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1. RESUMEN

1.1. RESUMEN EN CASTELLANO

Este trabajo trata de la Responsabilidad Social Corporativa y su aplicacion en las
cadenas hoteleras. Ademas de definir el concepto y vincularlo al turismo, ya que el
turista es participe directo del servicio ofrecido y recibido, se hace un andlisis de casos
de las principales cadenas hoteleras espafiolas que aplican practicas de
Responsabilidad Social Corporativa.

Este analisis se aplica a cuatro de las cadenas hoteleras mds importantes de Espafia
con Memoria Anual de Responsabilidad Social Corporativa (NH Hoteles, Melia, AC y
Paradores). Adicionalmente también se analizan otras tres cadenas importantes que
aunque no publiqguen una Memoria Anual, hablan de la RSC en sus pdginas web
(Iberostar, RIU y Barceld). De dicho analisis se desprende que aunque todavia queda
mucho por hacer en este ambito, la empresa turistica espafiola, concretamente la
hotelera, cada vez tiene un mayor sentido de la responsabilidad social, lo cual
demuestra a través de la informacidn proporcionada sobre sus practicas en esta
materia a sus grupos de interés a través de sus paginas web.

1.2. SUMMARY

This work talks about the Corporate Social Responsibility and its application to hotel
companies. Besides the definition of this concept and its connection with tourism,
because tourists participate in the offered and received service, we also made an
analysis of cases of the main Spanish hotel companies with CSR.

This analysis is applied to four of the most important hotel companies in Spain with
Corporate Social Responsibility Annual Memory (NH Hotels, Melid, AC and Paradores).
Another three important companies that although they don’t publish an Annual
Memory, they talk about CSR in their Web sites (Iberostar, RIU and Barceld), so they
are analyzed too. From this analysis, we could say that even though there is much to
do in this area yet, more and more the Spanish touristic companies, specifically the
hotels, have a bigger sense of social responsibility, which they prove through
information about their practices in CSR provided to their stakeholders through their

Web sites.



2. INTRODUCCION

En 1953 nace el concepto de RSC de la mano de Howard Bowen, a través de la
publicacién del trabajo “Social Responsibilities of the Businessmen”. Este autor
vinculaba la RSC con el hecho de que las empresas no sélo debian producir bienes y
servicios, sino también devolver a la sociedad parte del beneficio que obtenian de ella.
Definia la RSC como “todas las obligaciones de la empresa por conseguir resultados
que sean deseables en funcidn de los objetivos y valores de la sociedad, mds alld de las
limitadas responsabilidades que se atribuyen los directivos” (Bowen, 1953). En 1954
Peter Drucker amplia el concepto y la considera como un area clave de la direccién: los
ejecutivos, ademds de cumplir su “primera responsabilidad con la sociedad” que es
“operar hacia el beneficio”, tienen que “promover el bien publico... [y] contribuir a la
estabilidad, el fortalecimiento y la armonia sociales” (Drucker, 1954Y).

A partir de ahi, han sido numerosos autores quienes han hablado de Ia
Responsabilidad Social Corporativa. Este concepto evoluciona desde aquel en el que se
entiende la responsabilidad social como “una actividad unidimensional en la cual la
Unica responsabilidad de la empresa es la de proveer de bienes y servicios a la sociedad
siempre a cambio de un beneficio, siempre buscando la maximizacion del beneficio
para el accionista” (Friedman, 1970), hasta definiciones mas actuales. En concreto,
Naciones Unidas, a través del Pacto Mundial de las Naciones Unidas para la
RSC?(1999), dice que “las empresas tienen una responsabilidad social y un deber moral
de usar el poder de los mercados para hacer que la globalizacion sea una fuerza
positiva para todos”. Para el Banco mundial (2000) “las empresas socialmente
responsables consideran el alcance total de sus impactos sobre la comunidad y el
entorno a la hora de tomar decisiones, equilibrando las necesidades de los stakeholders

con sus objetivos de rentabilidad”. Asimismo, en el Libro Verde de la Comunidad

! “The Practice of Management”, Drucker, 1954. Se considera a Drucker como el padre del
management, y ésta es una de sus obras, conocida como “la Biblia” en gestién para la
Administracion.

> Pacto Mundial de NU: http:/www.unglobalcompact.org



Europea’(2001) la definen como “la integracidn voluntaria, por parte de las empresas,
de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y
sus relaciones con sus interlocutores”. La Comision Europea (2002) afiade que “ser
socialmente responsable significa, no solamente satisfacer las expectativas legales,
sino ir mds alld de su acatamiento e invertir mds en el capital humano, el
medioambiente y las relaciones con las partes interesadas”.

A pesar de las multiples definiciones, todas coinciden en vincular la responsabilidad
social corporativa con un modelo de desarrollo sostenible que permite a las empresas,
cuando la incluyen en su estrategia, obtener beneficios econdmicos a través de los
beneficios sociales y medioambientales.

Resulta interesante estudiar la Responsabilidad Social Corporativa detalladamente, por
lo que en este trabajo ademds de analizar el concepto de RSC, se tratard de ver su
implicacion en el sector turistico.

Ademas, con este trabajo se pretende realizar una comparacion de las principales
cadenas hoteleras espafiolas a través de unos estudios de casos de aquellas que
recojan informacidn sobre sus prdcticas de RSC. De este modo se intentara ver si las
cadenas hoteleras mejor valoradas se corresponden con una alta aplicacion de la RSC
€n sus negocios.

Dichas cadenas hoteleras seran las mejor valoradas de Europa en 2011 (Riu, Melia,
Iberostar, AC y NH), Barcelé (puesto que estd en el Ranking global presentado por
Hosteltur: Melia, NH, Barceld, Riu e Iberostar) y Paradores (ya que es una de las mejor

valoradas segun Ipsos4, junto con NH, ACy Sol Melid).

* Libro Verde: documento oficial presentado por la Comisién de las Comunidades Europeas
con el fin de fomentar un marco europeo para la responsabilidad social de las empresas
http://eur-
lex.europa.eu/smartapi/cgi/sga_doc?smartapilcelexplus!prod!DocNumber&Ig=es&type_doc=C
OMfinal&an_doc=2001&nu_doc=366

* Ipsos: es el mayor instituto independiente de investigacion de mercados, presente en mas de
70 paises. NH, AC, Sol Melid y Paradores han sido las mejor valoradas en una encuesta hecha

por Ipsos a 300 periodistas.



3. RSC, DIMENSIONES E INSTRUMENTOS

3.1 LA RESPONSABILIDAD SOCIAL COPORATIVA

La Responsabilidad Social Corporativa trata de ir mds alld de lo que marca la
legislacién, asi como no centrarse Unicamente en las responsabilidades financieras y
comerciales ni en los propietarios.

Las empresas se estdn dando cuenta de que puede traerles beneficios actuar de forma
responsable, y cada vez mas aplican este tipo de prdctica ya que repercute
positivamente en los negocios.

Ademas, en momentos como éstos, ayudas por parte de las empresas a la sociedad y
al medio ambiente se hacen imprescindibles. Tal como dice Bernardo Kliksberg, autor
de “Emprendedores sociales. Los que hacen la diferencia”, “mds que nunca, en tiempos
de crisis, es urgente que las empresas redoblen su RSC y comprometan capacidades
gerenciales con la solidaridad”.

No estan ajenas a ello las cadenas hoteleras. Estos beneficios también pueden venir
por el concepto de “RSC como estrategia de relaciones publicas” (Nicolau, 2008), ya
que las politicas de RSC han contribuido a que la empresa tenga mejor reputacion.
Asimismo vienen por el hecho de que si se integra de manera adecuada en la gestion,
incluyéndola en la estrategia, supone una innovacidon y una ventaja competitiva
derivada del compromiso con la sociedad y el medio ambiente (Porter y Kramer, 2006),
ya que al mejorar la sociedad, se mejora también el producto turistico.

La RSC reduce la incertidumbre, proporcionando productos de calidad a medio-largo
plazo; genera una imagen afectiva en los clientes basada en hechos racionales de
confianza.

Ademds, los stakeholders’, o grupos de interés (todas aquellas partes interesadas en la
empresa, tanto internos como externos), ya no sélo lo valoran, sino que practicamente

lo exigen. Mas aun, dichos grupos de interés son cada vez mds importantes a la hora

> Stakeholders. Partes internas: Propietarios, gerentes y empleados; partes externas: clientes,

proveedores, acreedores, sociedad y Gobierno.



de acatar decisiones, ya no sélo se tienen en cuenta a los propietarios, sino a todos los
interlocutores.

