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GLOSARIO

Analisis: Distincion y separacion de las partes de algo para conocer su
composicion. Estudio detallado de algo, especialmente de una obra de un escrito.

Autodiagnéstico: Recoger y analizar datos para evaluar problemas de diversas
naturalezas.

Autor: Persona que ha producido alguna obra cientifica, literaria o artistica.

Benchmarking: Es el proceso mediante el cual se recopila informacién y se
obtienen nuevas ideas, mediante la comparacion de aspectos de tu empresa con
los lideres o los competidores mas fuertes del mercado.

Clientes: Persona que compra en una tienda, o que utiliza con asiduidad los
servicios de un profesional o empresa.

Comunidad: Conjunto de las personas de un pueblo, region o nacion.

Conclusiones: Accion y efecto de concluir. Idea a la que se llega después de
considerar una serie de datos o circunstancias.

Control: Comprobacion, inspeccion, fiscalizacion, intervencion.
Crecimiento: Accion y efecto de crecer, aumento del valor intrinseco de la moneda.

Cronograma: Representacion grafica de un conjunto de hechos en funcion del
tiempo.

Disefo: Proyecto, plan que configura algo. Realizacién de un plan detallado para la
ejecucion de una accion o una idea.

Empleados: Persona que desempeia un destino o empleo.

Empresa: Entidad en la que intervienen el capital y el trabajo como factores de
produccion de actividades industriales o mercantiles o para la prestacion de
servicios.

Estrategias: En un proceso regulable, conjunto de las reglas que aseguran una
decision optima en cada momento.

Fuentes: Principio fundamento u origen de algo.

Grupos de interés: Se definen como todos aquellos grupos que se ven afectados
directa o indirectamente por el desarrollo de la actividad empresarial, y por lo tanto,
también tienen la capacidad de afectar directa o indirectamente el desarrollo de
éstas.



Hipoétesis: Suposicion de algo posible o imposible para sacar de ello una
consecuencia.

Hotel: Establecimiento de hosteleria capaz de alojar con comodidad a huéspedes
O viajeros.

Medioambiente: Conjunto de circunstancias exteriores a un ser vivo.

Metodologia: Ciencia del método. Conjunto de métodos que se siguen en una
investigacion cientifica o en una exposicion doctrinal.

Muestra: Parte o porcion extraida de un conjunto por métodos que permiten
considerarla como representativa de él.

Objetivos: Se denomina el fin al que se desea llegar o la meta que se pretende
lograr. Es lo que impulsa al individuo a tomar decisiones o0 a perseguir sus
aspiraciones.

Organizacion: Grupo de personas y medios organizados con un fin determinado.

Plan de accion: Es una herramienta de planificacion empleada para la gestion y
control de tareas o proyectos. Como tal, funciona como una hoja de ruta que
establece la manera en que se organizard, orientara e implementara el conjunto de
tareas necesarias para la consecucién de objetivos y metas.

Practica: Es la accion que se desarrolla con la aplicacion de ciertos conocimientos.
Usar o ejercer algo continuamente.

Propuesta: Proposicion o idea que se manifiesta y ofrece a alguien para un fin.

Proveedores: Dicho de una persona o una empresa. Que provee o abastece de
todo lo necesario para un fin a grandes grupos, asociaciones, comunidades.

Responsabilidad Social Empresarial (RSE): Se define como los comportamientos
de negocio basados en valores éticos y principios de transparencia que incluyen
una estrategia de mejoramiento continuo en la relacién entre la empresa y sus
partes, relacion que incluye clientes, proveedores, socios, consumidores, medio
ambiente, comunidades, el gobierno y la sociedad en general.

Seguimiento: Accion y efecto de seguir o seguirse.

Sistema: Conjunto de cosas que relacionadas entre si ordenadamente contribuyen
a determinado objeto.

Variables: Es una palabra que representa a aquello que varia o que esta sujeto a
algun tipo de cambio. Se trata de algo que se caracteriza por ser inestable,
inconstante y mudable.



RESUMEN

El presente trabajo tiene como finalidad realizar una propuesta de un sistema de
Responsabilidad Social Empresarial para el Hotel Campestre el Danubio de la
ciudad de Cartago - Valle, teniendo en cuenta que este se encuentra en un proceso
de certificacion de calidad lo que brinda la oportunidad de ser visto como una
organizacion socialmente responsable. El trabajo de investigacion se llevé a cabo
en varias fases lo que permitié cumplir a cabalidad con los objetivos propuestos,
para la culminacion del presente trabajo de grado de forma satisfactoria.

En primer lugar se desarrolld la sustentacién teodrica del trabajo, pues esta se
convierte en el pilar fundamental para desarrollar una investigacion de forma
confiable. Es decir, se consulto el origen del concepto de Responsabilidad Social
Empresarial y su evolucion a través del tiempo. De igual modo se priorizaron las
consultas a los autores correspondientes para darle forma al marco referencial y asi
poder determinar la metodologia de investigacién. Los métodos acordes con el
estudio para la recoleccion de informacion son la observacion no participante y la
entrevista, ya que permiten un acercamiento directo con el tipo de andlisis
planteado, el cual tiene un enfoque cualitativo.

Siguiendo con la consecucion de fases en segunda instancia se realizé un trabajo
de campo en el que se efectuaron una serie de entrevistas a los grupos de interés
involucrados haciendo referencia en este caso a empleados, clientes, comunidad,
proveedores y administradores, para conocer sus percepciones sobre el actuar del
hotel, las apreciaciones expuestas sobre las practicas responsables que ellos
evidencian en el dia a dia, ademas planteaban iniciativas para la proteccion de los
recursos naturales y el medio ambiente. Asi mismo, se ejecuto un estudio en el que
como herramienta principal se aplico la observacién para precisar las falencias que
presentaba la organizacién en cuanto a la Responsabilidad Social Empresarial.

Como fase final se llevo a cabo el cumplimiento de los objetivos propuestos, para
determinar el plan de accion en el que se plantearon unas estrategias encaminadas
a darle solucion a las falencias que presenta el hotel; y asi proponer un sistema de
evaluacion y control que les permitiera tener claridad de si se cumplen o no con las
estrategias planteadas. Para concluir se presentan unas recomendaciones a
consideracion de la parte administrativa del hotel, con el fin de darle continuidad al
plan propuesto y asi contribuir con las mejoras que se solicitan.

Palabras clave:

Responsabilidad Social Empresarial, hotel, grupos de interés, autodiagndstico,
DOFA, plan de accién, evaluacién y control.



INTRODUCCION

En un mundo globalizado las organizaciones deben adoptar estrategias que les
permitan ser mas competitivas y lograr un mejor posicionamiento. Gracias a esto,
el concepto de Responsabilidad Social Empresarial se ha ido convirtiendo en una
gran necesidad para las empresas que quieren ser vistas como promotoras y
gestoras de un impacto positivo en su entorno tanto interno como externo.

El presente trabajo de grado busco brindar una asesoria a la empresa Hotel
Campestre el Danubio, ubicada en el K 6 via Cartago — Cali. Este estudio se hizo
con el proposito de evaluar cuales son las falencias en las dimensiones que
intervienen en la Responsabilidad Social Empresarial. En este proceso de
intervencion se utilizaron las herramientas al alcance de los investigadores que les
permitieron determinar las fallas existentes y plantear una propuesta que al ser
adoptada o implementada por la organizacion le permita lograr mejoras sustanciales
€n Sus procesos.

La metodologia y el desarrollo de este trabajo se ordenaron en una serie de pasos
que lo que buscaban era profundizar en el tema de Responsabilidad Social
Empresarial basados en antecedentes o investigaciones realizadas con
anterioridad. Para esto es indispensable el esclarecimiento del tema, ¢qué es la
Responsabilidad Social Empresarial?, ;de dénde nace y cuales son sus objetivos?
De igual forma, se hizo importante explorar en algunas posturas que brindaron
aproximaciones a esta realidad a la que se enfrentan las organizaciones de hoy.

Finalmente al llevar a cabo el proceso de investigacion se pretendié tener una vision
mas amplia y clara de los conceptos e instrumentos con los que se abordé la fase
exploratoria la cual permitié diagnosticar una propuesta satisfactoria para las partes
involucradas.



1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

La intervencion se llevo a cabo en el Hotel Campestre el Danubio de la ciudad de
Cartago Valle, el trabajo de investigacion se enfoco en determinar las falencias del
mismo en todo lo relacionado con el concepto de Responsabilidad Social
Empresarial, entendiendo este como la forma en que las empresas voluntariamente
adoptan estrategias para contribuir de alguna forma en el mejoramiento social,
ambiental y economico de la organizacion y el entorno en el que desarrolla su
actividad.

1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

Durante la duracién de la asesoria el Hotel Campestre el Danubio de la ciudad de
Cartago Valle se encontraba en un proceso de certificacién en calidad, lo que hizo
indispensable adoptar practicas que le permitieran demostrar el interés suscitado
en todo lo relacionado con el concepto de Responsabilidad Social Empresarial, ya
que hasta la fecha no existia forma alguna para adoptar y evaluar estrategias que
les permitieran mejorar de forma sustancial sus procesos involucrando en estos la
RSE. Cabe resaltar que de forma involuntaria realizaban practicas que de forma
positiva o negativa generan algun impacto a la organizacion pero estas se
realizaban sin ningun tipo de control ni medicidn de sus reales beneficios.

El concepto de Responsabilidad Social Empresarial aparece en 1950, ano en que
la escuela norteamericana de administracion decide que es importante ver u
observar cual es la importancia de las empresas en el ambito social. Cabe resaltar
que antes de esta fecha ya se hablaba del concepto y un ejemplo de ello es que en
1923 Andrew Carnegie, manifestaba que las personas que poseian grandes
cantidades de dinero y que eran duefios de empresa deberian administrar sus
recursos no solo para un beneficio personal, sino que también buscaran retribuir y
brindar oportunidades a la sociedad.

