia, e incluso necesidad de que la empresa sea
cautelosa con todo lo que informa a la sociedad debido a su impacto, es prueba de que la
conciencia social, y la responsabilidad hacia la comunidad en general no son una moda si

no una forma de gestionar los negocios que ya no pueden evadirse ni minimizarse.
5.8. Marco legal en Argentina

Una delas premisas de la RSE, y quizas una de sus mayores desventajas, es lograr que las
empresas lleven a cabo acciones que no necesariamente estén exigidas por la ley, es decir
que son solo realizadas por voluntad del empresario; contar con normativas que acomparien
el desarrollo de la RSE, es una herramienta clave con la que cuenta el estado para paliar las
diversas formas de abuso de las empresas en su desenvolvimiento diario. Debido al avance
de la misma, ya hay quienes han propuesto legislaciones, normas y hasta incluso premios
para empresas que se hayan destacado en la materia, entre otras, en nuestro pais se

encuentras presentes:

‘Norma SAB8000: busca el compromiso en una produccion de bienes o servicios ética, se

basa principalmente en la Convencion de Derechos Humanos de la ONU y en la
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Organizacion Internacional del Trabajo; establece codigos en lo que respecta a la practica
de recursos humanos y condiciones de trabajo, como por ejemplo la no discriminacion por
ningun motivo, no tener a menores de edad como empleados, no someter al personal a
trabajo forzado, cumplir con los horarios maximos de trabajo que establezca la ley, entre
otros. Estos cddigos estan basados en la norma de calidad 1ISO9000 (Social Accountability
International [SAI], 2001; Paladino, 2007).

-AA1000: su objetivo es lograr unir a través de informes los aspectos no financieros de la
sostenibilidad (como la gestion ambiental y etiquetas de comercio justo) con los informes
financieros (lograr aseguramiento de sostenibilidad); sirve para evaluar como gestionan la
sostenibilidad y el desempefio que resulta de esa gestion. Esta pensada para que la utilicen
proveedores y profesionales que elaboran informes (Institute of Social and Ethical
Accountability, 1999).

-1SO14001: publicada en 1996, es una norma ambiental internacional, propone una gestién
medioambiental a las empresas, en lo que respecta al consumo energético, gestion de
residuos, entre otras. Propone un enfoque PHVA: Planificar (definir alcances de la
organizacion, objetivos y planes de accién), Hacer (implementar dichos planes), Verificar
(controlar los informes de resultados), y Actuar (mejorar lo que no haya sido correcto)
(International Organization for Standardization [ISO], 2015).

En Argentina, se encuentran vigentes tres legislaciones que obligan a las empresas con méas
de 300 empleados e ingresos establecidos por la ley a la entrega anual de un Balance de
Responsabilidad Social y Ambiental Empresaria (BRSAE), al cual definen como el
instrumento para informar, medir y evaluar en forma clara, precisa, metédica, sistematica y
cuantificada el resultado de la politica social y ambiental de la organizacién (Ley n°8583,
2013). Debe presentarse con el cierre del ejercicio economico, y de ser corroborada la
informacién se le brindara la certificacion de empresa responsable, la cual le permitira el
acceso a beneficios como reduccion de hasta el 10% de sus impuestos provinciales, acceso
a créditos o contrataciones de la provincia o municipalidad, entre otros. Estas leyes
pertenecen a la provincia de Mendoza (N° 8583), a la provincia de Buenos Aires (N° 2594),

y a la Ley de Contrato de Trabajo n® 25877 que en su articulo 25 contiene una actualizacion
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que exige la presentacion del Balance que debe contener la evolucion de la dotacion del
personal y distribucion del tiempo de trabajo, rotacién del personal por edad y sexo,
capacitacion, personal efectivizado, estadisticas sobre acciones de trabajo y enfermedades

inculpables, como algunos ejemplos (Ley n° 25877, 2004).

En la ciudad de Rosario, la municipalidad también hizo su aporte con la sancion de la
ordenanza n°8406, con la que crea el programa “Rosario, RSE”, con la finalidad de
promocionar y difundir los principios de la Responsabilidad Social Empresaria en el marco
del Pacto Global de la ONU. Se compromete a brindar capacitaciones, espacios de consulta,
foros de discusion y crea el Registro de Proyectos de Organizaciones Sociales, para que las

mismas puedan difundir sus iniciativas.
5.9. Aplicaciones practicas

Luego de la recopilacion de teoria sobre la responsabilidad social, el empresario puede
comprender lo importante que es tenerla en cuenta y lo beneficioso que puede resultar para
el negocio, sin embargo la aceptacion de la misma es solo el primer paso y el comienzo de
los desafios para la transformacion de su empresa. El primer reto con el que se encuentra
una organizacion es la puesta en practica de la misma, la eleccion de las mejores acciones y

gue mejor se adapten a los recursos del hotel.

Cuadro 7: “Dimensiones de la RSE”

Aspecto
medio-
ambiental

Aspecto
social

Aspecto
econdmico

Fuente: elaboracién propia
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La siguiente propuesta de acciones es una recopilacion de diversos autores y organismos

que colaboran con sus propias guias para orientar al empresario sobre estas acciones:
Aspecto social

Incluye todo lo relacionado con los empleados del hotel y con el entorno en donde se
desarrolla. Este aspecto se considera indispensable debido a que el hotel no podria
funcionar sin su personal, ni podria hacerlo si no tuviera a quién ofrecer sus servicios, se

proponen una serie de buenas practicas en diversas areas:

-Sequridad v salud laboral

-Fomentar entre empleados y clientes la alimentacion saludable y la realizacion de
actividad fisica, proponiendo dentro del menu platos que resulten beneficiosos para la

salud; promover el uso de bicicletas como medio de transporte

-Prevenir a los distintos departamentos de actividades que generan un riesgo para su salud,
utilizando por ejemplo para quienes utilizan computadoras durante toda la jornada
(personal de administracion, recepcion) equipamiento ergonémico; corregir malos habitos

de quienes realizan esfuerzo fisico (mucamas); o capacitar al personal en primeros auxilios

-lgualdad de oportunidades

-Apoyar el acceso igualitario a promociones de puestos de trabajo, realizando un analisis de
los candidatos a diversos puestos por sus capacidades y desenvolvimiento y no otros

factores superficiales (raza, sexo, religion, enfermedad)

Velazquez (2006) hace referencia sobre este apartado, considerando que este tipo de
diferenciaciones por motivos ajenos a las capacidades del trabajador es un acto de
discriminacion, a la que define como: el acto incorrecto de distinguir de manera ilicita
entre las personas no basandose en el mérito individual, sino en el prejuicio o en alguna
otra actitud ofensiva o moralmente reprobable (Velazquez, 2006, p.307). Si bien existen
legislaciones, o hasta los sindicatos ejercen presiones sobre estas cuestiones, aun se
encuentran presentes dentro del dia a dia en una organizacion. Este mismo autor menciona

otros ejemplos de practicas discriminatorias frecuentes: formas de reclutamiento con
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restricciones innecesarias para el trabajo solicitado, condiciones de empleo, acoso sexual,

despidos sin motivos claros, entre otros.