Pero pese a todas estas ventajas de la RSC, también surgen puntos criticos a este
concepto, tal como recoge en un andlisis el investigador de la ONG catalana Alba Sud,
Antonio Aledo. En primer lugar, aquellas empresas que utilizan la RSC simplemente
como accién cosmética; esto es, hacer acciones que parezcan muy responsables de
cara al exterior, para ocultar otras que no lo son tanto. Se utiliza la imagen externa
para vender, pero posiblemente esto traiga consigo una repercusion interna negativa.
Por otro lado, se plantea la incertidumbre hacia la eficacia de responsabilidades
sociales destinadas a la cooperacién al desarrollo, es decir, se duda de si los beneficios
a las comunidades seran indefinidos, no tendran caducidad.

Ademads de los stakeholders, también es importante tener en cuenta la ética
empresarial. Muchas veces se confunde la RSC con la ética, y esto es asi porque
aungue son cosas diferentes, son inseparables.

Tal como dice Brenner, “todas las organizaciones sean o no conscientes, cuentan con
unos estdndares éticos mds o menos programados, que son inherentes a sus culturas,
sistemas y procesos organizativos” (Brenner, 1992). De aqui deducimos que la ética
empresarial estd presente en la mayoria de las empresas, en mayor o menor medida.
Hay diferentes grados de aplicacidon de la ética en las empresas, que de mayor a menor
aplicacién son los siguientes (Guillén, 2006):

- Empresas éticamente excelentes: “aquellas que se esfuerzan permanentemente

por contribuir al pleno desarrollo humano de todos sus miembros, de todas las
personas implicadas en el logro de su mision y de todos los afectados por su
actividad”.

- Empresas éticamente sensibilizadas: estas empresas entienden la ética como el

bien, como algo mas alla de la legislacién, le dan valor positivo

- Empresas éticamente cumplidoras: son aquellas empresas que cumplen con la

ley y ademads con los cédigos éticos, cumplen con todo lo regulado

- Empresas éticamente reprobables: aquellas que tienen ausencia de ética, que ni

siquiera cumplen con la ley.



También hay diferentes niveles de RSC, los cuales enumeraré a continuacion, desde los
primeros enfoques, hasta los mas recientes; o, lo que es lo mismo, de menos a mayor
aplicacion (Guillén, 2006):

- Responsabilidad como obligacidn social: este concepto era el vigente en la

primera mitad del S. XX, y se centra principalmente en los intereses econdmicos
de los accionistas.

- Responsabilidad como reaccidn social: en la década de los sesenta aparece este

nuevo concepto de responsabilidad, que da respuesta a la responsabilidad
publica y social, mas alla de lo econédmico y legal.

- Responsabilidad como sensibilidad social: en los afos setenta surge un nuevo

enfoque, en el que se adelantan a las demandas sociales viéndolas como un
método de diferenciacién.

- Responsabilidad como actuacién social: este concepto de los afios ochenta, hace

que los criterios de responsabilidad estén presentes tanto en todas las politicas y

procesos de la empresa como en todos los niveles jerarquicos.

Pero no siempre coincide que las empresas que aplican RSC también tengan ética. En
algunos casos, aplican practicas de RSC, como contribuir con causas sociales, pero su
comportamiento hacia los grupos de interés internos es deplorable, por ejemplo. Por
tanto, el equilibrio perfecto seria la empresa ética y responsable. Segun Argandofia, “la
empresa es una realidad ética (ademds de econdmica, social, politica, etc.), y todas las
acciones en ella tienen también esa dimension ética... De modo que todas las
responsabilidades de la empresa -también la RSC- serdn responsabilidades éticas”
(Argandoiia, 2007).

La Responsabilidad Social Corporativa también estd muy ligada al desarrollo
sostenible®, concepto muy empleado en los Ultimos tiempos.

Segun la Guia Sobre Memorias RSE en turismo’ “RSE es sinénimo de la contribucién que

realiza una empresa hacia un desarrollo sostenible”.

Desarrollo sostenible: “aquel progreso econdmico que satisface las necesidades de
generaciones presentes sin comprometer el de las generaciones futuras”, Informe Brundtland,

1987



3.2  DIMESIONES E INSTRUMENTOS DE LA RSC

a) DIMENSIONES

Podriamos agrupar las dimensiones segun la Piramide de Carroll (1991) en 4

actividades:

Figural: Piramide de Carroll

Fuente: Carroll, 1991

Tal como explica Carroll (1991), en la base estarian las caracteristicas econdmicas:

e Maximizacién del beneficio para el accionista
e Mayor rentabilidad posible
e Posicién competitiva fuerte

e Eficiencia operativa de gran nivel

’ Guia sobre Memorias RSE en turismo: informe publicado por KATE- Centro de Ecologia y
Desarrollo de Stuttgart, en cooperacién con Servicio de las Iglesias Evangélicas en Alemania
para el Desarrollo Tourism Watch de Bonn, forum anders reisen e.V de Freiburg. y UNI Europa
de Bruselas. Se trata de una guia de 8 pasos para realizar memorias de RSC en empresas del
sector turistico. Se realizé con el apoyo financiero de la Comisidon Europea en el marco del
proyecto CSR Reporting Initiative for Tourism y del Ministerio del Medio Ambiente del Estado
de Baden Wiirttemberg.

Web: http://www.nebrija.com/catedras/nebrija-santander-responsabilidad-social/pdf/rsc-

sector-turistico/Guia-Memorias-RSE-en-Turismo.pdf



A continuacion vendrian las caracteristicas legales, que recogerian el cumplimiento de

la ley.

En el siguiente nivel estarian las éticas, que comprenden las actividades esperadas por

la sociedad pero que no estarian recogidas en los cddigos legales.
Y por ultimo, en el nivel superior, serian las acciones filantrdpicas, aquellas voluntarias:

e Donaciones a causas benéficas
e Conservacion del medioambiente

e Patrocinio de actividades culturales, etc.

Las dimensiones también se podrian agrupar de otro modo. Tanto la RSC como el
desarrollo sostenible tienen 3 dimensiones generales (Informe Brundtland, 1987):

e Dimensidén econdmica: no consumir mds recursos de los necesarios ni por encima

de la capacidad de regeneracién, a la vez que se maximiza el valor de los
propietarios. La eficiencia econdmica estd condicionada por el Gobierno
corporativo y los Cédigos de buenas practicas comerciales.

e Dimensidén social: no comprometer a las generaciones venideras, ni provocar

diferencias sociales. Dentro de esta dimension se encuentran el reclutamiento y
seleccion (minorias, personas con alguna discapacidad, mujeres), las condiciones
de trabajo, la selecciéon de proveedores (trabajo infantil, comercio justo), la
conciliacion con la vida personal y los beneficios sociales.

e Dimensién medioambiental: no generar contaminantes a un ritmo superior al

gue pueda ser absorbido, reciclado o neutralizado por el ambiente.

Ademads de estas dimensiones generales, podriamos hacer una division en lo que
respecta a la Responsabilidad Social Corporativa en dimensidn interna y dimensién
externa, tal como explican en el Libro Verde (2001).

Dentro de la dimensidn interna, la cual se refiere a las practicas responsables que

afectan a las actividades que controla la empresa de modo inmediato, encontrariamos

las siguientes areas implicadas (Libro Verde, 2001):

10



e Gestidn de recursos humanos: una actividad bdsica de las empresas es atraer

trabajadores cualificados y que éstos permanezcan, por lo que deberian de
tomarse “medidas como aprendizaje permanente, responsabilidad de los
trabajadores, mejora de la informacion en la empresa, mayor equilibrio entre
vida laboral y personal, mayor diversidad de recursos humanos, igualdad de
retribucion y de perspectivas profesionales para las mujeres, participacion en los
beneficios o en el accionariado de la empresa, insercion profesional y seguridad”.

e Salud y seguridad en el trabajo: ir mas alla de la legislacidon

e Adaptacidn al cambio: adaptarse a las nuevas tecnologias, a las nuevas

necesidades

e Gestidn del impacto medioambiental: las inversiones que hacen las empresas en

este dmbito son beneficiosas para todos (tanto la empresa como la sociedad).