Pero es hasta 1953 que de forma clara se habla del término, en un libro llamado
Responsabilidades Sociales del Hombre de Negocios, escrito por Howard Bowen
en el que se plantea que los lineamientos, objetivos y decisiones que se tomen en
las empresas deben estar ligados con los valores de la sociedad en la que se
desenvuelve.’

1 La responsabilidad social como actor fundamental en el crecimiento empresarial y de la sociedad.
[En linea] 2010 [Citado 28-sep-2016]. Disponible en internet:
http://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/10654/463/1/MorenoMartinJohn2010.pdf
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El mundo pasa por innumerables problemas como los son: la pobreza, la violencia,
el analfabetismo, la corrupcion, entre otras problematicas que desencadenan en
ciertas situaciones que impiden un mayor control; es por eso que con el pasar de
los afos, el estado, la sociedad civil, las organizaciones internacionales y las
empresas han decidido colaborar con diferentes causas, a esto se le llama
filantropia, es un término que hace referencia a la ayuda desinteresada que prestan
las personas u organizaciones a otros que lo necesitan de forma altruista y sin
esperar a cambio intereses econdmicos; actualmente esas practicas han tomado
fuerza y se realizan de forma organizada.

Son muchos los problemas sociales con los cuales el estado o las ONG'S no
pueden solos, esto da inicio a la Responsabilidad Social Empresarial por parte de
las organizaciones, quienes desean retribuir de cierta forma los beneficios que le
brinda la sociedad y su entorno, ya que son estos quienes le proporcionan las
posibilidades de obtener materias primas, un buen mercado, demanda y
sostenibilidad de la empresa en el tiempo, por lo cual se debe hacer un contrapeso
a los impactos negativos que generan las organizaciones con sus actividades.

En este caso especifico en el Hotel Campestre el Danubio se llevé a cabo un trabajo
de investigacion con el fin de utilizar herramientas al alcance de los involucrados en
el proceso de recoleccion de informacion que sirvié como soporte para determinar
los lineamientos necesarios bajo los cuales se desarrollaron las propuestas a
implementar por parte de los encargados del hotel.

Se precisa especificar que se llevd a cabo un primer acercamiento a las
instalaciones donde funciona el hotel, en el que se obtuvieron hallazgos de suma
importancia para detallar que bajo la modalidad de observacion y entrevistas
realizadas al personal colaborador. Se evidencié que aunque tienen conocimiento
de todo lo relacionado con el concepto de Responsabilidad Social Empresarial no
lo manejaban al menos de forma consciente, las falencias ayudan a vislumbrar la
situacion actual del hotel lo que es un reflejo de un proceso de administracion
inestable lo que ha traido como consecuencia un desconocimiento de los procesos
de la empresa.

En este momento aproximadamente desde el mes de junio del afio 2016 el grupo
GALO se hizo cargo del funcionamiento del Hotel Campestre el Danubio quien
asumio un proceso de transformacion que buscaba lograr un posicionamiento y por
ende un mayor reconocimiento en la region.

Un factor a tener en cuenta es la alta rotacidén del personal lo que generaba cierta
inconformidad entre los colaboradores.

En la parte ambiental no contaban con puntos ecoldgicos, no trabajan en la
disminucion o aprovechamiento de los recursos naturales y lo mas importante es
que para deshacerse de los residuos solidos haciendo referencia a las basuras
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implementan unas quemas programadas generando un impacto negativo al
ecosistema de su entorno.

Con los clientes su relacion estaba en funcidn estricta al servicio que ofrecen en
este caso el de hospedar, pues no buscan estrategias que involucren al huésped en
actividades en pro de su bienestar.

Aunque de forma empirica ayudaban a su comunidad inmediata puesto que
colaboraban con una escuela de futbol a la que le brindaban las instalaciones para
que pudieran entrenar y estaban en la fase de organizar un torneo deportivo, no
obstante no tienen en cuenta si este generaba un impacto positivo en su comunidad
o area de influencia

Por las razones mencionadas anteriormente se hizo indispensable buscar
instrumentos que posibilitaran trabajar en la organizacion ya que no contaba con un
disefio de RSE, y esto se vio reflejado en los procesos que realizaba sin
conocimiento de los impactos que pudiera provocar en su entorno.

La Responsabilidad Social Empresarial es entonces una practica que deberian
llevar a cabo todas las empresas sin importar su tamafio pero no es asi, teniendo
en cuenta que son practicas que de forma voluntaria asumen las organizaciones;
es por eso que se ve la necesidad de que las empresas tomen conciencia de sus
impactos e implementen buenas practicas; por tal razén el presente documento se
plantea el siguiente interrogante: ; Como elaborar la propuesta de un sistema de
responsabilidad social empresarial para el Hotel Campestre el Danubio de la ciudad
de Cartago — Valle?

La idea general fue hacer una intervencion o asesoria con el fin de elaborar el disefio
de un sistema de RSE en el Hotel Campestre el Danubio y por ende estudiar los
factores que intervenian en su desarrollo. Su estructura general abordo las
siguientes inquietudes: ;Qué factores intervienen en el desarrollo de un sistema de
RSE? ¢;Cual es la situacion actual de la empresa en estos factores? ¢ Cuales son
los beneficios de este sistema de RSE para todas las partes involucradas?

La idea que se abordo en la investigacion fue buena o adecuada porque es un factor
clave para el desarrollo de la empresa, le ayuda a facilitar sus procesos, ademas de
fortalecer la informacién necesaria para afrontar problematicas y que estas no
afecten en el desarrollo y crecimiento de la empresa.

Su principal motor era el de solucionar la problematica que se presentaba en la
empresa ya que no contaba con un disefio de RSE, y esto se veia reflejado en los
procesos que realizaba sin conocimiento de los impactos que pudiera provocar en
su entorno.

La empresa requeria de la propuesta de un Sistema de Responsabilidad Social
Empresarial como parte de sus planes estratégicos para obtener un mayor valor
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agregado a sus servicios, es por esto que se llevé a cabo en el Hotel Campestre el
Danubio una acciéon mejoradora en los factores relacionados con la RSE.

La presente investigacion fue viable porque el Hotel Campestre el Danubio requeria
de la asesoria en el tema, ademas de contar con el tiempo disponible, el acceso al
lugar y a la informacion necesaria para llevar a cabo el estudio; también es una
investigacién con alto contenido que permite obtener conocimiento tanto para la
empresa como para los grupos interesados, a los cuales los puede afectar de forma
positiva ya que proporciona acciones mejoradoras.

1.1.1 Antecedentes

Los trabajos de investigacion consultados tienen como fin ofrecer una sustentaciéon
tedrica basada en estudios anteriores, que permitieran ser referencia para la
intervencion sobre Responsabilidad Social Empresarial que se realizé en el Hotel
Campestre el Danubio.

Uno de los trabajos consultados es una investigacion llamada: La investigacion de
la responsabilidad social empresarial en el sector hotelero. Analisis y revision de la
literatura cientifica. Realizada por: David Daniel Pefa Miranda, Antonio Guevara
Plaz, José Antonio Fraiz Br. En la que se plantea que en la ultima década ha cobrado
importancia el estudio de la Responsabilidad Social Empresarial no solo en el
ambito empresarial general si no como se enfoca en esta investigacion al sector
hotelero especificamente; en el trabajo en menciéon se hace un rastreo sobre los
articulos mas importantes de revision bibliografica en materia de Responsabilidad
Social Empresarial desde el ambito general del management, seguido de un analisis
y revision exhaustivo de la literatura cientifica producida en la industria hotelera
durante los ultimos diez afos.

En esta recopilacion de informacién se pudo concluir que el concepto ha tenido una
evolucion mas desde el punto de vista filantrépico que del normativo, teniendo en
cuenta que el sector hotelero es uno de los campos con mayor crecimiento
econdmico se hace indispensable resaltar que sigue siendo escasa la investigacion
de la RSE en el sector y que esta ligada solo a tener beneficios financieros.

Por otra parte, los autores Laura Arango Cardona, Eliana Marcela Palacios Ospina;
en el trabajo de grado que lleva por nombre Disefio de una propuesta de estrategia
de Responsabilidad Social Empresarial para la empresa Carsystem Andina. En su
fase exploratoria se efectuaron unas encuestas a una parte del personal escogido
de forma aleatoria teniendo en cuenta los cargos que desempeinaban dentro de la
organizacion, su fin especifico era el de medir el bienestar y satisfaccién de los
colaboradores. Por otro lado, se ejecutaron reuniones con la parte administrativa
para tratar temas referentes a la parte ambiental de la empresa dandose cuenta de
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la escaza RSE que manejaban quedando en evidencia las falencias que poseen
con respecto a este tema.

Como conclusiones se obtuvieron que es sumamente importante adoptar
estrategias que le permitieran a la organizacion verse a si misma como socialmente
responsable y para lograrlo debieron adoptar una serie de pautas en lo
concerniente a sus colaboradores y su entorno especifico, vinculando de forma
activa a sus familias logrando satisfacer sus necesidades.

En la parte ambiental se concluye la poca normatividad existente que posee la
empresa en lo referente a este tema en particular y la forma en la que abordaran
soluciones para contribuir de forma concreta en la solucion de dicha problematica.
Las estrategias que se plantean hacen alusién a la implementacion de politicas de
reciclaje y de manejo de residuos solidos, ya que esta no capacita en este tipo de
temas y no tiene claro la distribucion y fin de los desechos que produce.

En el Proyecto de Grado Analisis sectorial: sector hotelero en Colombia. Hecho por:
Juan Pablo Barrera, Juliana Leyva, Daniel Maldonado Villamil, Adriana Marcela
Primero. Se utilizaron herramientas de analisis como el Benchmarking para
vislumbrar como se manejaba la competencia en el sector, de esta forma se analizo
un establecimiento en comparacién con los que de forma similar se encuentren
constituidos, tanto a nivel de composicion del producto que ofrecen como de
resultados obtenidos.