-Gestidn de la conciliacién vy la diversidad

-Conciliar con empleados que estén en condicion de progenitores, evitando asignar turnos
nocturnos a empleadas con hijos pequefios; convenios con guarderias cercanas al hotel
-Tener en cuenta necesidades alimenticias especiales de trabajadores o clientes proponiendo
menus amplios (celiaquia, diabetes, etc.)

-Contar con un mecanismo de comunicacion que permita una solucién de conflictos
eficiente

-Entorno social

-Fomentar entre el personal y los clientes el respeto y la valorizacion por la cultura del
entorno donde se desarrolla el hotel, incluyendo en el menu platos tipicos; realizar compras
en el comercio local; fomentar el respeto por los lugares turisticos aledafios

-Contribuir al entorno empleando a personas oriundas del lugar, estableciendo un minimo
en la plantilla para trabajadores

-Incentivar el voluntariado, logrando que incluido personal de gerencia participe de
actividades beneficiosas para el entorno (limpieza de playa en un hotel situado en zona
costera)

-Formacion y fomento de la empleabilidad

-Detectar la necesidad de formacion del personal, realizando cuestionarios o programando
capacitaciones anuales, de las cuales se veran beneficiadas ambas partes, la empresa con
personal capacitado, y los empleados con mayor desarrollo profesional

Aspecto medioambiental

Abarca los aspectos relacionados con el compromiso que tenga el hotel tanto internamente
(en la produccion del servicio) como externamente (el impacto del mismo en el entorno)

con el cuidado del medioambiente, y la utilizacion responsable de los recursos
-Agua
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Hacer uso racional, ahorrar y evitar su malgasto, usando la cantidad necesaria en la
limpieza de las diversas &reas; cubrir las piscinas mientras no se utilicen para evitar su
evaporacion; utilizar dispositivos que economicen agua (canillas con corte automatico
incluso en habitaciones); proveer a la cocina de insumos que permitan limpiar los alimentos
en fuentes donde se evita dejar correr tanta agua; realizar mantenimiento de los grifos para

evitar pérdidas

-Someter las aguas residuales a procesos quimicos que permitan su reutilizacion en
limpieza o riego (de ser posible también podria recogerse agua de lluvia para este fin);

utilizar productos de limpieza biodegradables

-Energia

-Aprovechar la luz solar, utilizando paneles solares que alimenten diversos elementos
eléctricos; permitir su ingreso a través de grandes ventanales y asi retrasar el encendido de

luces

‘Promover préacticas que reduzcan su consumo en la cocina: cocinar con olla a presion;

abrir camaras frigorificas solo cuando sea necesario; tapar las ollas para evitar pérdidas

-Utilizar equipamiento con menor consumo energético, luces de bajo consumo que detecten
el movimiento sélo para activarse en ese momento; camaras frigorificas eficientes; en lo

posible utilizar ventiladores y evitar los aires acondicionados eléctricos

-Proveerse de energia a través de recursos renovables como el sol con paneles solares o el

viento en zonas donde se cuente con este espacio

-Realizar un aislamiento de ventanas y techos, que en el verano no permitan la entrada de
mucho calor y en el invierno lo mantengan dentro de la habitacion, y asi disminuir la

necesidad de calefaccion con equipos que incrementen el consumo
-Instalar en la habitacion sistemas de cortes de energia cuando el huésped no se encuentre

-Residuos
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‘Minimizar su cantidad, utilizando insumos que se vendan en grandes cantidades para
disminuir embalajes y en lo posible que sean retornables o reciclables; evitar el desecho de

alimentos en exceso; reutilizar sbanas y toallas viejas como trapos para la limpieza

-Disminuir el uso de papel, reutilizandolo, reciclandolo o incluso reemplazandolo con
tablets para los procesos de check-in/check out, o utilizar los televisores de las habitaciones

para comunicar informacion y asi reemplazar la folleteria

-Separar residuos correctamente (y fomentar a clientes que lo realicen), colocando cestos
diferenciados; contactarse con gestores especializados en el caso de desechos peligrosos o
de los que el hotel no pueda encargarse (basura informatica, aceite utilizado)

-Utilizar productos en envases que sean recargables como jabdn liquido, o productos
reutilizables como bolsas de tela para la lavanderia

-Varios

- Impulsar el uso de transporte publico o medios alternativos como bicicletas tanto entre
empleados como a los huéspedes

Aspecto econdmico

Engloba a todo lo relacionado con la gestion en general de la empresa, sus formas de

comunicacion y como ayuda a su entorno a desarrollarse

-Con la comunidad local

-Relacionarse con organizaciones o fundaciones con las que se pueda colaborar,

compartiendo actividades con las mismas o realizando donaciones

-Realizar contratos con proveedores locales, generando buenas relaciones con los mismos y
estableciendo formas de actuacidn responsables; de esta manera no solo se promueve el

desarrollo local si no que se genera y expande una cultura responsable

-Informar al huésped de las actividades culturales que se desarrollan en la ciudad durante su

estadia
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-Con el cliente

‘En las publicidades y promociones utilizar informacion veraz y clara, para evitar

confusiones sobre las prestaciones del hotel

-Desarrollar una via de comunicacion clara y simple con los huéspedes y con proveedores
también, para que puedan expresar cualquier inquietud e incluso proponerles la inclusion de

sugerencias para mejorar la forma de trabajo

-Propio de la empresa

-Incluir la RSE en la vision del negocio, definir politicas para ponerla en practica y sistemas

de medicidn para corroborar el desempefio

-Elaborar un cddigo ético y comunicarlo a toda la organizacién e incluso stakeholders.
Sobre estos cadigos, en los hoteles de nuestro pais que se encuentran administrados por una
cadena hotelera pueden verse beneficiados, asegurandose de una correcta realizacion del
mismo (confeccionado por gente idonea) con estandares éticos mas elevados por su pais de
origen; y la comunidad local en si también encuentra beneficio debido a que fomenta que
otras entidades que aun no poseen un codigo ético, o no lo tengan muy desarrollado puedan

influenciarse con lo que propones estas cadenas.