En cuanto a las areas implicadas en la dimensidn externa, que se refieren ya no sélo a

la propia empresa, sino también a sus socios y sus filiales, serian las siguientes (Libro
Verde, 2001):

e Comunidades locales: es muy importante para las empresas integrarse en el

entorno local. Las empresas dependen de las comunidades donde se encuentran
y a la vez contribuyen a su desarrollo, proporcionando “puestos de trabajo,
salarios y prestaciones, e ingresos fiscales”.

e Socios comerciales, proveedores, clientes: sobre todo en externalizaciones y

subcontrataciones, tener en cuenta si cumplen con la RSC los proveedores y los
SOCios.

e Derechos humanos: dos instrumentos internacionales (la Declaracién tripartita

de la OIT sobre los principios y derechos fundamentales en el trabajo y las
Directrices de la OCDE para las empresas multinacionales) reconocen que una de
las dimensiones de la responsabilidad social de las empresas estd muy vinculada
a los derechos humanos. Cada vez hay mds empresas que adoptan cédigos de
conducta en materia de condiciones laborales, derechos humanos y aspectos
medioambientales (los cuales nunca deben sustituir a la legislacién) dirigidos

sobre todo a los proveedores y a los subcontratistas.

11



e Problemas ecolégicos mundiales: los problemas medioambientales tienen un

efecto transfronterizo. El Pacto Mundial de las Naciones Unidas trata de vincular

a las empresas con estos problemas y colaboren para solventarlos.

b) INSTRUMENTOS PARA LA RSC

Son cinco los instrumentos de la Responsabilidad Social Corporativa (Forética, 2005):

e Declaraciones corporativas: hacen referencia a la misién (épara qué existe la

organizacién?), la vision (éa donde quiere llegar la organizacién, qué quiere llegar
a ser en los préximos afios?) y los valores de la empresa (el conjunto de
principios, creencias y reglas que regulan la gestion de la organizacién). Deben
hacerse revisiones y seguimientos de estos documentos para que impulsen la

RSC.

e Cddigos de conducta empresarial: son los llamados “Cdodigos éticos” y su funcidn

es dirigir conforme a unas reglas y unos principios éticos comunes las conductas
de los integrantes de una empresa.

e Politicas de RSC: dentro de ellas se incluyen los demas instrumentos. Definen las

acciones necesarias para lograr las prioridades en materias de Responsabilidad
Social.

e Sistemas armonizados de gestidn: son conjuntos de normas que representan un

modelo de gestion aplicados correcta y totalmente. Estdan formalizados vy
documentados y son homogéneos para todas las empresas. Hay dos normas
destacables en materia de RSC: SA8000 y SGE21.

- Norma SA8000: es la norma bdasica en materia de RSC, una norma

certificable cuya entidad normalizadora es Social Accountability
International (SAI). Es desarrollada por ONG, empresas y sindicatos y tiene
un alcance internacional. Las materias que cubre son las siguientes: trabajo
infantil, trabajos forzados, salud y seguridad en el trabajo, libertad de
asociacién y negociacion colectiva, discriminacion, medidas disciplinarias,

horarios de trabajo y remuneracion.

12



- SGE21: La entidad normalizadora es Forética y tiene un alcance nacional
(Espafa). Es una norma certificable que cubre las siguientes materias:
clientes, proveedores y subcontratistas, recursos humanos, entorno social,
entorno ambiental, inversores, competencia y administraciones publicas.

e Informes sociales y medioambientales: la iniciativa mds importante de alcance

internacional que se llevd a cabo en materia de comunicacién de la RSC es la
Global Reporting Initiative (GRI). Esta entidad elaboré una Guia para la
elaboracién de memorias de sostenibilidad. No intenta establecer un sistema de
gestidn, simplemente busca un estdndar para que la informacién sobre la RSC
que dan las empresas a los stakeholders sea homogénea. De este modo, permite

la comparacion de resultados, tanto internamente en la empresa como

externamente, con otras. Cubre las materias siguientes: el desempefio
econdmico, el desempefio ambiental y el desempefio social.
Figura2: Instrumentos de Gestion y Control de la RSC
INSTRUMENTO ORIGEN OBIJETIVO FUNCION
Declaraciones Fundadores Expresar los Definicién de la
corporativas Consensuado valores identidad
corporativos corporativa-
inspiracion
Cédigo de conducta Consensuado Regular las Control
empresarial (direccion impulsa) | conductas de los Implantacion de
miembros los valores

corporativos

Politicas de RSC Direccién Definir fines y Estratégica
prioridades Orientar la
organizacién
Sistemas Entidades Implantar sistemas Garantia a nivel
armonizados de normalizadoras integrados de interno y frente a
gestion Organismos gestion terceros
publicos verificables

Asociaciones
empresariales

Informes sociales y
medioambientales

Asociaciones de
empresas
CERES

Proporcionar
informacién
completa

Transparencia

Fuente: Forética, 2005
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3.3 LARSCEN EL TURISMO

El sector turistico funciona de modo diferente a otros sectores, el consumidor se
traslada hasta el productor, y no al revés. Al trasladarse el cliente, hay una interaccion
directa, se ven los errores con mayor facilidad, por tanto la visibilidad es muy
importante. Segun Esther Trujillo “el turismo es un sector que tiene lazos de
interdependencia con el entorno natural, social y cultural. Sin desarrollo social,
econdmico, cultural y ambiental, no hay turismo, y sin turismo este desarrollo se veria
muy limitado” (Esther Truijillo, 2009%). Esto coincide con lo que dice Henderson (2007),
“la sociedad es parte del producto turistico”. Ademas, tal como dice Higgins (2006), “el
turismo es motor de desarrollo econdmico y social”, se debe intentar que el desarrollo
se haga de forma sostenible y no se repita lo que se hizo en otros sitios.

Es importante la gestién empresarial basada en la RSC puesto que para que los clientes
queden satisfechos es fundamental trabajar en un medio ambiente sano y con
colaboradores comprometidos, dado que muchos destinos turisticos dependen del
mantenimiento socio ambiental (Casals’, 2005).

La informacion ética o sostenible cada vez influye mds en las decisiones de viaje de los
turistas (aunque siguen siendo secundarias frente al precio o la calidad) por lo que las
empresas cada vez mas tienen el compromiso con los clientes y la sociedad como una
necesidad.

Ademas, la calidad en el turismo no se puede entender si no atiende a caracteristicas
especiales de los clientes (por ejemplo los celiacos), o si perjudica el entorno donde se

instalan.

® Esther Trujillo: Diario independiente, Noviembre 2009. Esther Trujillo es la Vicepresidenta del
Gabinete Institucional y Diplomacia Corporativa Sol Melid Hotels & Resorts
° Juan A. Casals Ovalle: economista y filédsofo, hace varias publicaciones, ésta entre otras,

“RSC: gestion sostenible de la Empresa”, recogida en la web: www.monografias.com

14



Dado que vamos a estudiar el caso de las cadenas hoteleras, y son empresas
particulares, es interesante ver los factores clave para que las empresas implantaran la
Responsabilidad Social Corporativa en sus negocios. Las siguientes presiones del
entorno han influido en esta decisidon (Randall Vega, 2005):
e Una preocupacion creciente por parte de los gobiernos y la sociedad civil de los
problemas ambientales y sociales
e La comunidad internacional crea expectativas acerca de esta estrategia.
e Laregulacién
e Las fuentes de financiamiento ejercen presién con respecto a los desempefios
ambiental y social
e Si se adoptan practicas de RSC hay mayor nivel de retorno de la inversion
realizada
e Los consumidores prefieren bienes y servicios que provengan de empresas
socialmente responsables
e Las grandes companiias escogen proveedores que adopten practicas de RSC

e Aumento del coste por falta de RSC.

Aunque estos factores han influido de manera genérica en todas las empresas, pueden
ser aplicados en el turismo. Por ejemplo, los clientes cada vez mas tienen en cuenta si
los hoteles tienen practicas de Responsabilidad Social Corporativa o no, y toman su
decision del destino segun la sostenibilidad del viaje. Esto esta relacionado
directamente con el punto sexto (“Los consumidores prefieren bienes y servicios que
provengan de empresas socialmente responsables”).

Otro punto directamente relacionado, por ejemplo, es el séptimo, puesto que las
cadenas hoteleras estudiadas escogen los proveedores en funcién de su

responsabilidad social.
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La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) junto con el Programa de las Naciones
Unidas para el Medio Ambiente (PNUMA), elaboraron una Guia en la que integran 12
objetivos, o 12 lineas generales de actuacidon para las compaiiias del sector turistico,
por un turismo sostenible, que son las siguientes (PNUMA y OMT, 2006):

I. Viabilidad econdmica: se trata de estudiar el mercado para satisfacer al cliente

impulsando un destino turistico atractivo y apoyando al negocio.

Il. Prosperidad local: hacer que las actividades dejen beneficios en el entorno mas

proximo, a la vez que se fortalecen los vinculos entre las empresas y se influye en
la cantidad de gasto que deja el visitante.