A su vez, se tuvieron en cuenta los analisis a los entornos especificos tales como:
el cultural, econémico, social, politico y normativo legal, puesto que hay variables
que afectan de forma significativa a cada uno de los entornos mencionados con
anterioridad y esa afectacion depende en gran parte de aspectos geograficos
teniendo en cuenta que la investigacion se llevé a cabo en Colombia. Sumado a
esto el analisis externo, empleando como herramienta las cinco fuerzas de Porter.
Sirve como complemento al trabajo de campo realizado.

Dicho esto se concluye, que el sector hotelero en Colombia es sumamente atractivo
para la inversién nacional y extranjera; por este motivo se ha visto en los ultimos
afos el crecimiento que ha sufrido el sector lo que se ve reflejado en las
innumerables oportunidades ofrecidas al publico, teniendo en cuenta que para
llamar la atencidn de clientes y ampliar la segmentacion o participaciéon en el
mercado los hoteles dinamizan sus servicios para asi lograr reconocimiento.

Paul Capriotti Peri, Francisca Schulze Lepe. En su libro Responsabilidad Social
Empresarial, manifiestan que en el ambito empresarial hay dos posiciones que
claramente generan ambiguedad en el concepto de RSE. Por una parte, hay
quienes aseveran que la responsabilidad de las organizaciones esta directamente
relacionada con sus accionistas, por ende defienden la realidad que profesan y es
que el valor econdmico es lo principal en las empresas. Mientras que para otros
pensadores el actuar de las organizaciones no solo debe estar enfocado en
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aspectos econdmicos solamente, sino que deben tener en cuenta lo social, la parte
ética y filantrépica y ver la forma de contribuir al entorno en el que desarrolla su
actividad.

Durante los ultimos 50 afos las organizaciones de manera progresiva se han ido
dando cuenta de la importancia de la responsabilidad social dentro del ambito
empresarial, lo que les permite tener una mayor aceptacién de la sociedad en la que
desarrollan su actividad.

La Ciudadania Corporativa es un concepto que se ha introducido como
manifestacion clara de las responsabilidades que los individuos tienen con el
entorno y cotidianidad de las organizaciones. Dicho esto y para concluir, las
practicas que se observan en dichas actividades estan encaminadas al
comportamiento civico de las empresas, viéndolo desde el punto de vista ético y
moral para asi conjugar la estrategia de la organizacién en pro de lograr contribuir
a la adaptacioén de las companiias a la nueva realidad social en la que vivimos.

En el articulo: Responsabilidad Social en el sector hotelero colombiano y escrito por:
Carolina Torres Castillo y Sandra Idrovo Carliery de la revista portafolio se habla de
la importancia de lograr un equilibrio entre la razdn de ser de las companias versus
la parte social y ambiental. De esta forma no comprometer los recursos de las
generaciones futuras, esto teniendo en cuenta que en la actualidad se hace mas
frecuente que para clientes u organizaciones en general para llegar a tener algun
tipo de vinculo, sea necesario demostrar que la empresa incorpora el concepto de
RSE.

Por medo de un trabajo de investigacion en fuentes secundarias y analisis
cualitativo. Se determind que en Colombia el crecimiento del sector hotelero ha sido
vertiginoso segun lo mencionado por “ ‘CSR in Tourism Study’, en el que
participaron 10 de las cadenas mas prestigiosas del mundo, el mayor porcentaje de
sus acciones en RSC (35 %) se encaminan a temas ambientales, dentro de los que
se incluyen: la conservacion de ecosistemas (29 %), usos de nuevas tecnologias
para el ahorro de energia (21 %), agua (11 %) y reciclaje (16 %). El 28 %
corresponde a acciones de impacto social y el porcentaje restante se dedica a temas
como el impacto econdémico y otros.”

Como conclusion de esta investigacion se pudo obtener que aunque el sector
hotelero si busca implementar estrategias estas no estan integradas entre si, lo que
limita su actuar; puesto que aunque se entienden como estrategias, sobre estas no
hay ningun tipo de control con el que se logre observar si de forma concisa se tienen
resultados positivos.

2 Responsabilidad social en el sector hotelero colombiano. [En linea]. 2013 [Citado 12-ene-2018].
Disponible en internet: http://www.portafolio.co/opinion/redaccion-portafolio/responsabilidad-social-
sector-hotelero-colombiano-83850
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Andrés Mauricio Asprilla Leudo, Diana Marcela Lépez Serna en su Trabajo de Grado
que lleva por nombre: Caracterizacién de las practicas de Responsabilidad Social
Empresarial orientadas a los grupos de interés medio ambiente y comunidad
implementadas por las ladrilleras del municipio de Cartago. El cual se encuentra en
la biblioteca de la Universidad del Valle sede Cartago. En su investigacién pusieron
en funcionamiento una serie de pasos con los que lograron implementar o utilizar
herramientas con el fin de manipular datos cualitativos. Por otro lado utilizaron la
entrevista que permite acceder a la informaciéon que se quiere en el momento
adecuado, documentos, entrevistas y paginas de internet para de esta manera
extraer la informacién que se requeria y asi iniciar el proceso de investigacion, el
cual arrojo informacién sustancial y concluyente del tema en cuestién.

Es preciso mencionar que las ladrilleras de Cartago en su Planeacién Estratégica
no tienen en cuenta la RSE. Es decir, que para su funcionamiento el concepto no
genera relevancia alguna, lo que quizds es una muestra fehaciente de que este
sector desconoce de cierta forma todo lo relacionado con la Responsabilidad Social
Empresarial.

Explicado todo lo que relaciona el concepto se muestra un interés por parte de las
ladrilleras y aunque dan sefal de querer implementarla carecen de conocimientos
frente al tema, lo que de cierta forma impide dar pasos que le permitan llegar a
implementar estrategias relacionadas a mejorar sus procesos.

En la Revista de Tecnologia - Journal of TechnologyVolumen8 No. 1 Claudia
Cardenas Acosta escribe sobre: Responsabilidad Social Empresarial - “Un aporte al
proceso de desarrollo” en su proceso investigativo hizo un recuento de la evolucién
del concepto de responsabilidad social empresarial, menciono que con la
globalizacion a las empresas se les hace necesario tener un factor diferenciador, lo
que posiblemente les genere una ventaja competitiva y asi permanecer a traves del
tiempo.

Partiendo desde el origen del concepto y su definicion la investigacion muestra
cuales son los benéficos (legales, financieros, laborales, entre otros) otorgados por
la RSE, la descripcién de los elementos fundamentales y menciona como las
empresas pueden lograr cambios implementando una serie de etapas, las cuales
parten de la negaciéon cuando creen que su actuar no genera dafo alguno pasando
por el cumplimento, la gestion y la estrategia; teniendo como referencia la Norma
ISO 26000 de Responsabilidad Social.

El Libro Responsabilidad Social Empresarial Desde La Gestion Humana. Cuyos
autores son: Jenny Melo, Karem Sanchez y Monica Garcia, quienes plantearon
desde el punto de vista de su investigacién enfocada en las areas funcionales de
tres organizaciones del departamento del Valle del Cauca.

Su trabajo se desarroll6 enmarcado en todo lo relacionado con la definicion del
concepto de Responsabilidad Social Empresarial pero abordando la evolucién que

24



ha sufrido el concepto desde el punto de vista humanistico. En su observacion
analizan como la RSE esta relacionada de forma directa con la gestion humana;
asimismo las empresas trabajan y conjugan la perspectiva general y la perspectiva
humana. Asi pues, en su trabajo proponen la forma en la que las organizaciones
deberian abordar este tema teniendo claro que su modelo esta dirigido al area de
gestion humana como recurso valioso de las empresas.

Tabla 1. Antecedentes

En la siguiente tabla se presentan investigaciones realizadas con anterioridad que
sirven como apoyo a la hora de realizar los procesos de intervencion.

: TOMA- METODO- RESUL- VARIA-
TIPo TiTuLo AUTOR | pope | LogiA TADOS BLE
Investi- La investi- David http://revi | Revision Concluye
gacion gacion de Daniel stas. descriptiva, | que sigue
la Pefa uexternad | andlisis y la | siendo Analisis de
responsabil Miranda, o.edu.co revision escasa la | practicas
idad social Antonio /index.ph | de la | investigacion | de RSE vy
empre- Guevara p/tursoc literatura dela RSE en | si existe
sarial en el Plaz, /article/vie | cientifica el sector | relacién
sector José w/4623 hotelero con la
hotelero. Antonio parte
Analisis 'y Fraiz Brea financiera
revision de del sector
la literatura
cientifica
Trabajo Disefio  de | Laura Escuela Fase Se identifico
de Grado | una Arango de exploratoria | que la
propuesta de | Cardona, ingenieria | y busqueda | empresa Se estudia
estrategia de | Eliana de en internet, | tiene una | la
responsa- Marcela Antioquia | entrevistas | gran falencia | situacion
bilidad social | Palacios a los | en el ambito | de la
empresarial Ospina principales | de respon- | empresa
para la directivos. sabilidad con el
empresa social con el | medio
Carsystem medio ambiente
Andina ambiente vy
trabajadores
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Continuacion tabla 1. Antecedentes