-Unirse a proyectos que promuevan conductas responsables tantos locales, como nacionales

e incluso tomar la iniciativa y fomentar su aplicacion en el sector

-Comunicar sus planes y formas de accidon, ya que pueden servir como influencia para
impulsar al resto de organizaciones a que los implementen (Van Duynen Montijn y Carré,
2011; Federaci6 de la Petita i Mitjana Empresa de Mallorca [PIMEM], 2009; AHT, 2012;
CENARSECS, Ministerio de Turismo, s.f.).
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6. Metodologia

El disefio del modelo de investigacion fue definido con el fin de constatar los hechos con
las teorias propuestas anteriormente. Dado que el primer objetivo de este trabajo es el de
evaluar la importancia de la RSE y su necesidad de incorporacion a la planificacion
estratégica con vista a un futuro cambio en el mercado hotelero rosarino, para el mismo se
recurrié al método de recoleccion de datos secundarios, permitiendo asi una justificacion
tedrica de la relevancia que ha tomado la RSE en el ambito de los negocios, y los beneficios
que brinda una postura de gestion empresaria responsable; y que no sélo debe actuarse de
esta manera para mejorar la imagen, si no que resulta beneficioso para la administracion
interna de la organizacion, que es el punto de partida para una verdadera practica de la

misma.

Para el segundo objetivo, investigar las practicas de RSE que lleva a cabo el hotel Ros
Tower haciendo énfasis en la limitada comunicacion que tiene sobre la materia, se decidio
utilizar la metodologia de observacion sistematica para tener un primer acercamiento a los
medios comunicacionales del Hotel Ros Tower: su pagina web (siendo que actualmente el
principal medio de difusion es internet) y de su material promocional; y para contar con
informacion fidedigna se realizé una entrevista al gerente del hotel, basada en un modelo
propuesto por el CENARSECS junto con el Ministerio de Turismo: “Guia de primeros
pasos en RSE para PyMes de Turismo”, la cual se modific6 cuando se considerd que otras

opciones a las respuestas podian ajustarse mejor a la realidad de empresa.

En la folleteria no se encuentra ninguna referencia sobre RSE, mientras que en la pagina
web del hotel, en el apartado de RSE puede observarse una breve mencion orientada
Unicamente al cuidado medioambiental y referida a la obtencion de un Sello Verde
otorgado por la Fundacion Libertad, sobre el que no se posee informacién suficiente que
clarifigue como se procedera para mantener en un futuro esta forma de produccién mas
limpia (propuesta por el programa) ni como se verificara el cumplimiento de la empresa, se

observa:
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ROS TOWER HOTEL SPA & CONVENTION CENTER

Ros Tower Hotel marca la diferencia en calidad de servicio, siendo la primer propuesta integral

lde hoteleria pensada para la ciudad de Rosario.

[Aqui encontrara las dltimas tendencias en arquitectura y disefno combinando buen gusto v
[comodidad, en un espacio moderno con ambientes acogedores que traducen las exigencias de
aquellos que nos eligen: viajeros corporatives, parejas, familias y amiges. Disenameos un espacio

Institucional Res Tower Spa & C...
. " T

lque refleja nuestra vocacion: servir a nuestros huéspedes.

El trabajo en equipo es nuestra forma de construir, y el buen humeor la manera de comunicarnos.
Queremos que se lleve el mejor recuerdo de una ciudad dnica, que crece dia a dia y tiene mucho
para ofrecer.En este espacio ideado para darse una pausa y vivir momentos Unicos, su visita sera
una experiencia inolvidable. Sus cinco estrellas se lucen detras de cada detalle.

Ver video institucional en YouTube

Carta Presentacion 2

Responsabilidad Social Empresaria

Ros Tower Hotel Spa & Convention
Center ha sido merecedor del Sello
ERIBA Verde otorgade por la Fundaciéon

Libertad por ser participe del
programa de Produccién mas Limpia y por haber
atravesado comn éxito las diferentes etapas que el
mismo requiere.
Dicho programa tiene como objetivo fundamental
la reduccion de impactos ambientales de
procesos, productos y servicios a través del uso de|
mejores estrategias, métodos y herramientas de
gestion. Continuamos trabajando para
superarnos permanentemente en este proyecto
tan significativo para el medioambiente v la

Responsabilidad Social Empresaria

Ros Tower Hotel Spa & Convention

Pli_ Center ha sido merecedor del Sello
*tistk | Verde otorgado por la Fundacion

Libertad por ser participe del
programa de Produccion mas Limpia y por haber
atravesado con exito las diferentes etapas que el
mismo requiere.
Dicho programa tiene como objetivo fundamental
la reduccién de impactos ambientales de
procesos, productos y servicios a través del uso de
mejores estrategias, métodos y herramientas de
gestion. Continuamos trabajando para
superarnos permanentemente en este proyecto
tan significativo para el medicambiente y la
calidad de vida de la comunidad.

Denotando asi, que existe una falencia por parte del hotel, ya sea que considera a la RSE

s6lo como un compromiso ambiental, o que el mismo esta comprometido y lleva a cabo una

gestion responsable, pero que no comunica sus acciones abiertamente. A su vez, si se

observa la pagina web del otro hotel de la misma categorizacion que hay en la ciudad, que

esta administrado por Pullman, se encuentran acciones detalladas sobre cada lineamiento, a

modo de ejemplo:
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El desarrollo sostenible en el hotel Pullman Rosario City Center

PLANET 21

EL PROCESO PLANET 21 EN LOS HOTELES PULIMAN

Puliman se compromete con el desarrollo sostenible
participando en el programa Planet 21 de Accor. Salud,

naturaleza, huella de carbono innovacion, desarrollo local,
empleo y didlogo: soluciones a fodos los niveles para
crear un mundo mejor.

DECLARACION DEL HOTELERO

PLANET 21: estos son también nuestros compromisos para el desarrollo sostenible. Naturaleza, carbono, innovacion, desarrollo local,
empleo y didlogo, y muchos otros ambitos en los que el hotel actia cada dia.