[ll. Calidad en el empleo: el principal problema del sector turistico es la

estacionalidad, por lo que hay que tratar de solventarlo y ofrecer mayores
oportunidades locales de empleo y en mejores condiciones, a la vez que se aplica
la legislacion laboral, y se implica a las empresas en programas de formacion del
personal y de captacién, y se garantiza un bienestar a quien pierde su trabajo.

IV.lgualdad social: aplicar la responsabilidad social corporativa, no sdlo es el sector

publico quien tiene una responsabilidad con las personas y el medio ambiente,
sino también las empresas; incluir programas de trabajo para personas
desfavorecidas y apoyar programas sociales con los ingresos que genera el
turismo.

V. Satisfaccién del visitante: poner al visitante en primer lugar, e incluir

oportunidades de vacaciones para personas desfavorecidas, asi como facilitar el
acceso a todos.

\Y

.Control local: apoyar el desarrollo local (o desarrollo endégeno), asi como su
conservacion.

VII. Bienestar de la comunidad: tener en cuenta coémo afecta el sector a la

comunidad local.

VIII. Riqueza cultural: promocionar y conservar la cultura y las tradiciones de la

comunidad local.

IX.Integridad fisica: evitar los problemas que ocasiona el turismo en las

comunidades locales, asi como beneficiar de sus ingresos a dichas comunidades.

X. Diversidad biolégica: fomentar la conservacién y sensibilizacién del medio

natural, favoreciendo el ecoturismo y reduciendo los dafios que pudieran darse.
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XI. Eficiencia_en los recursos: aumentar el uso de recursos renovables y evitar

aquellos escasos y no renovables.

XIl. Pureza medioambiental: intentar que la contaminacion de aire, agua y suelo,

asi como la generacion de basuras, sea la minima posible.

Los principios I, Il y Il estan relacionados con la economia; del IV al VIII pertenecen a la
ética; y por ultimo, del IX al Xll estdn vinculados a los aspectos medioambientales, a la

ecologia.

4. LA RSCEN LAS PRINCIPALES CADENAS HOTELERAS ESPANOLAS

4.1 PROCEDIMIENTO Y METODOLOGIA
Para hacer los estudios de casos, analizaré el ranking de las mayores cadenas hoteleras
y de las mejor valoradas, y seguiré la metodologia de Holcomb et al. (2007)* seguin la
cual clasifica las actividades de Responsabilidad Social Corporativa en cinco categorias:
comunidad, entorno, mercado, visién y valores, y empleados. Dentro de cada categoria
se agrupan los siguientes contenidos clave:
e Comunidad:
a) Comunidad y caridad
b) Trabajo para personas con discapacidad
c) Politica de Ayudas
d) Voluntariado para empleados
e Entorno:
e) Entorno
f) Integracion arquitectdnica

g) Guias de desarrollo sostenible

' Holcomb et al. : Analiza las 10 cadenas mas importantes de EEUU con el fin de realizar un

estudio acerca de sus practicas de RSC.
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e Mercado:
h) Diversidad de proveedores
i) Juego responsable
e Vision y valores:
j) Mision y valores
k) Cdodigos de Conducta
[) Supervisidn corporativa de la RSC
m)Verificacidn independiente
e Empleados:
n) Diversidad de empleados
o) Programas de bienestar para empleados

p) Cuidado de nifios

La actuacidén responsable debe incluirse en la estrategia de la empresa, y no
simplemente atribuirlo al departamento de comunicacién para que venda una mejor
imagen de la organizacion.

Aun asi, resulta dificil encontrar empresas hoteleras que presenten informacion acerca
de sus practicas en RSC, y mas dificil aun que publiquen una Memoria de RSC anual.

A través de las Memorias de Responsabilidad Social Corporativa o de Sostenibilidad
anuales, los directivos pueden reflexionar acerca de su propia empresa, pueden ver la
posicién de la empresa asi como sus fortalezas y debilidades, y a la vez pueden obtener

una orientacion hacia los objetivos de sostenibilidad.

Los principios basicos de las Memorias de RSC son los que siguen (GRI*, 1997):
e Transparencia
e Globalidad
e Auditabilidad
e Exhaustividad

e Relevancia

" GRI (Global Reporting Initiative): es un proyecto del Programa de las Naciones Unidas para el Medio
Ambiente que se creo conjunto con el CERES en 1997 con el fin de elaborar una Guia de Memorias de
Sostenibilidad
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e Contexto de sostenibilidad

e Precisidn

e Neutralidad

e Comparabilidad

e Claridad

e Periodicidad
Los contenidos basicos de la Memoria de Responsabilidad Social Corporativa (GRI,
1997) deben ser:

e Vision estratégica

e Perfil de la organizacién

e Estructura de gobierno y sistemas de gestidon

e indice

e Indicadores de desempeio

4.2. SELECCION DE LAS CADENAS

A continuacidn procederemos a estudiar el caso de algunas cadenas hoteleras. Para
realizar estos estudios de casos, he buscado los principales rankings de cadenas
hoteleras (ano 2011), entre los que destacan los siguientes:

- Ranking de las mayores cadenas hoteleras de Espafia por ventas

1. NH
2. Melia
3. Riu

4. Barceld
5. Iberostar

- Ranking de las 5 principales Cadenas Hoteleras Esparfiolas 2011:

1. Melia Hoteles
2. NH Hoteles
3. Barceld

4. Riu
5

. Iberostar
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- Ranking cadenas hoteleras mejor valoradas de Europa 2011

1. Riu (22 puesto)

2. Melid (62 puesto)

3. Iberostar (82 puesto)
4. Ac (149 puesto)

5. Hesperia (152 puesto)
6. NH (162 puesto)

- Cadenas hoteleras mejor valoradas segun Ipsos (a 300 periodistas)

1. NH
2. Paradores
3. AC
4. Sol Melia

Ademas, entre las 25 cadenas hoteleras mas grandes del mundo se encuentran estas 5
espafiolas:

e Barceld,

e |berostar

e NH

e Paradores

e Sol Melia

Por tanto, las 7 cadenas mdas importantes de Espafia, valoradas en los diversos
rankings, son las siguientes: Melia, NH, Barceld, Riu, Iberostar, AC y Paradores.

De estas cadenas, tan sélo tienen Memoria de Responsabilidad Social Corporativa, NH
Hoteles (Memoria 2010), Melia (ultima memoria del 2011), AC (aunque estd vinculada
genéricamente a Marriott, siendo la ultima memoria en el 2010, no hay ninguna

actuacion especificada a AC) y Paradores (su ultima memoria publicada es del 2009).

Aunque Barceld, Iberostar y Riu no tengan Memoria de RSC publicada, si hablan de sus
practicas en esta materia en su pagina web, por lo que tras hacer la comparativa de las
cadenas con Memoria, procederé al analisis de las practicas de RSC que hacen estas
otras 3 cadenas.
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4.3. ANALISIS DE CASOS

Para llevar a cabo esta comparativa entre las 4 cadenas hoteleras con Memoria RSC

(NH, Melia, AC y Paradores), me basaré en las categorias antes mencionadas en la

metodologia (Comunidad, Entorno, Mercado, Visién y valores, y Empleados)

Figura3: Comparativa de NH, Melia, AC y Paradores

CATEGORIA CONTENIDOS CLAVE NH | MELIA AC PARADORES
DE RSC
A. Comunidad y caridad X X X X
B. Trabajo para personas con X X X X
Comunidad | discapacidad
C. Politica de ayudas X X X X
D. Voluntariado para empleados X X X
E. Entorno X X X X
Entorno F. Integracién arquitectdnica X X X
G. Guias de desarrollo sostenible X X X
Mercado H. Diversidad de proveedores X X X X
I. Juego responsable X X X X
J. Misién y valores X X X X
Visién y K. Cédigos de conducta X X X X
valores L. Supervisién corporativa de la X X X X
RSC
M. Verificacidn independiente X X X
N. Diversidad de empleados X X X X
Empleados | O. Programas de bienestar para X X X X
empleados
P. Cuidado de nifios X

Fuente: Elaboracion propia basandome en Holcomb et al. 2007
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4.3.1. Comunidad

En NH Hoteles su estrategia principal es la Accidén Social Global, reflejada en el Nuevo
Plan Director de Responsabilidad Corporativa 2011-2013. Siguen 3 lineas estratégicas
recogidas dentro del claim Upl!for the people, que serian las siguientes: Up!for
Volunteering (Campafa Internacional “Navidad para Todos”; Hotel Escuela en Etiopia;
Ayudas al terremoto de Haiti a través de donaciones de clientes y empleados;
Colaboracién con las victimas del terremoto de Veracruz), Up! for opportunities (Youth
Career Initiative en México, Obra Padre Mario en Argentina, Youth Bank en Alemania,
Formacidon en Hosteleria y Restauracién en Espafia) y Up! for Hospitality (“Menudos
Corazones” y Programa “NH Amigo solidario” en Espafia; “Huésped de Corazén”
UNICEF en México). Tienen politicas de respuesta a Emergencias Internacionales
(como por ejemplo los terremotos de Haiti y Chile o el huracan de México) y colaboran
con Ordenadores Sin Fronteras, Donacién de Menus y WWF en “La Hora del Planeta”.
Ademads apoyan y promueven la cultura colaborando con el Premio Mario Vargas Llosa
de Relatos y NH Stock Art.