: TOMA- METODO- RESUL- VARIA-
TiPo TiTuLo AUTOR | pope | LogiA TADOS BLE
Proyecto | Analisis Juan Pablo | /repositor | Analisis Es un sector
de Grado | sectorial: Barrera, y. externo, sumamente
sector Juliana icesi.edu. | empleando | atractivo para | Analisis de
hotelero en | Leyva, co como la inversion | todos los
Colombia Daniel /biblioteca | herramient | nacional y | grupos de
Maldonado | _digita a las cinco | extranjera. interés del
Villamil, I/.../1/andli | fuerzas de | Teniendo en | sector
Adriana sis Porter cuenta la | hotelero
Marcela _sectorial situacion
Primero _hotelero. actual de
Colombia
Publi- Respon- Paul Biblioteca | Experien- La RSE | Se estudia
cacion sabilidad Capriotti cias y | contribuye al | el tipo de
(Libro) Social Peri, estudios crecimiento valor
Empresarial Francisca investigati- | empresarial y | agregado
Schulze VoS crea valor en | que
Lepe los grupos de | genera la
interés RSE
Articulo Respon- Carolina www.port | Investiga- Existen Se busca
sabilidad Torres afolio.co cion en | practicas y | una mayor
Social en el | Castillo, /opinion fuentes politicas en | alineacién
sector Sandra /redaccié | secunda- sostenibi- entre los
hotelero Idrovo n- rias lidad y | grupos de
Colombiano Carliery portafolio respon- interés
/responsa sabilidad que
bilidad social forman
-social corporativa, parte del
I-sector- pero no se | sector
hotelero- encuentran hotelero
colombian integradas
0-83850 entre si
Trabajo Caracterizaci | Andrés Biblioteca | Se manejan | Las Se realiza
de Grado | 6n de las | Mauricio Universi- | datos ladrilleras de | una
practicas de | Asprilla dad del | cualitativos, | Cartago en | evalua-
responsa- Leudo, Valle asi mismo | su cion  del
bilidad social | Diana Sede las planeacién concepto
empresarial Marcela Cartago entrevistas | estratégica de RSE
orientadas a | Lépez y paginas | no tienen en | que
los grupos de | Serna de internet | cuenta la | manejan
interés, que RSE, aunque | las ladrille-
medio permiten dan sefial de | ras
ambiente 'y acceder a | querer imple-
comunidad la mentarla
implemen- informacién | carecen de
tadas por las que se | conoci-
ladrilleras del quiere en el | mientos
municipio de momento frente al tema
Cartago adecuado
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Continuacion tabla 1. Antecedentes

: TOMA- METODO- RESUL- VARIA-
TiPo TiTuLo AUTOR | pope | LoGiA TADOS BLE
Revista Respon- Claudia Revista Investiga- La importan- | La imple-
sabilidad Cérdenas de Tecno- | cidn de | cia de la RSE | mentacién
social Acosta logia - | conceptos en las | de la RSE
empresarial Journal of | a través del | empresas, trae
“Un aporte al Technolo | tiempo trabajar en | consigo la
proceso de gyVolume pro de la | mejora
desarrollo” n8 No. 1 calidad continua
genera  un | aportando
mayor creci-
acceso al | miento
mercado
Libro Respon- Jenny Universi- | Grupo de | Guia de
sabilidad Melo, dad Investiga- pasos para | EI factor
Social Karem Del Valle | cidn, Apoyo | lograr imple- | clave de la
Empresarial | Sanchez, Sede de Libros y | mentar la | RSE es el
Desde La | Mdnica Cartago paginas de | RSE recurso
Gestion Garcia Internet enfocada en | humano
Humana los colabora-
dores

Fuente: Elaboracion propia

Tener en cuenta estudios llevados a cabo, permiti6 observar de qué forma se
realizaron los procesos de investigacion y las herramientas utilizadas en la fase de
abstraccion de la informacion. Lo que permitié estudiar con anticipacion los posibles
inconvenientes que pudieran surgir en el dia a dia de las actividades que se
plantearon para el cumplimiento de los objetivos.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 General

Proponer un sistema de Responsabilidad Social Empresarial para el Hotel
Campestre el Danubio de la ciudad de Cartago — Valle, que le permita conocer su
situacion actual frente a los grupos de interés implicados en el desarrollo de la
organizacion.
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1.2.2 Especificos

e Analizar el ambiente externo y la situacién interna del Hotel Campestre el
Danubio para identificar sus amenazas, oportunidades, fortalezas vy
debilidades, de esta forma se obtiene un diagndstico y se determinan las
estrategias a seguir.

¢ Identificar el sector al cual pertenece la empresa con el fin de conocer su
perfil competitivo mediante estudios comparativos con otras empresas
similares.

e Formular una propuesta de un sistema de Responsabilidad Social
Empresarial para el Hotel Campestre el Danubio.

e Elaborar el plan de accion para la propuesta del sistema de Responsabilidad
Social Empresarial.

e Disefar el sistema de seguimiento y control para el Hotel Campestre el
Danubio.

1.3 JUSTIFICACION

En Colombia la Responsabilidad Social Empresarial ha venido creciendo de forma
significativa como un tema de interés por parte de todas las empresas sin distinguir
a que sector pertenecen; la RSE es vista mas que como una regla, como una
estrategia que pueden implementar para obtener valor agregado en sus procesos y
actividades, una mejora continua en todos los ambitos que la rodean y que de
alguna forma intervienen en su desarrollo.

El estudio planteado en este documento recobra importancia en la medida que
permite profundizar en la teoria que tiene de fondo la Responsabilidad Social
Empresarial, de manera que se identifiquen los factores que intervienen en el disefio
del sistema de RSE vy la situacion actual del hotel frente a estos. La utilidad de este
trabajo empresarial radico en la posibilidad de establecer el sistema de RSE a
implementar en la organizacion, a través de estrategias que buscaban generar un
valor agregado para la empresa y sus servicios.

Por su parte, la novedad de esta propuesta se da debido a que el Hotel Campestre
el Danubio aun no contaba con un analisis que le permitiera sentar bases para
elaborar el sistema de Responsabilidad Social Empresarial; de esta manera se da
cumplimiento al impacto social gracias a la elaboracion de una propuesta pertinente
del sistema de RSE que involucra a la sociedad como uno de los factores externos
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que intervienen directamente en la empresa, por tanto, la proyeccién que tiene dicho
sistema es beneficiar a la comunidad interna y externa de la empresa viéndose
reflejados en las implicaciones practicas del estudio, ya que propende por mejorar
las condiciones de los grupos de interés (empleados, clientes, colaboradores, entre
otros) y complementar los procesos internos.

La investigacién trajo consigo un valor tedrico gracias a que permite cubrir falencias
respecto al conocimiento de este tema en particular y los factores que lo componen;
ademas aporto conocimientos y formacion en la vida como profesionales, brindando
una guia en el momento de enfrentarse a la realidad con una empresa y aplicar
estrategias de mejoramiento que impliquen practicas socialmente responsables que
fomenten el desarrollo de todas las partes involucradas.

Finalmente, se brinddé un aporte a la Universidad del Valle y sus estudiantes,
mediante un discernimiento critico en cuanto a la responsabilidad que tienen las
empresas con su comunidad, dejando claro que esta no debe limitarse al
aprovechamiento de los recursos materiales, humanos, técnicos y financieros que
estas poseen, por el contrario las entidades debe mantener un compromiso con
todas las areas internas y externas de la empresa para garantizar asi un desarrollo
sostenible que proporcione bienestar a la sociedad y al medio ambiente con
practicas éticas y morales.

También es importante generar conciencia en las personas para que comprendan
gue no son ajenos a la cotidianidad de las organizaciones, mas bien cada uno son
un escenario necesario para el desarrollo sostenible de las empresas.

1.4 DISENO METODOLOGICO

1.4.1 Hipétesis

1.4.1.1 Hipétesis de la investigacion

La propuesta mas adecuada de un disefio de Responsabilidad Social Empresarial
es un proceso dinamico el cual ayuda al cumplimiento de la estrategia central de la
empresa, y permite una estrecha relacion con los grupos de interés de la misma;
teniendo en cuenta aspectos éticos, sociales y medioambientales, creando un valor
compartido.
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1.4.1.2 Hipétesis nula

La propuesta mas adecuada de un disefio de Responsabilidad Social Empresarial
no es un proceso dinamico el cual ayuda al cumplimiento de la estrategia central de
la empresa, y permite una estrecha relacion con los grupos de interés de la misma;
teniendo en cuenta aspectos éticos, sociales y medioambientales, creando un valor
compartido.

1.4.2 Diseno de la investigacion

El presente estudio abordo un disefio no experimental, ya que no se pretendid
manipular variables, sino observar sus comportamientos en el entorno en el cual se
desarrollaban. Segun Sampieri la investigacion no experimental se puede definir
“‘como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es
decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos
en la investigacion no experimental es observar fendbmenos tal como se dan en su
contexto natural, para después analizarlos.”

El fin de este estudio fue observar las situaciones ya existentes relacionadas con la
Responsabilidad Social Empresarial, ademas no se provocod situaciones en
especifico; en el estudio no experimental no se tiene control directo sobre las
variables ni influir en ellas o en sus efectos.

“La investigacion no experimental es sistematica y empirica en la que las variables
independientes no se manipulan porque ya han sucedido. Las inferencias sobre las
relaciones entre variables se realizan sin intervencion o influencia directa, y dichas
relaciones se observan tal como se han dado en su contexto natural.”

El disefio experimental a su vez se clasifica en un disefio de investigacion
transeccional o transversal, puesto que el presente estudio solo buscaba analizar
las situaciones o factores de Responsabilidad Social Empresarial en un momento
especifico, sin pretender su analisis o comportamiento a través del tiempo. “Los
disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo unico. Su propdsito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado.”

3 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto; FERNANDEZ COLLADO, Carlos y BAPTISTA LUCIO, Pilar.
Metodologia de la investigacion. 4 ed. México: McGraw-Hill interamericana, 2006. p. 205.

4 HERNANDEZ SAMPIERI. Op. cit., p. 207

5 Ibid., p. 208
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1.4.3 Enfoque de la investigaciéon

Existen diversas corrientes de pensamiento que han surgido para la busqueda del
conocimiento; es por eso que el presente estudio posee un enfoque cualitativo de
investigacion, ya que utilizo una recoleccién de datos sin medicion numérica sino
mas basado en la observacion, esto es lo que se requiere para desarrollar una
propuesta de un disefio de RSE.