LISTA DE LAS ACCIONES REALIZADAS POR EL HOTEL

v~ Platos equilibrados en el restaurante

v Productos ecologicos para limpiar las habitaciones
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LISTA DE LAS ACCIONES REALIZADAS POR EL HOTEL

“ Requladores de consumo de agua en los grifos
“ Lavanderia eficiente en su uso de agua para reducir 2l consumo en cada lavado
~ Reciclaje de pilas y baterias mediante recogida seleciiva en el hotel
v~ Sistema de reciclaje de papel y carton gracias a la recogida selectiva implantada en el hotel
Sistema de reciclaje de vidrio gracias a la recoqgida selectiva implantada en el hotel

- Sistema de reciclaje de residuos organicos para compostacion o combustible

Compromiso con la proteccion de los nifios con formacion contra el furismo sexual

“ Preferencia a los productos de alimentacion locales en el restaurante
~ No hay especies marinas en peligro de extincion en las cartas de nuestros restaurantes

v~ Formacion del personal sobre practicas responsables con el medio ambiente

v~ Productos de Comercio Justo ofrecidos en este hotel

La comparacion efectuada entre los medios de comunicacion de estos hoteles, demuestra
que el hotel City Center al menos aparenta estar mas comprometido con las précticas
responsables, e incluso expone las formas de llevarla a cabo, lo cual no s6lo implica una
desventaja competitiva para el hotel Ros Tower dado que actualmente es el principal medio
por el cual se realizan las reservas o por el que el huésped se informa del hotel antes de
elegirlo, si no que implica también una falta a su compromiso de comunicar constantemente

acerca de la RSE para influenciar y concientizar a todos sus publicos.

Por otro lado, en la entrevista realizada al gerente (ver Anexo), se consultdé acerca de
politicas internas, en cuanto a seis lineamientos que abarcan los aspectos principales de la
RSE: Valores y ética empresarial, Gestion empresaria y transparencia, Practicas laborales,

Cuidado ambiental, Relacion con clientes y proveedores y Relacion con la comunidad v el
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Estado; la misma contiene opciones para seleccionar la que mas se adecue a la empresa. A

modo de ejemplo, se presenta a continuacion las primeras preguntas de la encuesta y su

correspondiente respuesta representada con una X:

1.

Valores y ética empresarial

1.1 éPosee el hotel una declaracién de sus valores, cédigo de conducta y/o cédigo de ética?

No posee ningun tipo de declaracion formal ni informal de valores

Posee un acuerdo de conducta ética de indole informal donde tacitamente los empleados saben qué

comportamiento ético se espera de ellos

Existe un codigo de ética formalizado sobre los valores que rigen la conducta de las personas dentro de la

organizacion

Existe un cddigo de ética formalizado e internalizado en la conducta diaria de empleados y directivos, y en

su forma de hacer negocios, el cual es reconsiderado periédicamente

1.2 ¢Da a conocer los principios éticos que rigen a la organizacion?

La comunicacién de la organizacidén generalmente no aborda estos temas

La comunicacidn se realiza de forma parcial y no planificada

Existe una estrategia de comunicacién que se aplica a todos los niveles de la organizacién

Existe una estrategia planificada de comunicacion y es tomada en cuenta la opinién de los integrantes de la

organizacion para futuras correcciones

1.3 ¢{Cuan familiarizada se encuentra el hotel con el concepto de RSE?

Aun no se ha interiorizado en el concepto de RSE

Ha tomado conocimiento de la RSE hace no mucho tiempo y se encuentra en un proceso de aprendizaje

Conoce y comprende acerca de la RSE pero no ha logrado todavia internalizarlos en su accionar cotidiano

La organizacion conoce en profundidad y aplica los lineamientos de la RSE en su gestidn diaria

Debido a la necesidad de andlisis de los resultados de esta encuesta y poder visualizarlos de

una forma clara y practica, se asigno puntuaciones a las mismas, siendo que la organizacién

de las respuestas a cada pregunta es en orden creciente (de practicas menos responsables a

mas responsables) a las primeras se le asignd 1 punto y las siguientes respuestas fueron

incrementando de a 1 punto por opcion; en el caso de preguntas con mas de una respuesta

se tomd en cuenta la de puntuacién mas alta por ser la mas abarcativa. Utilizando esos

parametros, la encuesta tiene un valor total de 128 puntos, y el resultado total de la misma

es de 78 puntos. Los gréaficos siguientes, representan la puntuacion obtenida a partir de las
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respuestas, en contraposicion con el puntaje total o el resultado mas ambicioso de cada uno

de los lineamientos de la encuesta, los resultados fueron:

1.Valores y ética empresarial
25

20

15

10

Puntuacidn respuesta Puntuacién total

Si bien la organizacion posee un cédigo de ética, la puesta en practica de estos valores y del
cbdigo, se muestra desprolija, encontrandose la principal falla en la comunicacion, debido a
que es la Unica forma de concientizar al personal sobre la importancia de la RSE, y
demostrar que la empresa se encuentra verdaderamente involucrada con la misma,
sumandole a esto las acciones que lleva a cabo que define como aisladas; considerando que
es una empresa que se esta iniciando en RSE puede comprenderse la escasez de estas

acciones, pero no la falta de una comunicacion formal e integradora sobre la materia.

2. Gestion empresaria y transparencia
20
15
10
5
0
Puntuacidn respuesta Puntuacién total
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La empresa demuestra contar con un espacio para que sus empleados puedan comunicarse
con ella, sea expresando inquietudes e incluso sugerencias.

Tiene procedimientos que aseguran en gran medida el destino de donaciones o patrocinios
que realice, sin embargo en lo que respecta a regalos, gastos empresariales y a la separacion
de los negocios del propietario con los del hotel, las formas son confusas y no existe en el
reglamento un apartado sobre lo mismo, si no que el accionar recae sobre el criterio del

involucrado, lo que compromete la transparencia de las acciones.

3. Practicas laborales
20
15
10
5
0
Puntuacidn respuesta Puntuacidn total

En cuanto al desarrollo de un buen clima laboral, se encuentra abierta a sugerencias pero la
organizacién no realiza mucho més que lo que exige la ley; las capacitaciones se limitan a
pocos miembros de la organizacién, informalmente sanciona practicas discriminadoras y
promueve las inclusivas, asunto que podria incorporarse en un documento formal (codigo
de ética), lo cual puede servir para educar y concientizar al personal sobre estas practicas,
tanto para identificarlas como para evitarlas e incluso puede ser una herramienta de defensa
ante cualquier problema; como asi también puede significar un respaldo a la hora de tomar
medidas disciplinarias.

El hotel se encuentra comprometido con la seguridad laboral capacitando y facilitando
elementos, pero no llevan un control detallado sobre los procedimientos, practica que
podria disminuir al minimo los accidentes laborales.