En cuanto al voluntariado para empleados, NH Hoteles dona 1y 2 € a acciones sociales
procedentes de las tarifas especiales para empleados cada vez que éstos hacen uso de
las mismas. El grupo Hesperia junto con la Fundacion ADECCO puso en marcha el Plan
Afora, para normalizar la discapacidad, y dentro de la plantilla de NH tienen una cuota
del 5,16% de personas con algun tipo de discapacidad, considerando a diversos
Centros Especiales de Empleo, destacando a FLISA e Icaria.

Para Melia las personas locales tienen prioridad en la contratacion laboral, segin su
normativa interna de Recursos Humanos. Para dinamizar y promocionar el patrimonio
local, tienen un acuerdo con la Federacion Espaiola de Amigos de los Museos (FEAM),
a través de un programa de conocimiento y fomento de la oferta cultural. Como
politicas de ayuda declaran un dia a la semana en época estival como Dia solidario,
para concienciar a los clientes del desarrollo sostenible, la cultura local, la proteccién
del medio ambiente, la solidaridad y el trabajo en equipo. Ademas, en 2010 firman una
alianza con UNICEF para luchar contra la explotacion infantil y aportar recursos
econdmicos en la proteccidn a la infancia, debido a su vinculaciéon con la empresa

familiar. También se adhirieron al Codigo ECPAT (Erradicating Child Protitution Abuse
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and Trafficking), red global para la eliminacién de la prostituciéon y la pornografia
infantil y el trafico de nifios con objetivos sexuales. Por otro lado, Melia vinculé tanto a
los clientes como a los empleados en el “Afo Internacional de los Bosques” declarado
por la ONU en 2011, y lo hizo a través de la limpieza de playas, la promocién de
espacios naturales cercanos a los hoteles, la realizacién de talleres de reciclaje y
espectaculos de animacidon sobre conservacion medioambiental, la entrega a los
huéspedes de una atenciéon “sostenible” o el apagado de luces de los espacios
comunes. En cuanto al trabajo para personas con alguna discapacidad, Melia Hoteles
tiene una asociacion con ONCE para reclutarlas e integrarlas, asi como para que les
aconsejen en materia de accesibilidad.

En Marriott colaboran con el Departamento de EEUU para la Iniciativa Juvenil de
Formacion (YCl), un programa que trata de darles a los jévenes la vida y habilidades
necesarias para salir de la pobreza, el crimen o la explotacién, el cual esta vinculado a
su politica “Los Derechos Humanos y la Proteccion a los Nifios”; ademas colaboraron
con Estados Unidos y Canada en la construccidon de mds de 75 hogares en 40 ciudades
de ambos paises. Colaboran con la ONG “Children’s Miracle Network Hospitals”, que
ayuda a financiar hospitales para nifios en los EEUU y Canada. A través del programa
“Haz una cama” permiten a los huéspedes que donen 2 ddlares a servicios de
voluntariado. Todas las personas que conforman la cadena Marriott tienen una rapida
respuesta cuando hay un desastre natural en sus comunidades o en otros lugares
(como por ejemplo en los terremotos de Haiti y Chile) e incluso actian de voluntarios.
En cuanto al porcentaje de empleos para grupos minoritarios, entre los que se incluyen
las personas con algun tipo de discapacidad, en 2010 en puestos directivos en los
hoteles Marriott fue el 15,5%.

En lo que se refiere a Paradores, participan y contribuyen al desarrollo de la
comunidad donde se establecen, impulsando la economia, apoyando proyectos de
desarrollo y promocion turistica, poniendo en valor los pueblos y fomentando la
cultura de cada regién. En el Plan Estratégico 2009-2012, recogen el Plan de
Accesibilidad Universal de Paradores (PAUP) para que todos los nuevos proyectos o
aquellos de reforma cuenten con todas las mejoras en accesibilidad posibles, tales
como la cocina para celiacos, la traduccion al braille de las cartas de restaurantes (ya

disponibles en 24 establecimientos), etc. Por otro lado, crearon el proyecto Paradores
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Solidario, en el que apoyan a diferentes ONGs y permiten que utilicen su web para
exponer sus proyectos, y participaron en el programa “Un Juguete una llusién”. En
cuanto al trabajo para personas con discapacidad, en 2009 firmaron también un
acuerdo con ONCE para incorporarles de forma directa en su plantilla y asi favorecer su
integracion laboral.

Paradores es la Unica cadena que no cuenta con Voluntariado para empleados.

4.3.2. Entorno

NH hizo un Plan Estratégico Medioambiental 2008-2012 para reducir el consumo de
energia, agua, emisiones de CO2 y ya se han alcanzado los objetivos e incluso superado
en algunos casos. Para incrementar los hoteles con Certificacion Medioambiental
cuentan con el Proyecto Green Certification, y siguen unos proyectos de Innovacién
sostenible, como las eco-meetings o reuniones sostenibles, la habitacién inteligente
(se apagan las luces de manera automatica cuando no detecta movimiento), la
innovacion con proveedores, el uso de madera con Certificado medioambiental y la
calculadora de emisiones. En NH les importa mucho la formacién y sensibilizacién
interna sobre Responsabilidad Corporativa, la cual promueven a través de la Intranet
Corporativa, de posters y folletos, comunicados internos, y el Buzén del empleado e
Idea NH, donde pueden hacer sugerencias o preguntar dudas. Ademas tienen un
programa de Formaciéon en Desarrollo sostenible (4022 participantes en 2010) y de

concienciacion medioambiental (7585 participantes en 2010).

A finales de 2009 la UNESCO concedié a Melia la certificacion Compafiia Hotelera de la
Biosfera, la cual se entrega a aquellas empresas que fomentan el desarrollo social,
cultural, econdmico y medioambiental de las regiones en las que estdn presentes.
Melida hace una gestion medioambiental, recogida en la Politica de sostenibilidad, de:
la energia y las emisiones (mitigando el cambio climatico a través del ahorro y la
eficiencia en el uso de la energia y la reduccién de emisién de contaminantes a la
atmdsfera), el agua (reduciendo su consumo y controlando los vertidos), la
biodiversidad (protegiendo y conservando los hdbitats de alto valor ecoldgico), el
consumo de recursos y la gestion de residuos (minimizando el impacto ambiental).

Melia cuenta con un Decdlogo de sostenibilidad de Melia Hotels Internacional,
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recogido en el ANEXO I. Melid no cuenta con la integracién arquitectdnica de sus

establecimientos.

En Marriott redujeron el consumo del agua un 22.8% desde el 2007 al 2010, asi como
un 12.7% el consumo de energia. En 2010 participaron en La Hora Tierra, unieron sus
esfuerzos a la Reserva Juma en las dareas protegidas del Amazonas en Brasil y se
unieron al programa de conservaciéon del agua “La Nobleza de la Naturaleza”, en la
provincia de Sichuan en China. Varios hoteles cuentan con la certificaciéon “Edificacion
Verde” (Green Building). Ademas se construirdn 50 nuevos hoteles en Brasil con unos
estdndares que optimizaran el desempefio medioambiental. No cuentan con Guias de
desarrollo sostenible, pero tienes unos propdsitos en temas medioambientales que

son:

- Reducir el consumo de energia y agua un 25% para el 2017

- Crear estandares de construcciones verdes para promotores hoteleros

- Educar a los socios en temas medioambientales

- Invertir en innovacion de iniciativas de conservacion, incluyendo la proteccién de

la selva y la conservacion del agua

Paradores tiene como prioridad la proteccién del medioambiente, por lo que intenta
mejorar sus ratios de ahorro energético, usar energias renovables y minimizar la
emisiéon de residuos. Desarrollan una politica constante de relaciones con
Administraciones Publicas, instituciones, empresas privadas y ONGs para impulsar la
promocion turistica del entorno de la Red y desarrollar una politica responsable y
sostenible. En Parques Nacionales y en otras areas protegidas, Paradores es el Unico
alojamiento existente, por lo que ha de esforzarse por ser el mas sostenible vy
concienciar a clientes y proveedores. Ademads, la mayoria de los Paradores estan
construidos en antiguos monumentos naturales, como molinos, castillos, etc., lo cual
ha permitido poner en valor la cultura con el proyecto iniciado en 2009 de “Parador
Museo”. En 2009 se aprueba el “Decalogo de Responsabilidad Social de Paradores”,
del cual habra una copia en todos los establecimientos y establece la politica a seguir

por todos los empleados y miembros directivos, con el objetivo de seguir un
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compromiso social. Podemos ver los puntos detallados de este Decalogo en el ANEXO

1.
4.3.3. Mercado

El Club NH Sostenible es un programa de NH en el que se involucra a 40 proveedores
en mas de 25 proyectos medioambientales y de Responsabilidad Corporativa. Ofrecen
igualdad de oportunidades y fomentan la compra local a través de su Politica
Corporativa de Compras. Ademds, tienen un Cédigo Etico de Proveedores, para que

toda la cadena de valor se implique en la responsabilidad.