Este enfoque se caracteriza por:

No se inicia la investigacion con una teoria en particular sino que primero se
examina el mundo social y en el proceso se desarrolla una teoria congruente con lo
observado. Es decir, el enfoque cualitativo es un proceso inductivo que va de lo
particular a lo general.

Las hipdtesis surgen durante la investigacion y se afinan con la recoleccién de los
datos.

Los métodos de recoleccion de datos en el enfoque -cualitativo no son
estandarizados, no se requiere medicidon numérica y analisis estadistico. Se busca
encontrar perspectivas y puntos de vista de las personas involucradas en el estudio,
se puede definir como una indagacién subjetiva.

El investigador utiliza técnicas para recolectar datos como la observacion no
estructurada, entrevistas abiertas, revision de documentos, discusion en grupo,
evaluacion de experiencias personales, registro de historias de vida, interaccion e
introspeccion con grupos o comunidades.

No hay manipulacion de la realidad, sino una evaluacién de las situaciones en su
desarrollo natural.®

En el estudio se busco analizar los factores de Responsabilidad Social Empresarial
en sus ambientes naturales, al igual que el comportamiento de las personas
involucradas en estos; no se buscé manipular o controlar estos factores, solo su
observacion y analisis. Se buscd una interaccion y compromiso con las partes o
grupos de interés estudiado, sus experiencias personales, puntos de vista, entre
otros. Se pretendiéo emplear un estudio flexible que se adaptara a las situaciones
que se presentaron y examinarlos tal y como son percibidos por los participantes
de la investigacion.

1.4.4 Diseno del proceso de investigacion cualitativa

El presente estudio fue realizado con un disefio de investigacién — accion, ya que
es el mas adecuado para llevar a cabo una exploracion y andlisis en

6§ HERNANDEZ SAMPIERI. Op. cit., p. 8-9
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Responsabilidad Social Empresarial; en su libro Sampieri hace referencia al
propdsito de este disefio, “La finalidad de la investigacion-accion es resolver
problemas cotidianos e inmediatos (Alvarez- Gayou, 2003) y mejorar practicas
concretas. Su propdosito fundamental se centra en aportar informacién que guie la
toma de decisiones para programas, procesos y reformas estructurales.””

Lo anterior hace referencia a la importancia de este disefio en el estudio a realizar
en RSE, en el cual se hizo una intervencion con el fin de generar practicas que
llevaran al cambio y la mejora en los factores de RSE, transformar la situacion actual
del hotel el Danubio hacia una de mayor calidad, también se buscé generar mayor
conciencia de dichos factores en los grupos de interés.

Este tipo de disefio requiere la participacion de las partes involucradas en el
problema o situacion a resolver, es decir, las partes involucradas con la RSE del
hotel el Danubio, son quienes mejor conocen el estado actual, los beneficios y las
falencias que se deben mejorar. Asimismo es importante mencionar el entorno en
el cual se desarrolla el hotel, el cual es de mucha influencia para llevar a cabo la
investigacion.

El objetivo no fue solo hacer una exploraciéon en los temas antes mencionados, sino
también presentar propuestas de transformacion y mejora para los problemas que
se evidencien. Esta intervencion implico la colaboracion de todos los participantes,
ya que “En los disefios de investigacion - accion, el investigador y los participantes
necesitan interactuar de manera constante con los datos. Las tres fases esenciales
de los disefios de investigacion - accidon son: observar (construir un bosquejo del
problema y recolectar datos), pensar (analizar e interpretar) y actuar (resolver
problemas e implementar mejoras), las cuales se dan de manera ciclica, una y otra
vez, hasta que el problema es resuelto, el cambio se logra o la mejora se introduce
satisfactoriamente (Stringer, 1999).”8

Este estudio tuvo un disefo de investigacion - accidn teniendo en cuenta que se
hizo con la ayuda de la observacion no participante, ya que no se buscé una relaciéon
directa con el objeto de estudio, solo registrar informacion y obtener datos con la
mayor objetividad y veracidad posible.

1.4.5 Método de investigacion

El método de investigacion utilizado para realizar el estudio fue el método de
observacion, ya que se pueden examinar los hechos y las situaciones como se
presentan y de esta forma hacer un seguimiento por escrito. Méndez citando a
Cervo y Bervian define la observacion como “el proceso mediante el cual se
perciben deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad por medio de un

7 HERNANDEZ SAMPIERI. Op. cit., p. 706
8 Ibid., p. 708
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esquema conceptual previo y con base en ciertos propdsitos definidos
generalmente por una conjetura que se quiere investigar™

En el estudio se llevo a cabo la observacion no participante de los factores internos
y externos que componen la Responsabilidad Social Empresarial. La observacion
se hizo sobre los grupos de interés, es decir, personal, clientes, proveedores, medio
ambiente y comunidad. La observacion externa se hizo a través de procedimientos
planeados de forma sistematizada para definir claramente los objetivos de la
exploracion sin generar una relacion directa, asi obtener datos confiables y por ende
buenos resultados.

Con este método se puede obtener informacion especifica y conveniente que de
una u otra forma no se puede obtener, se pueden analizar comportamientos en
entornos naturales sin alteraciones, ademas de ser informacion veridica.

Otro método que se empled en el estudio sobre Responsabilidad Social Empresarial
fue el método inductivo el cual permitié un analisis ordenado, coherente y I6gico del
problema de investigacion; este método permitié ir de proposiciones o ideas
particulares a unas generales. Segun Méndez “la induccion permite al investigador
partir de la observacién de fendmenos y situaciones particulares que enmarcan el
problema de investigacion [...] y concluir proposiciones y, a su vez, premisas que
expliguen fenémenos similares al analizado.”'® De esta forma se adquiere
conocimiento inductivo, con el cual se pueden establecer leyes generales a partir
de analisis empiricos.

1.4.6 Técnicas / instrumentos para la recoleccion de datos

Los métodos acordes con el estudio para recoger informacion fueron la observacion
no participante y la entrevista, ya que permiten un acercamiento con la investigacion
planteada con un enfoque cualitativo.

La observacion no participante implico el estudio de situaciones especificas,
ademas se recogié la informacion desde afuera sin intervenir en el objeto de
investigacion, desempefando el papel de un espectador pasivo que registra
informacion para lograr el analisis de eventos y sucesos que ocurren con los
participantes involucrados en el estudio, ademas permitié obtener datos que de otra
forma no pudieran ser recolectados.

Sampieri cita en su libro algunas finalidades de la observacion en los estudios
cualitativos, estos son: “Los propdsitos esenciales de la observacion en la induccion
cualitativa son: a) explorar ambientes, contextos, subculturas y la mayoria de los

® MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo. Metodologia, disefio y desarrollo del proceso de
investigacion. Colombia: McGraw-Hill interamericana, 2001. p. 143.
10 MENDEZ ALVAREZ Op. cit., p. 144
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aspectos de la vida social (Grinnell, 1997); b) describir comunidades, contextos o
ambientes; asimismo las actividades que se desarrollan en estos, las personas que
participan en tales actividades y los significados de las mismas (Patton, 1980); c)
comprender procesos, vinculaciones entre personas y sus situaciones o
circunstancias, los eventos que suceden a través del tiempo, los patrones que se
desarrollan, asi como los contextos sociales y culturales en los cuales ocurren las
experiencias humanas (Jorgensen, 1989); d) identificar problemas (Grinnell, 1997);
y e) generar hipétesis para futuros estudios”."

Algunos elementos que se pueden observar en las investigaciones son: ambiente o
entorno fisico, ambiente social y humano, actividades y acciones individuales y/o
colectivas, funciones de los participantes y herramientas que utilizan, hechos
relevantes, entre otros. La observacion se enfoca en las unidades de analisis que
sean necesarias para llevar a cabo la investigacion.

La entrevista es otro método que se utilizé para recolectar informacién, segun el
autor Sampieri la entrevista cualitativa es intima, flexible y abierta; es una reunion
para intercambiar informacién entre una persona y otras (entrevistador vy
entrevistados). Sampieri citando a Janesick expresa que “en la entrevista, a través
de las preguntas y respuestas, se logra una comunicacion y la construccion conjunta
de significados respecto a una tema (Janesick, 1998)".12 A través de la entrevista
se logré una interaccidn con los participantes del estudio, asi mismo con la ayuda
de preguntas se obtuvo informaciéon detallada de los temas que son objeto de
analisis.

1.4.7 La muestra

La muestra es un subgrupo de la poblacion a la cual se le realizo el estudio; también
se puede definir como un subconjunto que a su vez pertenece a un conjunto mayor
que cuenta con unas -caracteristicas especificas, y estas son objeto de
investigacion. El estudio de Responsabilidad Social Empresarial posee un enfoque
cualitativo y por lo tanto su muestra es no probabilistica.

“En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion
o de quien hace la muestra. Aqui el procedimiento no es mecanico, ni con base en
férmulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de
una persona o de un grupo de personas y, desde luego, las muestras seleccionadas
obedecen a otros criterios de investigacion”.'3

" HERNANDEZ SAMPIERI. Op. cit., p.588
2 Ibid., p. 597
3 Ibid., p. 241
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Por lo tanto la unidad de analisis o muestra del estudio estuvo compuesta por 40
entrevistas que se llevaron a cabo a los grupos de interés del Hotel Campestre el
Danubio (empleados, clientes y la comunidad) y estos no contaron con una
seleccidn aleatoria, sino que siguieron los criterios necesarios para realizar de forma
satisfactoria dicho estudio.

1.4.8 Las fuentes de informacion

Las fuentes de informacion que se utilizaron para recolectar datos son:

1.4.8.1 Fuentes primarias

La aplicacion de entrevistas a los diferentes participantes del estudio, como son los
grupos de interés del Hotel Campestre el Danubio; entrevista a su gerente, su jefe
de recursos humanos, entre otros.