Sobre este apartado, considerado uno de los mas importantes debido a que puede
comprometer el bienestar de los trabajadores, y que en la encuesta se presentd como escaso,

se busco una mayor profundizacion sobre el tema por lo que se realiz6 una encuesta a la
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gerente de recursos humanos del hotel, quien negd tener conocimientos o nociones sobre lo
que implica la RSE, y que ese era un tema especifico de la gerencia general, lo cual impidio6
que se pudiera ampliar sobre ese tema en particular. Por otro lado, si bien no cuentan con
encuestas a sus empleados sobre clima laboral debido a diversos procesos de cambio que
atraviesa el hotel y por el cual no se puede asegurarles una resolucion inmediata, puede
describir el ambiente de trabajo como familiar y que por parte de la gerencia y de forma
informal buscan la resolucion de los conflictos inmediatos.

A la hora de la contratacion del personal, valora la cercania del mismo, pero no tienen
preferencias en cuanto a solicitantes locales; a su vez, se encuentran trabajando junto con el
Ministerio de Trabajo, actualmente desarrollando un programa para brindar posibilidades
de capacitacion a determinado cupo de personas en diversas areas (principalmente
operativas), este programa reemplazaria a sus programas anteriores de pasantias.

No demostrd una respuesta concisa cuando fue consultada sobre las posibles sanciones a
practicas discriminatorias.

Sobre la Camara Hotelera, comentd que la misma promueve el trabajo en equipo entre los
hoteles, principalmente en lo que implica unir fuerzas ante las diversas problematicas que

afectan al sector.

4. Cuidado ambiental

25

20

15

10

Puntuacién respuestas Puntuacidn total

Los resultados demuestran el compromiso del hotel con el medioambiente, quien estudia
los efectos de su accionar intentando minimizarlos, y , si bien no realiza actividades
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educativas, si colabora en campafias de prevencion y reciclaje e incluso invierte en
tecnologia que reduzcan consumos y se propone objetivos para evaluar constantemente su
desempefio; lo cual es muy importante porque implica una constante mejora y por lo tanto

un mayor compromiso de toda la organizacién para cumplir esos objetivos.

El hotel se encuentra comprometido con el convenio “Buenas practicas agricolas”
presentado por la AEHGAR (Asociacion de Empresarios Hotelero Gastrondmica y afines
Rosario) y la Secretaria de Desarrollo y Produccién local, el cual incentiva a las empresas
del sector a obtener su materia prima de productores locales, lo que genera beneficios
medioambientales (menor contaminacion por la cercania, mejor alimentacion de clientes y
personal ya que se cuenta con una produccién frutihorticola artesanal) y a la vez promueve

el crecimiento de pequefios productores de la zona.

Teniendo en cuenta que por la naturaleza de las actividades hoteleras, los consumos de todo
tipo de energia y la emision de desechos son en grandes cantidades, merece reconocimiento
que la empresa destine fondos para minimizar su impacto, sin ignorar que esto también

significa una disminucidn en sus costos.

5. Relacion con clientes y proveedores
30

25

20

15

10

Puntuacidn respuesta Puntuacidn total

La organizacion tiene una forma de comunicacion con sus clientes y proveedores
sumamente abierta y responsable, capacitando a sus empleados con una vision orientada al

cliente, e incluso promueve esta actitud responsable entre sus huéspedes (sugiriéndoles
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sobre cuidados a tener en cuenta en la ciudad), y su mensaje promocional respeta los

criterios de ética publicitaria. También fomenta entre sus proveedores estas practicas.

Aunque la organizacién se demuestra comprometida en lo que respecta a relaciones con
clientes y proveedores, debe tenerse en cuenta que un hotel con categorizacion de cinco
estrellas esta orientado a la excelencia en prestacion de servicios al cliente, por lo que el
resultado de este apartado no deberia ser inferior, y puede considerarse que la dedicacion a

este punto es por el resultado beneficioso que lleva al negocio.

6. Relacion con la comunidad y el Estado

25

20

15

10

Puntuacion resultados Puntuacion total

El hotel sélo realiza esporadicamente proyectos que apoyen a la comunidad sin precisar
cudles, no brinda apoyo a organizaciones sociales ni participa en politicas publicas,
tampoco promueve la participacion de sus empleados en proyectos de la comunidad y su
relacién con el gobierno se limita a la indispensable, lo cual explica que no se encuentre
interesado en comprometerse con la comunidad, debido a que la municipalidad de Rosario
actualmente promueve practicas de RSE e incluso ya cuenta con una ordenanza que la
avale; la escasa relacion con el gobierno no le permite a la empresa estar al tanto ni
interiorizarse de las necesidades de la comunidad, ni de los espacios que se encuentran

disponibles para que realice su aporte.
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Teniendo en cuenta el criterio utilizado para sintetizar la encuesta (de puntajes), el siguiente
grafico esquematiza la diferencia existente entre el puntaje total de las respuestas y el
puntaje total de la encuesta:

Resultado de la encuesta

Valoresy Gesti
" estion ,
ctica empresaria Practicas ;
empresarial P Y laborales Cuidado y
transparencia ambiental Relacién con y
clientes y Relacién con
proveedores la comunidad
y el Estado

M Resultados encuesta M Valor total de encuesta

Si bien siempre puede considerarse un puntaje menor debido a que ninguna empresa lleva a
cabo las practicas mas optimas, en algunos items el hotel se encuentra muy por debajo del
minimo de acciones que se espera de una organizacién de la magnitud del hotel Ros Tower,
con su categorizacion de 5 estrellas. Puede interpretarse que la empresa comprende a la
responsabilidad social empresaria como una herramienta con la que debe contar para
mejorar su imagen debido a las presiones (que actualmente en nuestro pais no son lo
suficientemente exigentes) de diversos sectores, pero que no lograr comprender la esencia
de la misma, ni se demuestra interesada en interiorizarse.
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7. Conclusién

A lo largo del presente trabajo, puede justificarse la importancia de que una empresa
considere en su gestion la adopcion de practicas responsables, las cuales, més alla de su
obligacion moral, pueden significarle multiples beneficios que van desde lo econdémico, a la
posibilidad de contar con apoyo de otros miembros de la comunidad, asegurarse un buen
clima laboral y promover el trabajo en equipo, sin el cual el dia a dia de la empresa puede
tornarse mas complicado, teniendo en cuenta que contar con un equipo de trabajo unido y

coordinado es fundamental en la operacion de un hotel.