Melid ha realizado pedidos a 7384 proveedores a lo largo del afio 2011. Su
Departamento de Compras tiene la mision de gestionar los proveedores que cubren las
necesidades del cliente interno de forma equilibrada y sostenible en el tiempo. Los

criterios que siguen para seleccionar un proveedor son los siguientes:

Zona geografica de suministro del proveedor
- Tipo de industria

- Certificaciones de calidad

- Certificaciones de medioambiente

- Certificaciones sanitarias

- Certificacidn de Centro especial de Empleo

- Condiciones econdmicas

- No vulneracion de los derechos humanos

Marriott gasté cerca de 480 millones de ddélares con proveedores diversos en el afio
2010. Esperan de sus proveedores que tengan los mas altos valores éticos asi como
gue cumplan con la ley. Cada vez mads exigen productos sostenibles, y muchos de sus

hoteles sélo ofrecen productos locales y reciclables.

La gestion que hace Paradores de sus compras se realiza en base a unos criterios de
sostenibilidad; cada parador apoya a las empresas cercanas y compra productos
artesanales y caracteristicos de la zona, asi contribuye a la creacidn de empleo tanto

directo como indirecto. Han creado una Unidad de Calidad Alimentaria que coordina
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todas las acciones llevadas a cabo por empresas externas y por los propios Paradores

para controlar que todo sea sostenible.

4.3.4. Vision y valores

La Misién de NH es ofrecer servicios de hosteleria sostenibles para todos los
stakeholders, contribuyendo asi a un desarrollo sostenible, asi como lograr mejorar la
experiencia de los clientes. Sus valores muestran el camino comun de todos los
empleados ya que persiguen los mismos objetivos. La empresa resalta 4 valores
principales sobre el resto que son la orientacion a las personas, innovacién,

responsabilidad medioambiental y sentido del negocio:

- Orientacion a las personas: el principal activo de la compaiiia son las personas,
por lo que buscan la satisfaccién de los clientes y una buena relacién con todos
los grupos de interés.

- Innovacioén: su desafio es anticiparse a los cambios y a las necesidades actuales y
futuras de sus clientes.

- Responsabilidad medioambiental: conservar el medioambiente y reducir la
huella de carbono es un compromiso que adquiere la compaiiia con la sociedad.

- Sentido del negocio: es uno de los valores principales de NH Hoteles. Para
asegurar la viabilidad econdmica, la rentabilidad y la financiacién ejecutan las
acciones necesarias junto con la estrategia, los principios éticos y la

responsabilidad.

Se acogen al Cddigo de Conducta de ECPAT (Red Internacional contra la Explotacion
Sexual de la Infancia) en México, apoyado por UNICEF y la Organizacion Mundial del
Turismo. Este Cédigo es una iniciativa internacional para combatir en todo el mundo la
explotacién sexual comercial de nifios, nifias y adolescentes (ESCI). Los compromisos a
los que se atienen las empresas turisticas que firman el Cédigo los recojo en el ANEXO
[ll. Adema3s tiene un Cédigo de conducta de empleados para el respeto a la igualdad
desde 2006, revisado en 2010 y ampliado para la formacion de empleos de calidad.
Para garantizar el Plan de Igualdad se creé una Comisién de Seguimiento y Evaluacidn,
constituida por representantes de la empresa y de los sindicatos. NH cuenta también
con un Comité consultivo de Medioambiente. Adicionalmente, tiene un sistema de
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seguimiento en todos los hoteles del cumplimiento de los objetivos medioambientales,
asi como colabora con el Instituto Tecnoldgico del Agua y la Universidad Politécnica de
Valencia para estudiar el ahorro del agua en las habitaciones. El programa “Solidarity
Index” es un sistema de analisis, gestion, medicion y registro de todas las acciones

sociales a nivel internacional. No tiene ningun tipo de verificacién independiente.

Melia tiene la visidn y los valores generales de la sostenibilidad. Su Mision concreta es
ofrecer experiencias y servicios globales de alojamiento con criterios de excelencia,
responsabilidad y sostenibilidad. Entre sus valores, destacan el compromiso con el
medioambiente, la divulgacién de la cultura local y la contribucion a la integracion
cultural y la sociedad; asi como la vocacion de servicio (el huésped es la razén de ser),
la excelencia (profesionalidad, agilidad y eficiencia), la innovacion (evolucionan
anticipandose), la proximidad (compartir, escuchar y sentir) y la coherencia (hacen lo

gue dicen). Buscan la creacion de valor econdmico de manera sostenible.

A finales de 2008 Melia Hotels International se suscribe a los principios del Global
Compact, iniciativa de las Naciones Unidas para fomentar la ciudadania corporativa. En
2011 se adhirié al Cédigo Etico Mundial para el Turismo, el cual se dirige a gobiernos,
empresas del sector, comunidades y turistas, con el objetivo de maximizar los
beneficios del turismo a la vez que se minimizan los posibles impactos negativos sobre
el medio ambiente, el patrimonio cultural y la sociedad. Melia tiene un Cdédigo de
Comportamiento Directivo supervisado por la Comisidon Delegada del consejo de
Administracién de Retribucién y Nombramientos y por el drea de RRH, en el que se
recogen una politica en conflicto de intereses, la no discriminacién, el acoso, la
dignidad laboral, la contrataciéon y la igualdad de oportunidades. Melid hizo 168
auditorias internas a nivel global en el afo 2011, que recogen desde temas de
Derechos Humanos, hasta temas de seguridad y salud, de productos, corrupcién, etc.
En cuanto a verificacion independiente, Melia tiene 27 hoteles con las certificaciones
ambientales ISO 14001 y EMAS, asi como los estandares EarthCheck y Hotel de la
Biosfera, entre ellos en Espaiia tiene 6 con el estandar Hotel de la Biosfera, 6 con la ISO
14001 y 3 con el EMAS; el resto de certificaciones las tienen hoteles establecidos en
paises diferentes. Ademas cuenta con la Certificacién de la Biosfera, que es un proceso

de renovacién anual, concedido por el Instituto de Turismo Responsable, avalado por
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la UNESCO, de mejora continua en los procesos y sistemas que apoyan la integracion
de la sostenibilidad que continuamente ayuda a identificar oportunidades de mejora

en los procedimientos

En Marriott persiguen hacer de su compaiiia la numero 1 en cuanto a hospitalidad. Sus
valores principales son: poner a las personas en primer lugar, perseguir la excelencia,
adaptarse a los cambios, actuar con integridad y servir al mundo. Tienen un Cddigo de
Conducta del Negocio disponible en su pagina Web en varios idiomas
(http://www.marriott.com/corporate-social-responsibility/corporate-values.mi), el cual
habla de temas como el antimonopolio, la competencia desleal, las contribuciones
politicas, el abuso del poder de compra, el soborno comercial y politico, entre otros, 89
de sus hoteles cuentan con la certificaciéon de “Edificacion Verde” (Green Building),
disefiada por el Consejo de EEUU de Edificacién Verdes (USGBC). En cuanto a

supervisién corporativa de la RSC, no parece que tengan ninguna practica concreta.
La Mision de Paradores se divide en tres principios fundamentales:

- Difundir un mensaje de calidad e innovacién del turismo espafol en el exterior

- Ayuda a la conservacién, proteccién y disfrute del patrimonio histdrico artistico y
los espacios naturales de Espafia

- En lugares poco movimiento turistico o econémico, actia como herramienta de

dinamizacion

En cuanto a sus valores, son el desarrollo, la sostenibilidad y la proteccién del

patrimonio.