1.4.8.2 Fuentes secundarias

Fuentes bibliograficas como trabajos de grado, articulos, revistas, entre otros,
relacionados con los temas estudiados, algunos de estos son: Introduccién a la
Teoria General de Sistemas de Oscar Johansen; Responsabilidad Social
Empresarial de Christian Cancino y Mario Morales; Responsabilidad Social
Empresarial de Paul Capriotti Peri y Francisca Schulze Lepe; Metodologia de la
Investigacion de Roberto Hernandez, Carlos Fernandez y Pilar Baptista;
Metodologia, Disefio y Desarrollo del Proceso de Investigacion de Carlos Méndez,
entre otros.

También se usa informacion web que permitié la obtencién y analisis de datos para
lograr el disefio de Responsabilidad Social Empresarial.

Tabla 2. Matriz de descripciéon y abordaje de los objetivos

Esta matriz contiene una interpretacion de cada uno de los objetivos especificos
que abordd esta investigacion, los cuales tienen un tiempo determinado para su
ejecucion, se describen los indicadores que se llevaron a cabo para su realizacion,
por medio de unas actividades, las cuales son necesarias para lograr dichos
objetivos.
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OBJETIVOS

ESPECIFICOS METAS INDICADORES ACTIVIDADES
Analizar el ambiente | Para el mes de | Matriz DOFA | Recopilacion de datos
externo y la situacion | noviembre del 2017 | elaborada e informe | existentes y de
interna  del Hotel | se realizd un analisis | de analisis interno | informacion.
Campestre el Danubio | de la situacién interna | terminado. Entrevista a los

similares.

para identificar sus | y externa con la ayuda empleados que mas
amenazas, de una matriz DOFA. conocen sobre el hotel
oportunidades, y con mas tiempo
fortalezas y laborando alli.
debilidades.

Observar el sector al | Para los meses de | Informe de analisis del | Recopilaciéon de
cual pertenece la | octubre y noviembre | sector y del perfil | informacion primaria
empresa con el fin de | de 2017 se hizo un | competitivo del hotel el | como entrevistas vy
conocer su perfil | analisis del perfil | Danubio, con la ayuda | secundaria como
competitivo mediante | competitivo del hotel | de las 5 fuerzas de | datos de internet.
estudios comparativos | el Danubio. Porter y el analisis | También se tuvo
con otras empresas PEST. acceso a clientes y

competencia para la
realizacion de las 5
fuerzas Porter y el
analisis PEST.

seguimiento y control

para el Hotel
Campestre el
Danubio.

de 2018 se realiz6 el
sistema de
seguimiento y control.

seguimiento y control
elaborado para el
monitoreo del disefio
de RSE.

Formular una | Para el mes de | Disefiar la propuesta | Organizacion de la
propuesta de un | diciembre de 2017 se | de un sistema de RSE | informacién obtenida
sistema de |llevdé a cabo Ila|para el hotel el|y desarrollo del
Responsabilidad propuesta de un | Danubio. sistema.

Social Empresarial | disefio de RSE.

para el Hotel

Campestre el

Danubio.

Elaborar el plan de | Para el mes de enero | Plan de accion | Organizaciéon de la
accion para la | de 2018 se realiz6 el | elaborado para la | informacion.
implementacion  del | plan de accién. implementacion  del

disefio de disefio de RSE.

Responsabilidad

Social Empresarial.

Disefiar el sistema de | Para el mes de enero | Sistema de | Organizacién de la

informacion.

Fuente: Elaboracion propia

La matriz de descripcion y abordaje de los objetivos es una herramienta de apoyo
que se utiliza para tener una mejor planificacion de los objetivos, estos detallan los
resultados esperados y los indicadores medibles, para esto se realizan
procedimientos. Es un instrumento que permite programar las actividades que
requiere la investigacion y los resultados que se esperan, con el fin de no perder
tiempo, ni recursos, sino alcanzar los objetivos plateados de forma adecuada.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO CONTEXTUAL

Colombia es un pais que le apuesta de forma significativa al sector turistico y
hotelero puesto que el potencial que ofrece este sector en la economia nacional es
de gran importancia. La industria de los hoteles y el turismo tienen una participacion
del 5,9% en el Producto Interno Bruto (PIB) de la nacién lo que ha llevado a este
sector a convertirse en uno de los principales motores econémicos de Colombia.
Muestra de ello es que entre 2010 y 2014 el pais recibié mas de US$5.000 millones
por la llegada de viajeros internacionales.

Aunque no son valores significativos (comparados con la industria manufacturera o
el sector financiero) es de las pocas actividades que se beneficia de un peso
devaluado. Lo que permite ver a Colombia como un destino atractivo para conocer,
de hecho en un informe publicado por Lonely Planet una de las mayores compafiias
dedicadas a ofrecer guias de viajes especializadas en el mundo, ponen a Colombia
en el segundo lugar como destinos a conocer para el afio 20175, Lo que genera un
impacto positivo en el sector hotelero, ya que esto se vera reflejado en un
crecimiento potencial de personas conociendo las diferentes regiones del pais.

A continuacion se contemplan los hoteles que en Colombia gozan de mayor
popularidad entre los clientes que los visitan.

2.1.1 Ranking 2015 lideres industria hotelera de Colombia

“‘En 2015, el grupo Terranum con sus empresas Hoteles Decameron Colombia,
Servincluidos y Decamerén Panaca mantuvieron su liderazgo sobre Hoteles Estelar.
En tercer lugar se situ6 NH Hotel Group con Bogota Teleport Royal, Hoteles Royal,
Bogota WTC Royal, Bogota Metrotel Royal, Cali Royal, Medellin Royal, Bogota
Hacienda Royal, Inmobiliaria Royal, Barranquilla Royal, Bogota Andino Royal,
Bogota Boheme Royal, Bogota Pavillon Royal, Bogota Urban 26 Royal, y Bogota
Terra 100 Royal. En cuarto lugar fue para la cadena Marriot con JW Marriot Bogota,
Hotel Marriot Bogota y Hotel Marriot Cali, mientras que en quinto lugar quedé la

14 Colombia es “realismo magico” para los turistas [En linea]. 2015. [Citado 30-oct-2016] Disponible
en internet: http://www.dinero.com/economia/articulo/el-turismo-impulsa-economia-colombia-
2015/212909

5 Los 10 mejores paises para viajar en el 2017, segun Lonely Planet. [En linea]. 2016. [Citado 30-
oct-2016] Disponible en internet: http://www.lonelyplanet.es/blog-los-10-mejores-paises-para-viajar-
en-el-2017-segun-lonely-planet-805.html
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cadena conformada por Hotel Las Américas, Hotel Capilla del Mar, y Las Américas
San Andrés.

Mas atras se posiciono la Organizacion Dann con Administradora Hotelera Dann,
Dann Carlton Medellin, Dann Carlton Barranquilla, Hotel Dann Cartagena, Dann
Carlton Cali, y Casa Dann Carlton Hotel. Posteriormente en séptimo lugar quedo la
cadena Movich con Global Operadora Hotelera, Hotel Intercontinental Medellin y
Hotel Movich Pereira, seguida de la cadena GHL con Hotel Capital, Hoteles 127
Avenida, Hotel Corales Cartagena, Sonesta Hotel Cartagena, Four Points Medellin,
GHL Grupo Hoteles y Hotel Club El Puente.

Por otro lado, entre las empresas restantes se distinguieron en 2015 por su
dinamismo Sociedad Hotelera Tequendama, Hotel Hilton Cartagena, Solar Hoteles,
Irotama, Aparta Hotel Don Blas, Zuana Beach Resort, Hotel Almirante Cartagena,
Hotel Cartagena Plaza, Hotel Casablanca San Andrés, Hotel San Fernando Plaza,
Sofitel Victoria Regia, Hotel Tiuna, Holiday Inn Cartagena Morros, Diez Hotel
Categoria Colombia, Hotel Canaveral, Hotel Lord Pierre, Sonesta Hotel Pereira,
Hotel Arena Blanca, Hotel Novelty, Hotel American Golf, Hotel B3 Virrey, Hotel Torre
de Cali, Florida Inversiones, Hotel Termales El Otofo, Hotel Sinu, Hotel Portobelo
SAl, Country International Hotel, Hotel Porton Medellin, Hotel Morrison, Hotel San
Pedro de Majagua y Ecotermales San Vicente"S.

Se observa el crecimiento y transformacion que se ha venido dando en el sector
hotelero, esto gracias a la diversificacion en los servicios que se ofrecen teniendo
en cuenta que el pais goza de un sin fin de oportunidades para el desarrollo de
estrategias encaminadas a fortalecer el turismo y lograr satisfacer las necesidades
y los deseos del consumidor.

Segun datos estadisticos manejados por el Ministerio de Industria y Turismo el
principal motivo de viaje de los residentes colombianos fue ocio con 49,4%, seguido
por el de negocios con una participacion de 41,6%, y el de convenciones con 6,3 %.
Para los no residentes, el principal motivo de viaje fue negocios con una
participacion de 48,2%, luego por ocio con 39,5%, y convenciones con 8,3%.

La tasa de ocupacion de los hoteles fue de 56%, cifra superior en 5 puntos
porcentuales a la registrada en febrero de 2015. La variacién en la tarifa promedio
por acomodacion sencilla fue de 5,8%, la doble 6,4%, la tipo suite 4,3% y la de otros
tipos de habitacion 5%, todas incrementadas con relacion a febrero de 2015.

Es importante manifestar que se afirma que la industria de viajes y turismo en
Colombia se comporta cada vez mejor y es uno de los sectores que jalona con paso
firme la economia nacional.

6 Ranking 2015 lideres industria hotelera de Colombia. [En linea]. 2016. [Citado 03-nov-2016].
Disponible en internet: http://lanota.com/index.php/CONFIDENCIAS/Ranking-2015-lideres-industria-
hotelera-de-Colombia.html

38



Ademas se dice que este crecimiento exponencial del turismo se vera mas
beneficiado con la paz, ya que “tendremos una Colombia mas grande para recorrer
y visitar con mayor seguridad y posibilidades de generacion de empleo y beneficios
en las regiones™"’.