Sobre el caso de estudio, el Ros Tower Hotel, se puede observar que el mismo tiene
nociones basicas sobre lo que es el desarrollo de la RSE, por lo cual aln presente
deficiencias, como que su gerente de recursos humanos, quien realiza el primer contacto
con el personal y transmite los valores de la empresa no cuente con capacitacion acerca de
responsabilidad social, lo cual implica que no pueda incluir el tema o no le otorgue la
relevancia suficiente a la hora de desarrollar capacitaciones o idear programas para que los
empleados del hotel la consideren en su forma de trabajo, e incluso genera también que los

mismos ante el desconocimiento no puedan realizar cualquier tipo de reclamo.

Otra falla relacionada con la anterior, es no contar con un codigo de ética preciso, en el que
el empleado comprenda lo que la empresa exige en cuanto a la materia y cual puede ser la

sancion en caso de no cumplirse.

En cuanto a otras areas, medioambiental y relacién con sus clientes y proveedores, se
destaca en lineas generales su predisposicion para desenvolverse en la materia, teniendo en
cuenta que para mantener la categorizacion del hotel no podrian tener otro tipo de contacto

con el cliente.

Como consecuencia de la visién escasa y poco clara que el hotel tiene sobre la RSE,
comunicacionalmente comete el error de considerar que s6lo la mencién de un lineamiento
de la misma es suficiente, ignorando su rol fundamental a la hora de incentivar a otras

empresas del sector a comprometerse, e incluso a clientes. Su escasa comunicacion puede
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verse también al dejar a voluntad del duefio o la gerencia el uso ético de los fondos para

gastos empresariales o la separacion de los negocios del propietario.

Teniendo en cuenta que el hotel se demuestra interesado en desenvolverse de mejor manera

en lo que respecta a la RSE, se sugieren las siguientes modificaciones:

-Capacitar principalmente a las gerencias sobre la materia, para luego poder trasladar los
conocimientos al resto del personal, y asi buscar que de a poco el mismo vaya tomando
conciencia; contar con documentacion clara al respecto puede ayudar a sortear las diversas

dudas que puedan surgir.

-Incluir la RSE en su vision, misién y objetivos; de esta manera, no s6lo demuestran su

importancia si no que se trabajaria en funcion de cumplirla.

-Comunicar de forma clara y abierta todas las acciones realizadas y las que se pretenden
realizar, de modo que sirvan para generar cultura responsable entre todos sus publicos.

-Continuar con el compromiso de las &reas en las que se destaca (cuidado medioambiental

y relacion con clientes) manteniéndose al tanto siempre de nuevas tendencias o tecnologias.

-Crear vinculos con los diversos organismos (municipalidad, ONG’s) que trabajan para el
desarrollo de la comunidad y que le permitan al hotel tanto involucrarse como generar

nuevos proyectos.

Fue posible determinar lo mencionado anteriormente a través de un trabajo de campo

basado en entrevistas realizadas a personal con cargos gerenciales del hotel.

Con lo observado en este trabajo y dando una mirada al futuro, donde la posibilidad de
tener que destacarse entre los hoteles debido a que la demanda ya no serd mayor a la oferta,
y donde otros factores y no sélo la prestacién del servicio pueden incidir en la decision del
cliente, el hotel Ros Tower se encuentra por buen camino pero aun en inferiores

condiciones en relacion a su otro competidor principal.
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9. Anexo
-Entrevista completa realizada al gerente del hotel Ros Tower:

‘Marque con una X la respuesta que mejor se adapte a la realidad de su hotel (puede marcar

mas de dos opciones, e incluir un comentario en el Gltimo renglén de cada pregunta)

1. Valoresy ética empresarial

1.1 ¢Posee el hotel una declaraciéon de sus valores, cédigo de conducta y/o codigo de ética?

No posee ningln tipo de declaracién formal ni informal de valores

Posee un acuerdo de conducta ética de indole informal donde tacitamente los empleados

saben qué comportamiento ético se espera de ellos

Existe un cddigo de ética formalizado sobre los valores que rigen la conducta de las

personas dentro de la organizacion

Existe un cddigo de ética formalizado e internalizado en la conducta diaria de empleados

y directivos, y en su forma de hacer negocios, el cual es reconsiderado periédicamente

1.2 ¢{Da a conocer los principios éticos que rigen a la organizacion?

La comunicacién de la organizacidon generalmente no aborda estos temas

X | La comunicacidn se realiza de forma parcial y no planificada

Existe una estrategia de comunicacidén que se aplica a todos los niveles de la organizacion

Existe una estrategia planificada de comunicacidn y es tomada en cuenta la opinién de

los integrantes de la organizacién para futuras correcciones

1.3 ¢Cuan familiarizada se encuentra el hotel con el concepto de RSE?
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Aun no se ha interiorizado en el concepto de RSE

Ha tomado conocimiento de la RSE hace no mucho tiempo y se encuentra en un proceso

de aprendizaje

Conoce y comprende acerca de la RSE pero no ha logrado todavia internalizarlos en su

accionar cotidiano

La organizacion conoce en profundidad y aplica los lineamientos de la RSE en su gestion

diaria

1.4 ¢Posee la organizacién un compromiso sobre RSE?

Aun no ha comenzado a actuar en el campo de la RSE

Realiza acciones aisladas o demuestra un interés o motivacion en realizarlas pero no sabe

como

Desarrolla proyectos de manera cotidiana y habitual relacionados con la RSE, los evalta y

genera nuevos programas

Tanto su estrategia de negocios como su accionar diario se encuentran enmarcados

dentro de un enfoque de gestién basado en la RSE

Posee politicas y/o procedimientos de control y sancion formales ante posibles practicas

corruptas

1.5 ¢Comunican sus proyectos y/o acciones en materia de RSE?

Por el momento no se dan a conocer las practicas que desarrolla en esta materia

Se informan de manera no sistematica y esporadica alguna de sus acciones

Informa sus acciones a todos sus integrantes, pero sin llevar a cabo una planificacién y

evaluacion de la misma

Posee una estrategia de comunicacién preestablecida a la cual se ajusta para informar

tanto a sus empleados como a toda la sociedad sus acciones de RSE
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2. Gestidn empresaria y transparencia

2.1 ¢Es considerada la opinidn de los empleados a la hora de tomar decisiones?

Las decisiones surgen de un grupo reducido y centralizado

Recibe opiniones de algunos integrantes de la entidad a través de canales informales

X | Estimula la participacion de todos los integrantes de la organizacién a través de canales

formales de consulta

Informa a todos los empleados con antelacién y los involucra en la toma de decisiones

El hotel realiza evaluaciones de desempefio en las cuales los superiores son evaluados

por sus subordinados

X | Realiza evaluaciones de satisfaccion sobre el ambiente laboral entre trabajadores

Se brinda a los trabajadores informacion financiera

2.2 ¢Posee la organizacién una politica de controles y procedimientos en referencia a

regalos, invitaciones y gastos empresariales?