Siguen el Plan Estratégico de Paradores 2009-2012, “Innovacién y Modernizacién de la
Red”, el cual es la hoja de ruta de Paradores, con proyectos vinculados a la
sostenibilidad, la difusién de la cultura y el patrimonio, la promocion de los destinos
turisticos o la excelencia de sus establecimientos y servicios. Este plan se divide en
siete ejes: “Innovacién y Tecnologia”, “Revalorizar el Patrimonio”, “Potenciar el
Talento”, “Satisfaccion del Cliente”, “Paradores Marca Icono”, “Parador Verde” vy
“Buen Gobierno”. Paradores cuenta con auditorias internas de caracter formativo y

tiene tanto la “Q” de Calidad como la ISO 9001 en todos sus establecimientos. En
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2009, 36 establecimientos fueron sometidos a auditorias externas por AENOR. Hubo
19 auditorias presenciales de AENOR sobre Higiene Alimentaria, protocolos de
actuacion sobre control de playas y 11 visitas técnicas para sacar a concurso el servicio
de auditorias y seguimiento del Sistema de Autocontrol. Segiun EMAS, Paradores es la

cadena hotelera espafiola con mas certificaciones medioambientales.

4.3.5. Empleados

Para NH Hoteles, los empleados son muy importantes. Cada dos afos hacen una
Encuesta de Satisfaccién de empleados para identificar dareas de mejora, y en aquellos
hoteles donde la puntuacion es baja, se repite cada ano. Cuentan con una plantilla de
15350 trabajadores de 134 nacionalidades, de los que un 13,6% trabaja fuera de su
pais de origen. El 49,7% son mujeres (en Espafia sube al 57,6%) y un 49,3% de puestos
directivos estdn ocupados por ellas, elevandose el nimero en Espafia a un 50.2%. En
2009 elaboraron una Politica de Diversidad para garantizar la integracidn, la
convivencia y la tolerancia en las politicas de contratacién, formacidn, oportunidades

de carrera, retribucion, etc.

En Melia predomina la diversidad de empleados, desde diferentes paises, ambos sexos
(hombres 88.3% frente a el 16.8% de mujeres en puestos de responsabilidad) y de
todas las edades, desde menores de 20 afos hasta mayores de 60. Esta informacidn se
puede ver en unas graficas recogidas en la Memoria de Sostenibilidad 2011 De Meli
Hotels Internacional, paginas de la 45 a la 50. Ademas la plantilla media en Espaia con
discapacidad en la plantilla de la Compafiia supone un 0,51% de la plantilla media total
en Espafia. En 2011 se crea una encuesta de clima laboral para evaluar el grado de
acuerdo del empleado con la cultura gestion, procedimientos y ambiente de la
empresa. El sistema de retribucion flexible estd dirigido a todos los empleados
corporativos de Melid Hotels International en Espana y ofrece la posibilidad de
cambiar, voluntariamente, parte del salario bruto anual por: seguro de salud,
formacién, compra de ordenadores, alquiler de vivienda y vales de comida. Los
empleados cuentan con la Tarifa Estrella, que ofrece descuentos sobre cualquier hotel
de la cadena para ellos, familiares o amigos. Para conciliar la vida laboral con la familiar

hicieron un nuevo horario que suponia hacer 15 minutos mds de lunes a jueves para
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tener los viernes un horario de 8.30H a 15.30H. Cuenta con planes de desarrollo

profesional y programas de formacion.

En Marriott crecen y se fortalecen los grupos minoritarios (mujeres, veteranos,
personas con discapacidad y homosexuales, bisexuales o transexuales) propietarios de

hoteles (el 15.5% en 2010). Tienen programas de integracién, tales como:

- “Sed de Saber”, que permite a los socios espafioles y a sus familias aprender
inglés a su ritmo y en casa, a través de un programa informatico.
- Cursos de idiomas “Rosetta Stone” a través de la pagina de la compafiia

“myLearning”, el cual incluye 25 idiomas para escoger.

En Paradores, el 82% de empleados son fijos y el resto temporales. Dentro de la
plantilla el 55% son mujeres y el 45% son hombres. Tienen un Plan de Pensiones y un
Plan de Igualdad; y cuentan con un programa de Prevencion de Riesgos Laborales.
Facilitan la formacion, la cual favorece la promocién interna. Hacen un homenaje a los

trabajadores que llevan 33 afios prestando sus servicios en la Red.

En cuanto al cuidado de nifios, aunque ninguna de las 4 cadenas hoteleras lo especifica
en sus informes, se puede destacar que en Paradores tienen un Campamento de

verano para los hijos de los trabajadores.

Con este analisis hecho a estas 4 cadenas hoteleras, observamos que todas tocan las 5
categorias de RSC, incluyendo en sus informes casi todos los contenidos clave. Cabe
destacar que son 4 cadenas muy concienciadas en materia de RSC, y si bien es cierto
gue deben seguir trabajando por buscar la excelencia, cumplen con los requisitos para

poder decir que son hoteles comprometidos con la sostenibilidad.

A continuacidn, procederemos a un analisis mds general de las otras 3 cadenas
hoteleras antes mencionadas, que hablan de sus practicas de Responsabilidad Social

Corporativa en sus paginas web, y que son Iberostar, Riu y Barceld.
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IBEROSTAR:

La Misién de Iberostar es ofrecer a sus clientes experiencias Unicas y de calidad, por lo
que invierte en innovar, modernizar y expandir su oferta hotelera. Sus valores son: el
comportamiento ético en todos los campos de la direccidn y la gestion de la compaiiia,
la gestion enfocada a la calidad y a la excelencia, entorno laboral éptimo, una buena
relacion calidad-precio, la excelencia en el trato con el cliente, vocacién de servicio,
respeto y promocion de las culturas locales, la innovacién permanente, la conservacion
del medio ambiente y el apoyo al desarrollo sostenible, asi como el desarrollo
econdmico, social y humano de las comunidades donde esta presente la compania.

En septiembre de 2011, Iberostar se adhirié al Cédigo Etico Mundial para el Turismo de
la OMT, iniciativa cuyo objetivo es conseguir el compromiso de las entidades por un
turismo responsable y sostenible a través de unos principios basicos
(www.unwto.org/es) y al Cédigo de Conducta ECPAT para la proteccion de nifios contra
la explotacion sexual en el turismo (www.thecode.org).

Iberostar cred la Fundacidn Iberostar en el afio 2004 con el fin de participar en la
asistencia social y la cooperacion para el desarrollo en Espafia y en América Latina.

Su plantilla laboral supera los 23000 empleados, y la compania trata de desarrollar
politicas que garanticen la igualdad entre los trabajadores.

Para Iberostar, integrar a los proveedores en las politicas de Responsabilidad Social

Corporativa es fundamental, por lo que hacen compras responsables.

=

RIU Hoteles también anade practicas de Responsabilidad Social Corporativa a su
gestion, y le da gran importancia al entorno y a los empleados. Sus principales valores
son los familiares y el compromiso con la comunidad y el medioambiente, y su meta
principal son los proyectos a largo plazo en aquellos destinos donde estdn
establecidos. Tratan de minimizar el impacto directo de su actividad sobre el entorno a
través de iniciativas vinculadas al uso y reciclaje del agua, la gestion de residuos, el
ahorro de energia, el uso y reciclaje de papel, el control del ruido y la sensibilizacién

medioambiental. Tienen el sello Nature Friendly Billing, lo que significa que es una
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organizaciéon comprometida con la sociedad para preservar el medio ambiente

omitiendo el papel en sus transacciones, las cuales hacen via mail.

A principios de este afio, 2012, RIU y la ONG “Cabo Verde Natura 2000” firman un
acuerdo de colaboracién para proteger a la tortuga marina en la isla de Boavista (Cabo
Verde). Ademas, en diciembre de 2011, firmaron el “Plan de lgualdad” con los
sindicatos de UGT y CCOO para acabar contra la discriminacién, garantizar la igualdad
real y efectiva entre sus trabajadores de Espafia y fomentar la conciliacion laboral y
familiar. Para ello, trabajaran en las siguientes areas: acceso a la empresa,
contratacién, promocidn, formacion, retribucién, violencia de género, conciliacion de
la vida personal, familiar y laboral, la salud laboral, la comunicacién y la sensibilizacién.
Para sus empleados, tienen programas formativos, que tienen por objetivos la

integracion, la promocion, la formacién en idiomas y la formacidn continua.

BARCELO:

En el marco de la Responsabilidad Social Corporativa, Barcelé define sus valores y se
centra sobre todo en la categoria de la comunidad, asi como en los empleados.