2.1.2 Tendencias del consumo

Es evidente que una proporcion significativa de viajeros tanto nacionales como
extranjeros lo hacen motivados por factores relacionados con su trabajo, por ende
en su hospedaje buscan un espacio que tenga las caracteristicas necesarias para
descansar de forma adecuada. Por otro lado estan, los que lo hacen por ocio y son
estos el enfoque primordial a la hora de utilizar herramientas que den como
resultado su fidelizacidén. Estas son algunas de las tendencias en todo lo relacionado
con hoteleria

1. “Restaurantes y hoteles: Se resalta esta fusion “restaurante-hotel” como
caracteristica multifuncional de los hoteles boutique y es que la cultura
gastrondmica esta pegando muy fuerte en nuestro pais y este hecho se
presenta como una oportunidad para los hoteles.

2. Hoteles Smart: Parece que una de las tendencias de los hoteles continuara
siendo el de ir introduciendo elementos tecnoldgicos que hagan mejor la
experiencia de los huéspedes. Se estima que esta tendencia conduce a
sustituir las personas por maquinas. Como siempre, se considera que la
mejor opcion sera saberlos combinar.

3. Edificios y espacios diferentes: No todo es tecnologia, también sera
tendencia elegir espacios originales donde ubicar los hoteles asi como
aprovechar edificios antiguos o destinados a funciones diferentes a las de
alojar al huésped.

4. Adaptacién a los millennials: Son muchos los cambios que se han dado en
estos ultimos anos, estos cambios provocan que la industria hotelera se
sienta invitada a amoldarse a las nuevas exigencias de los huéspedes. Existe
una clara tendencia por parte de los hoteles encaminada a adaptarse a
los millennials. Estan surgiendo nuevas marcas low cost asi como estrategias
con un enfoque mas local, basado en el estilo de vida, localidad y mayor
personalizacion.

7 En febrero, crecimiento del sector hotelero de Colombia se mantuvo en alza. [En linea]. 2016.
[Citado 03-nov-2016]. Disponible en internet: http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=36391
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5. Fusiones de cadenas: Quizas debido al alto nivel de competencia, muchas
cadenas hoteleras han decidido acordar alianzas y fusiones que las hacen
mas fuertes.

6. El sector wellness coge mas fuerza: Cada vez son mas los hoteles que
amplian sus instalaciones para contar con spas de lujo o incluso retiros de
yoga. Los hoteles se han dado cuenta de que existe una demanda grande de
turismo de relax que busca descansar y cuidarse a la vez. Asi surgen
interesantes alianzas entre centros de salud, estéticas y establecimientos
hoteleros.

7. Los hoteles buscan nuevos conceptos: La competencia hotelera es enorme
y ante tantas opciones de eleccion para el huésped, el hotel debe
desmarcarse y diferenciarse del resto. Por una parte se puede diferenciar por
la calidad del servicio. Por otra, puede especializarse en un campo en
especifico, muchos hoteles han optado por elegir una idea tematica y
diferenciarse asi.

8. Sostenibilidad hotelera: Ya hace unos cuantos afos que, debido a nuevas
legislaciones y a un aumento de concienciacion, las empresas hoteleras
estan apostando un poco mas por politicas relacionadas con mejorar la
Responsabilidad Social Corporativa.

9. Lo exclusivo es el nuevo lujo: Poco a poco lo comun va perdiendo valor, el
huésped busca exclusividad, se puede ver algunos de los peculiares
servicios que empiezan a ofrecer algunos hoteles con el objetivo de
diferenciarse de la competencia mediante el lujo y la personalizacion de los
servicios.

Hasta aqui las tendencias hoteleras que se esperan para este ano, la tecnologia,
la creatividad y la calidad podrian ser los 3 grandes grupos en los que se pueden
clasificar cada una de las tendencias que se comentaron anteriormente. La
tecnologia seguira teniendo un papel mas que importante tanto para garantizar la
calidad que exige el huésped como la exclusividad que busca en las experiencias
que contrata”'8.

Haciendo referencia al contexto competente dentro del area de influencia del hotel
al que se evalua se puede analizar que en el Eje Cafetero y Norte del Valle las
principales tematicas bajo las que trabajan los hoteles son la de ecoturismo, donde
se ofrecen una alta gama de servicios en su mayoria relacionados con actividades
al aire libre, algunos ejemplos de ellas son el avistamiento de aves, actividad que
Cotelco que es la principal Asociacion Hotelera de Colombia esta promoviendo para
los interesados en este tema. También esta el canotaje, caminatas, entre otro tipo

8 Tendencia hoteleras para 2016. [En linea]. 2016. [Citado 03-nov-2016]. Disponible en internet:
http://www.winhotelsolution.com/es/blog/software-hotel/tendencias-hoteleras-2016/
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que lo que buscan es promover la region cafetera como una de las mejores para
este tipo de actividades y brindando al huésped una estadia placentera.

El Eje Cafetero es una region geografica, cultural, econdbmica y ecologica de
Colombia ubicada en los departamentos de Caldas, Risaralda, Quindio y la regién
del Norte del Valle del Cauca. Es importante mencionar que por la importancia
cultural y lo majestuoso de sus paisajes en esta region del pais, la Unesco procedio
a declararla como Patrimonio de la Humanidad en el afio 2011, a la cual se le
denomino Paisaje Cultural Cafetero

“El triangulo del café cuenta con una poblacién aproximada de 2.463.540 habitantes,
ocupando el quinto puesto poblacional entre las regiones del pais. Las capitales,
Armenia, Manizales y Pereira, albergan 1.140.233 habitantes, el 46% de la
regién.”1®

2.1.3 Oportunidades en el Triangulo del Café (enfocadas en el sector
turistico)

Turismo:

- Hoteles cuyo enfoque esta dado hacia lo ecoldgico y tematico con servicios
limitados y selectivos en Pereira, Armenia y Manizales.

- Fincas cafeteras, parques tematicos y naturales, deportes de aventura, fiestas y
ferias y un ambiente de descanso acompanan los eventos de la region.

- Nevados, termales y cultivos de café.
- Observacion o avistamiento de aves.?0

Cartago se encuentra ubicada al norte del departamento del Valle del Cauca y es
conocida como la ciudad de “El sol mas alegre de Colombia” slogan con el que se
busca desarrollar su potencial turistico en la regién. La principal premisa es
fortalecer su patrimonio arquitectonico, su patrimonio histérico-religioso y los
bordados cartagliefios que gozan de una gran reputacion a nivel nacional e
internacional. Su proximidad con el eje cafetero hacen de Cartago un destino
llamativo ya que cuenta con un clima apropiado para vacacionar y la malla vial entre
los departamentos préoximos como Risaralda, Quindio, Caldas y Valle del Cauca se
encuentra en 6ptimas condiciones lo que facilita su desplazamiento.

El sector hotelero en la Villa de Robledo no ha sido explotado en su maxima
dimension lo que limita su actuar y por ende no cuenta con la planificacién adecuada

19 Perfiles por departamento triangulo del café. [En linea]. [Citado 07-nov-2016]. Disponible en
internet: http://www.colombiatrade.com.co/sites/default/files/trianqulo _del cafe.pdf
20 |bid. [Citado 07-nov-2016]
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para ofrecer un servicio de calidad, su principal inconveniente es quizas el de su
talento humano, puesto que no ofrecen la capacitacion necesaria para ofertar un
gran servicio.

En su area urbana cuenta con dos hoteles reconocidos en la localidad como los
mejores: el Hotel Mariscal y el Hotel Don Gregorio con una trayectoria amplia en la
region, por otro lado. En su area rural son reconocidos Villa Zaragoza y el Hotel
Campestre el Danubio. Con este ultimo en mencidon se desarrolld la presente
investigacién, en la cual se busco plantear una propuesta que permita focalizar al
Danubio como una de las primeras opciones a la hora de hospedarse en la region,
si bien es cierto que la actual administracion ha venido implementando estrategias
con el animo de lograr mejoras sustanciales en el hotel, también cabe mencionar
que hay mucho por hacer si se pretende posicionar o ser competitivos en la region
teniendo en cuenta que la ventaja que tienen otros hoteles frente a este en particular
es demasiado grande.

Tabla 3. Sintesis del marco contextual

En la tabla que a continuacidon se detalla se hace un acercamiento al contexto,
evaluando como el concepto de Responsabilidad Social Empresarial es enfocado
en el sector en el cual se desarrolla el trabajo de investigacion.

El crecimiento vertiginoso del sector ha traido consigo que grandes
organizaciones que gozan de reconocimiento mundial hayan decidido
poner sus ojos en Colombia gracias al potencial turistico que ofrece.
Si  bien existen practicas y politicas en sostenibilidad vy
Responsabilidad Social Empresarial, estas no se encuentran
ENFOQUE integradas entre si, lo que limita la implementacién de las mismas. Las
NACIONAL politicas ambientales son las que encabezan la lista de politicas
implementadas, gracias a que estas traen beneficios que reducen
costos de operacion, un ejemplo de ello son los temporizadores
utilizados para el ahorro de energia y agua.

En la regidn el ecoturismo es el pilar de desarrollo del sector hotelero.
El turismo regional es visto como un agente de cambio para generar
crecimiento econdmico en el eje cafetero, las sostenibilidad de este

ENFOQUE depende de la oferta turistica sostenible que se le brinde al visitante y

REGIONAL esta depende de la proteccion que se ofrece a los ecosistemas que se
puedan ver afectados por el impacto negativo que pueda generar el
hombre.
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Continuacion tabla 3. Sintesis del marco contextual

El sector hotelero en la cuidad de Cartago no ha tenido un crecimiento
considerable en los ultimos afos, producto de esto se hace
considerable mencionar que las estrategias adoptadas para captar un
mercado potencial estan dirigidas a manejar precios, mas que a buscar
incorporar herramientas que contribuyan al desarrollo sustentable de
ENFOQUE LOCAL todos los grupos que se ven influenciados de alguna manera por la
actividad que desarrollan. En el caso particular del Hotel Campestre el
Danubio se pudo evidenciar que no poseen estrategias de forma
consiente que involucren la RSE y las que posee de forma empirica no
estan integradas con su proceso de gestion.