Actualmente no existe un control referente a estos temas

X | Informalmente, este tipo de practicas se ven limitadas por la posible desaprobacidén de

los empleados

Existe un reglamente con definiciones, normas y penalidades claras

Ademas de existir un reglamento formal, se registran las acciones y se controla su

cumplimiento

2.3 ¢Todas las donaciones* benéficas y patrocinios se realizan a través de procedimientos
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que garanticen su transparencia y de acuerdo a las leyes pertinentes?

Por el momento, no se ejerce demasiado control sobre estos temas

Las donaciones y patrocinios son de conocimiento publico pero no se encuentran sujetas

a procedimientos explicitos

X | Existen procedimientos explicitos que rigen el proceder respecto a las donaciones y

patrocinios

Ademas de estar sujetos a un procedimiento explicito, las donaciones y patrocinios se

registran, detallando su objeto y uso de los fondos

*Se entiende por donacién todo lo ofrecido de manera gratuita por la empresa a otra organizacién y/o
persona. Mas alla del aporte dinerario, consideramos dentro del término donacién al ofrecimiento de

recursos materiales, logisticos (de lugar, de transporte, etc.), de conocimiento, de difusion, de tiempo, etc.

2.4 ¢{Posee la empresa una separacion clara entre los negocios del propietario y los de la

organizacion?

No existe una separacién clara entre los negocios del propietario y los de la organizacion

X | La separacion es implicita y se encuentra sujeta al accionar del duefo

El duefio reconoce y respeta la diferencia definiendo el limite de su accionar

La separacion es clara para todos los empleados, esta legitimada por el accionar del

propietario y existen elementos que permiten verificarlo

3. Practicas laborales

3.1 ¢De qué manera la organizacion contempla el bienestar de los empleados?

Por el momento no se desarrollan actividades para sus empleados mas alla de lo exigido

por la ley

X | Ademas de lo estipulado por la ley, la organizacién promueve practicas a fin de propiciar
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un buen clima laboral

Mas alla de un buen clima laboral, promueve entre sus empleados la cultura de trabajo

en equipo, compaiferismo, colaboracién y participacion activa

Ademas de promover un dmbito laboral agradable, se interesa por el bienestar general
de los empleados y sus familias, permitiendo compatibilizar las actividades laborales con

cuestiones personales*

Existe plan de apoyo para el momento del retiro

Existe una politica de retencién de los empleados en la empresa

La empresa apoya a las familias de los trabajadores por medio de convenios, programas o

acuerdos (educativos, créditos, pasantias)

*Ej.: jardines maternales, horas de lactancia, comedor subvencionado, transporte, trabajo desde la casa,

jornadas reducidas para empleados con cargas familiares

3.2 ¢Forman y/o capacitan a los trabajadores en sus competencias?

Realiza capacitaciones esporadicas para determinados miembros de la organizacion

Brinda cursos de capacitacion para todo el personal. De no brindarselos de manera

directa, los apoya e incentiva a tomarlos

Posee un programa de desarrollo profesional integral, capacitando y brindando

oportunidades de crecimiento al personal dentro de la organizacidn

3.3 ¢Proporcionan e incentivan condiciones de trabajo seguras y saludables?

Se encuentra en un proceso de mejora a fin de cumplir con los estdndares minimos

exigidos legalmente

Cumple con los estandares legales vigentes al momento

Proporciona elementos, procedimientos y capacitacion en materia de seguridad, mas alla

de lo exigible por la ley
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Ademas de lo descrito anteriormente controlan los procedimientos y evaluan posibles

puntos de mejora, tomando en cuenta los reclamos y/o sugerencias de los empleados

La empresa posee un programa de prevencién de acciones de trabajo y enfermedades

profesionales

3.4 ¢{Posee la organizacion una politica contra la discriminacién y/o de igualdad de
oportunidades en el acceso al empleo, formacion, promocidn y en la evaluacion del

empleado?

No posee una politica establecida que incorpore criterios contra la discriminacién

X | Informalmente sanciona précticas discriminatorias y promueve aquellas integradoras y
de igualdad de oportunidades. Sin embargo no posee un reglamente formal e

institucionalizado

Posee politicas formales establecidas de acuerdo a la legislacion vigente y procura su

efectivo cumplimiento

que promueven la diversidad a través de practicas de integracion*

Sus politicas, formales y establecidas, no solo castigan a las practicas discriminatorias sino

*Actividades que persigan explicita o implicitamente tal fin, como ser: charlas, actividades recreativas, etc.

4, Cuidado ambiental

4.1 ¢Posee la organizacion algun procedimiento para evaluar y/o mitigar los impactos

medioambientales de su actividad?

No se han investigado los impactos que generan su actividad en el medio ambiente

X | Se estudian los efectos que genera el accionar de la empresa sobre el medio ambiente,

intenta minimizar los efectos de su accionar adecuandose a la normativa vigente

e

La organizacion certifica alguna norma de cuidado ambiental, lo cual implica que
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controla, evalla, minimiza y repara sus impactos ambientales

Atiende dudas y quejas sobre esta materia

4.2 ¢{Implementa la organizacidn acciones destinadas a preservar el medio ambiente?

Por el momento, no se desarrollan actividades de esta indole

Realiza acciones relacionadas con la difusién de informacidn acerca de la promocidn de la

preservacion del medio ambiente, de manera aislada y no sistematica

Participa activamente de programas de preservacion del medioambiente en su area de

influencia

X | Seinvolucra en la preservacion del medio ambiente. Realiza campafias de prevencion,

conservacioén y reparacion medioambiental dentro y fuera de su area de influencia

Tiene en cuenta la postura de sus proveedores en cuanto a esta materia a la hora de

seleccionarlos

4.3 {Promueve la organizacion la educacion ambiental para los empleados, sus familias y la

comunidad?

X | Enla actualidad no se encuentra desarrollando actividades de educacion medioambiental

Difunde campafias de otras entidades pero no participa activamente

Desarrolla acciones de educacién y capacitacion ambiental ya sea al interior o al exterior

de la empresa

Disefia e implementa proyectos y campafias de concientizacién del cuidado del medio
ambiente dirigidas tanto a clientes, proveedores, empleados y sus familiares y a la

comunidad en general, participando activamente de las mismas
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4.4 ¢{Se promueve el reciclado de insumos y productos?