Sus objetivos principales son posicionarse como referente en el turismo, ser rentable,
satisfacer las expectativas de sus clientes, aprovechar las oportunidades de negocio,
expandirse e innovar y contribuir al bienestar y al desarrollo social, econémico vy
politico de los paises donde se encuentra. Sus valores son: el entusiasmo, la
responsabilidad, la honestidad, el espiritu de servicio, el liderazgo, el trabajo en
equipo, la flexibilidad y la eficiencia. Barcelé cuenta con un Cédigo Etico Propio y esta
suscrito al Cddigo de conducta del Sector Turistico contra la Explotacién Sexual Infantil
y el Pacto Mundial por los Derechos Humanos y el Medio Ambiente, al cual se atienen
todos los integrantes del Grupo. En 1989 se cred la Fundacion Barceld, cuyo objetivo es
realizar proyectos para mejorar la sociedad, sobre todo en temas de salud, educacién,
desarrollo econdmico y vivienda. Al cierre de 2011 el grupo hotelero contaba con
23700 empleados. El 45% de los cuales son mujeres y el 55% hombres. Tienen
programas de formacién y de desarrollo directivo, como programas de bienestar para
empleados. Ademas, colabora con las ONGs Fundacién Integra y Fundosa para la

integracién laboral en la compaiiia de colectivos excluidos.
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5. CONCLUSIONES

A través de este trabajo se puede concluir que la Responsabilidad Social Corporativa
sigue siendo un concepto en auge, y debido a la crisis, tanto econdmica como social, se
hace cada vez mas necesario que las empresas integren practicas en este ambito.

A pesar de que se le atribuyen aspectos negativos, éstos no estdn intrinsecos en la

Responsabilidad Social, sino que se debe al mal uso que las empresas hacen de ella.

Con el estudio de casos de las cadenas hoteleras, se deduce que aun son pocas las que
dan informacién en sus pdaginas web acerca de sus prdcticas en Responsabilidad Social
Corporativa, ya que de las cadenas hoteleras mas importantes de Espafia sélo publican
Memoria de Responsabilidad Social Corporativa cuatro (NH Hoteles; Melid Hoteles
Internacional; AC, dentro de la genérica Marriott; y Paradores).

Comparandolo con el andlisis que hacia Holcomb et. al. (2007) de las 10 cadenas
hoteleras mds importantes de Estados Unidos, vemos que aunque en Espafia hay
menos que publiquen una Memoria de RSC, las que lo hacen es con informacién mas
ampliada y detallada. Esto es asi porque estas 4 cadenas antes mencionadas recogen
todas categorias de RSC, con practicamente todos sus contenidos clave; mientras que
en el estudio de Holcomb et. al. (2007) era poca la informacién en materia de
medioambiente, la vision y los valores, y los cddigos éticos.

Ademas, con el estudio de las otras tres cadenas (Iberostar, Barceld y RIU), podemos
llegar a la conclusion de que aunque sdélo haya cuatro cadenas que publiquen
Memoria, no son las Unicas preocupadas por estas practicas. Estas tres cadenas aun sin
tener publicada dicha Memoria, recogen en sus paginas web informacidn detallada en
esta materia suficiente para la realizacidon de un informe.

Con todo esto, podriamos decir que cada vez son mas las cadenas hoteleras
preocupadas por los problemas sociales y concienciadas con la sostenibilidad. En 2007
tan sélo eran dos las cadenas hoteleras con Memoria Anual de RSC (Sol Melid y NH
Hoteles), mientras que a fecha 2011 eran ya 4 las que lo hacian. Ademas, dichas
Memorias estan completas.

El camino a seguir serd aplicar cada vez mas prdacticas en materia de sostenibilidad y de

responsabilidad en aquellas cadenas que aun no lo hagan, asi como la aparicion de
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nuevas Memorias de Responsabilidad Social anuales por cadenas diferentes a las
mencionadas en este informe. También hay cabida para que mejoren las empresas
analizadas, puesto que en el trabajo se pusieron de manifiesto algunas carencias como,
por ejemplo, en conciliacion familiar, el cuidado de los nifios, que no se recoge en

ninguna de las tres cadenas.
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ANEXO |: DECALOGO DE SOSTENIBILIDAD DE MELIA HOTELS
INTERNATIONAL

. Buscamos la integraciéon de los valores y principios asociados al desarrollo
sostenible en nuestros procesos de negocio y en la relacién con todos los grupos de

interés.

. Queremos estar cerca de nuestros grupos de interés, escucharlos, y conocerlos

mejor; para ello mantendremos hacia todos una actitud abierta y cercana.

. Confiamos en el trabajo en plataforma con todos nuestros grupos de interés y
estamos preparados para ser un actor sectorial proactivo, actuando desde la
cooperacion y el partenariado con los distintos actores sociales en la busqueda de

soluciones.

. Trabajamos en la busqueda del equilibrio entre las necesidades de las generaciones
actuales y las necesidades de las generaciones futuras, el equilibrio entre el
desarrollo econdmico, sociocultural y medioambiental y la preservacién de los
destinos, y el equilibrio en la satisfaccion de las demandas de nuestros diferentes

grupos de interés.

. Identificaremos el impacto medioambiental de nuestras operaciones sobre el
entorno natural, reduciendo el mismo y ayudando a preservar la diversidad
biolégica de los destinos en los que estamos presentes. Buscaremos la eficiencia

energética y el uso responsable de los recursos.

. Entendemos que nuestra actividad en la sociedad debe suponer una contribucion a
la reduccién de las diferencias sociales, y a la disminucién de la pobreza a través de

oportunidades de crecimiento econémico mutuo con las comunidades locales.
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7. Seremos sensibles a las necesidades sociales de nuestros empleados y queremos
compartir nuestro compromiso con ellos dando cabida a sus inquietudes de

solidaridad.

8. Estamos comprometidos en la conservaciéon del patrimonio cultural tangible e
intangible de las comunidades en que operamos. Nos implicaremos plenamente en

el ambito local, respetando y defendiendo como nuestro el patrimonio.

9. Buscaremos en todo momento la complicidad de nuestros clientes en todas
nuestras actuaciones en materia medioambiental, cultural y social, cuidando muy

especialmente nuestra influencia sobre la infancia.

10. Esperamos que nuestros proveedores adopten una politica de mejora continua
en relacién a la integracién de criterios de desarrollo sostenible en su negocio, tales
como la justicia social, la minimizacién de su impacto ambiental y el desarrollo

econdmico de los destinos.
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ANEXO II: DECALOGO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE PARADORES

1. El objetivo de Paradores es la recuperacidon y puesta en valor del patrimonio
historico-artistico y natural del pais, ademas de la dinamizacién econdmica de

entornos a través del turismo

2. Es una herramienta para el desarrollo de las politicas turisticas del Estado y tiene

que servir como ejemplo de la excelencia de la hosteleria espafiola

3. Ofrece un servicio de calidad integral, diferenciado, accesible y personalizado,

comprometido con su entorno natural, econédmico e histérico

4. La politica de RSC se incorpora verticalmente en la estructura de Paradores

afectando a todos los niveles y proyectos de la empresa

5. Adhesién a los Diez Principios de la Asociacion Espafiola del Pacto Mundial
(ASEPAM), relativos a los derechos humanos y laborales, la proteccién del medio

ambiente y la lucha contra la corrupcidn.

6. Supedita su actividad a los principios de su Cédigo Etico

7. Se compromete a promocionar y difundir los valores y la diversidad cultural,

natural, histérica y gastrondmica del entorno de sus establecimientos

8. Se gestiona bajo el concepto “Parador Verde”, que indica una actividad sostenible

9. Paradores trabaja por la Innovacion

10. Gestidn eficaz, orientada a la excelencia empresarial
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ANEXO llI: CODIGO DE CONDUCTA DE ECPAT

Las empresas turisticas que firman el Cédigo de ECPAT se comprometen a:

e Establecer una politica ética corporativa contra la explotacién sexual comercial de
nifos, nifias y adolescentes

e Formar a su personal tanto en el pais de origen como en los paises de destino

e Introducir una clausula en los contratos con proveedores estableciendo el rechazo
comun de la explotacién sexual comercial de nifios, nifias y adolescentes

e  Proporcionar informacion a los usuarios (turistas) por medio de catdlogos, folletos,
videos durante los vuelos, etiquetas en los billetes, paginas web, etc.

e Proporcionar informacion a los “agentes locales clave” en cada destino

e Informar anualmente sobre la implementacidn de estos puntos

Fuente ECPAT Espaia
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