El reciclado de insumos y productos no es un tema adoptado por la empresa aun

Prioriza en su actividad el uso de insumos y materiales reciclables y/o de bajo impacto

ambiental (envases reciclados, reciclables o biodegradables

X | Se realizan periédicamente campafias de concientizacidn y reciclaje

Ha diagramado y estandarizado en toda la organizacion el tratamiento de sus desechos.

Promueve la utilizacién de insumos de bajo impacto ambiental

4.5 ¢Se promueve el ahorro de agua, energia y combustible?

Por el momento no se desarrollan actividades al respecto

Se ha comenzado a cuantificar el uso peridédico de insumos tales como agua, energia y de

evaluar su desempefio y eficiencia

Busca reducir el consumo de estos recursos dentro de su tecnologia y procesos de

produccién actual

X | La organizacién invierte en tecnologia para reducir y sustituir insumos, alterando sus
procesos de produccion y/o desarrollo de actividades diarias. A su vez, fija objetivos para

evaluar su desempefio

5. Relacidn con clientes y proveedores

5.1 ¢Qué canales de comunicacidn posee con sus clientes?

No posee aun una via de comunicacién establecida con sus clientes

Posee sistemas elementales de atencidn al cliente por el cual recibe comentario, criticas,

quejas, sugerencias, etc.

Posee un sistema que le permite dar seguimiento a estas cuestiones a fin de resolver los
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problemas y concretar mejoras

X | Educa a toda la empresa con una visidn hacia el cliente y promueve la mejora continua de
su atencion. Utiliza canales abiertos de comunicacién en ambos sentidos, transmitiendo

al cliente la actitud necesaria para ser un turista responsable.

5.2 ¢Informa la organizacion a los clientes sobre la seguridad de sus servicios?

Informa de manera irregular y no planificada sobre la seguridad de sus productos o

servicios, ya sea por falta de conocimiento o informacion al respecto

Se informa a los clientes segun lo exigido por la ley

Se informa a los clientes, se capacita y aconseja sobre su mejor uso

X | Va mas alla de los requisito de seguridad minimos, e informa ademds sobre cuidados a

tener en cuenta acordes al lugar donde se encuentra

5.3 ¢Utiliza un mensaje transparente en su comunicacion con los clientes?

Por el momento no se han considerado estos temas referentes a la comunicacién

Intenta evitar los mensajes engafiosos, incompletos o exagerados que afecten al criterio

en la toma de decision de sus huéspedes

Sigue una guia de criterios formales para asegurase que la informacidn que transmite sea

clara y suficiente

X | Procura que el mensaje brindado respete criterios establecidos de ética publicitaria e

incentiva el uso de canales de reclamo

5.4 ¢Se encuentra en un proceso de mejora en la calidad de sus productos y/o servicios?
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Por el momento no

Existe una cultura constante de mejora

Existen procesos formales de evaluacion y control de calidad

Tiene certificadas normas de calidad.

Tiene implementado un procedimiento para conocer el nivel de satisfaccién de clientes

Existe un departamento de atencidn al cliente con personal capacitado

X | Tiene un proceso de reclamos agil, accesible y con la difusién adecuada

5.5 ¢éPromueve practicas mas responsables y sostenibles entre sus proveedores?

La organizacion no se involucra con sus proveedores en este sentido

Posee un plan de consulta de satisfaccién por parte de los proveedores con la

organizacién

Promociona sus actividades y practicas hacia sus proveedores, promoviendo valores y

responsabilidad social

La organizacidn selecciona a sus proveedores priorizando, entre otros aspectos, aquellos

que actuen acorde a los principios de la responsabilidad social

X | Estimula a sus proveedores a adoptar practicas mas responsables (certificacion de

normas de calidad, trato justo con los clientes)

6. Relaciéon con la comunidad y el Estado

6.1 ¢Realizan proyectos para la comunidad?

Por el momento, no se realizan actividades de esta indole

X | Serealizan actividades esporadicas o de financiamiento, algunas de ellas como respuesta

a pedidos de apoyo por parte de la comunidad

A partir de conocer las necesidades de la comunidad, se llevan a cabo proyectos propios
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o de apoyo que perduran en el tiempo

Su actividad no solo da respuesta a las necesidades de la comunidad sino que se

involucra y promueve el desarrollo local

Busca minimizar o mejorar los impactos de su empresa (tréfico, ruidos molestos, etc.)

6.2 {Poseen alianzas con organizaciones sociales?

Por el momento no

Colabora con otras organizaciones respondiendo a propuestas y pedidos de apoyo

Desarrolla alianzas locales con otras organizaciones que perduran en el tiempo

Estimula y participa en la formacién de redes de cooperacién e interaccién social

Se prevén fondos para apoyar programas comunitarios y/o ONG

Se evalulan los resultados de los apoyos brindados

6.3 ¢Participan en politicas publicas?

No participa

Apoya y difunde las politicas publicas que considera beneficiosas para el desarrollo de la

comunidad

Se involucra y participa proactivamente de proyectos impulsados por el gobierno

Sumado a lo anterior, eleva propuestas relacionadas con su area de influencia, desarrolla

y trata de impulsar estas politicas

6.4 ¢Facilita la participacion de actores locales en su actividad y/o promueve la participacion

de sus empleados en proyectos de la comunidad?

Por el momento estos temas no son tratados
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Permite que actores locales participen de su actividad y/o promueve la participacién de

sus empleados en proyectos de la comunidad

Promueve la participacion de la comunidad dentro de los servicios prestados y/o

estimula a sus empleados en cuanto a la participacién en proyectos de voluntariado

Se plantea como objetivo trabajar en forma conjunta con actores locales para la
prestacion de sus servicios y/o posee su propio programa de voluntariado, el cual alcanza
a todos los integrantes de la organizacién, reconociendo y valorando a quienes los

realizan

6.5 ¢Qué tipo de relacion mantiene con el gobierno?

X | Mantiene un grado de relacién minima e indispensable: pago de impuestos e intercambio

de informacién mutua

Ha recibido beneficios y colaboracién por parte del gobierno de manera esporadica y

segln la circunstancia de la empresa

Se encuentra fomentando el dialogo y la transparencia, estableciendo una relacién mds

fluida a partir del desarrollo de canales de comunicacidn con organismos estatales

Existen canales establecidos de comunicacién y trabaja elevando propuestas y en
programas de cooperacién y colaboracion en conjunto con el gobierno a través de alguno

de sus organismos (ministerios, agencias, etc.)

Posee documentos que respalden este cuestionario
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