Fuente: Elaboraciéon propia basada en la webgrafia citada en el marco contextual

Es indiscutible que al pasar de los afos se ha visto la importancia que ha tomado la
RSE en el ambito turistico y hotelero generando mayor conciencia en la
implementacion de modelos que brinden un crecimiento en las organizaciones pero
que a su vez se preocupen por los impactos ambientales y sociales que pueda
generar su actividad.

2.2 MARCO TEORICO

El presente estudio esta enmarcado en el paradigma neoclasico o reformista, el cual
inicia con la teoria general de sistemas que concibe la organizacibn como un
sistema abierto que insume y produce para el ambiente, la organizacion hace algo
con el insumo produciendo asi un resultado, este resultado regresa al medio
ambiente afectandolo.?! Lo anterior comprende el tema de estudio, el cual es la
Responsabilidad Social Empresarial que se relaciona y tiene énfasis en el ambiente
y en las exigencias ambientales sobre la organizacion. Este enfoque posee una
caracteristica principal, que es la organizacion como un sistema abierto, en
constante interaccion con su medio, al cual se debe adaptar.

(Katz y Kahn, 1966) son unos de los grandes contribuyentes a la teoria y definen la
organizacion como un sistema abierto en constante interaccién con su medio. “‘una
organizacion es un sistema compuesto por un conjunto de subsistemas que tiene
determinadas funciones y en donde cada uno esta en interaccion con otros
subsistemas. Una organizacion insume informacién y materia — energia de su
ambiente y, después de procesar estos elementos, los produce. En esta forma, los
cambios en el ambiente tiene un impacto continuo sobre la organizacién, de manera

21 MURILLO VARGAS, Guillermo, et al. Teorias clasicas de la organizacién y el management.
Colombia: ecoe ediciones, 2007. p. 15.
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que siempre esta ajustandose a los cambios ambientales, a la inversa, los cambios
internos de la organizacion tienen un impacto continuo sobre su ambiente”??

El tema tratado de Responsabilidad Social Empresarial se puede referenciar a partir
de la escuela de sistemas como base fundamental para explicar este tema desde la
empresa. Entiéndase por sistema “un conjunto de partes coordinadas y en
interaccidn para alcanzar un conjunto de objetivos, que se encuentran bajo la
influencia de fuerzas en alguna relacion definida? esta es una definicion basica de
lo que es considerado como un sistema. La empresa es un sistema que se
encuentra compuesto por un conjunto de partes que permiten la realizacién de las
tareas y asi alcanzar las metas definidas.

Para lograr la realizacion de actividades o procedimientos estas partes deben estar
coordinadas y en constante comunicacion, ademas de seguir un orden que les
permita cohesion entre si; “A medida que los sistemas (u “objetos de estudio”) van
siendo mas complejos, (es decir, no solo estan constituidos por mas partes, sino
que también la interaccion entre ellas se hace cada vez mas compleja), parece ser
que la explicacion de los fendbmenos que presentan conductas de esos sistemas
tiende a tomar en cuenta su “medio”, su entorno. Es decir, su “totalidad”.”?* Esto
quiere decir que la empresa es vista como una totalidad constituida por una serie
de partes que la componen y tienen interaccion entre si, ademas se debe tener en
cuenta su medio o entorno en el cual se encuentra.

Todas las partes que componen una empresa se le pueden llamar subsistemas ya
que conforman el sistema total “cada una de las partes que encierra un sistema
puede ser considerada como subsistema, es decir, un conjunto de partes e
interrelaciones que se encuentra estructural y funcionalmente, dentro de un sistema
mayor, y que posee sus propias caracteristicas. Asi los subsistemas son sistemas
mas pequefios dentro de sistemas mayores”®® cada departamento o area
constituido en la empresa es considerado un subsistema o dicho de otra forma un
sistema mas pequeno.

“El enfoque de sistemas pretende integrar las partes hasta alcanzar una totalidad
l6gica o de una independencia o autonomia relativa con respecto a la totalidad
mayor de la cual también forma parte”® la empresa es vista como una totalidad
mayor que esta integrada por partes y desde el punto de vista de la teoria de
sistemas sus partes se integran a su totalidad y de alli se enfoca su estudio.

Lo anterior se soporta como “la interaccion del individuo con su medio, cada
individuo muestra un “comportamiento” (acciones o cambios) y se considera que su

22 MURILLO VARGAS. Op. cit., p. 16

23 JOHANSEN BERTOGLIO, Oscar. Introduccion a la teoria general de sistemas. México: Limusa,
2000. p. 54.

24 |bid., p. 19

25 |bid., p. 19

26 |bid., p. 21
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conducta se encuentra relacionada en varias formas con el medio ambiente que lo
rodea, es decir, con otros individuos con los que él entra en contacto o tiene alguna
relacion™’ la teoria de sistemas como su nombre lo dice se aplica a cualquier
sistema, en este caso es la empresa, la cual también tiene una interaccidon con su
entorno y cada accion o cambio que desee realizar es relacionado con su medio,
quien puede ser un condicionante e influir en los cambios o modificarlos.

Para explicar la conducta o accidon que llevan a cabo las empresas es necesario
analizar y estudiar todas sus partes, de esta forma se pueden establecer las
relaciones existentes entre ellas, predecir el comportamiento de la empresa cuando
recibe alguna fuerza en particular, segun Johansen se debe tener en cuenta la
interrelacion de las partes para conocer el efecto final el cual es considerado un
efecto conjunto.?® Segun lo dicho anteriormente es necesario recalcar que se debe
estudiar la empresa como un todo, el cual se presenta la correspondencia de sus
partes con un efecto final.

El autor Oscar Johansen habla en esta teoria de diferentes términos que son
aplicables a las empresas, conforme a esto se hace referencia a los conceptos de
subsistema, sistema y supersistema; la forma de relacionar dichos conceptos a la
empresa es iniciar con definir los subsistemas y supersistema del sistema. El
sistema es la empresa, los subsistemas son sus diferentes areas funcionales y el
supersistema la comunidad o regién en la cual desarrolla sus actividades, su
entorno.?® De esta analogia se puede concluir que la empresa es la razén de estudio
principal el cual se abordd, sus subsistemas son los factores internos que lo
conforman y el supersistema en su entorno o medio que lo rodea; los cuales tienen
interrelacion entre si, puesto que cualquier accion de uno puede repercutir en todos.

De lo anteriormente dicho y expuesto por Johansen se puede decir que la
organizacion es una cadena compuesta por subsistema-sistema-supersistema, los
cuales implican niveles de organizacion que pasan de lo simple a lo complejo, su
grado de dificultad es creciente; es decir, la empresa posee una organizacion mas
compleja que unos de sus departamentos, y la industria total tiene aun mas
organizacion que la empresa en particular.®® Las investigaciones que tienen como
objeto de estudio la empresa requieren de analisis rigurosos, puesto que se estudian
desde las pequefias partes hasta la totalidad mayor, las cuales tienen relaciones en
doble direccién que pueden afectar de forma positiva o negativa la funcion de otras.

Para facilitar el estudio o comprension de los mismos el autor propone delimitar las
fronteras del sistema; es decir, conocer la linea que separa el sistema de su entorno
(o supersistema), asi se puede definir lo que le pertenece a la empresa y lo que
queda fuera de ella.®' Definir las fronteras del objeto de analisis, en este caso es la

27 JOHANSEN BERTOGLIO. Op. cit., p. 26
28 |pid., p. 43
29 |pid., p. 57
30 |bid., p. 59
31 |bid., p. 63
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empresa, no es facil ya que pueden ser tomadas sin objetividad; por eso se buscan
los limites que abarquen la empresa y las interrelaciones con el medio, dicho de otra
forma se incluyen las fuerzas del medio que pueden modificar la empresa.

Se ha dicho que la empresa es un sistema y que sus partes estan interrelacionadas
pero es necesario hacer referencia al sistema abierto que constituye la empresa.
“hay unos lazos de interaccién a través de los cuales las partes modifican a otras y
son modificadas a su vez, dando esto como resultante la conducta del sistema. Por
esta razon, estas relaciones constituyen la verdadera esencia del sistema y su
ruptura trae consigo la ruptura del sistema como tal”*? haciendo alusién a lo dicho
por Johansen, la empresa posee unas relaciones con sus partes y con su entorno,
como sistema abierto estas relaciones afectan a todas las partes involucradas
desde las simples hasta las complejas, estos vinculos influyen en ambas
direcciones y un mal funcionamiento puede afectar el sistema total.

Es aqui donde esta teoria de sistemas esta mas relacionada con la Responsabilidad
Social Empresarial, ya que una empresa que quiera estudiar o implementar este
disefio no solo debe formarse como un sistema abierto sino percibirse como tal, ser
consciente de las implicaciones que tienen las interrelaciones de sus partes o
factores internos y del medio en el cual desarrolla sus actividades o factores
externos que afectan sus procesos.

Siguiendo con las definiciones de sistemas abiertos, Von Bertalanffy sefala que un
sistema cerrado es aquel que no intercambia energia con su medio (ya sea de
importacion o de exportacion) y el sistema abierto es el que transa con su medio.
Otra definicion que cabe recalcar es la de Parsegian quien define un sistema abierto
como aquel en el que existe un intercambio de energia y de informacion entre el
sistema y su medio o entorno, este intercambio permite el equilibrio continuo o
permanente; ademas las relaciones con el entorno admiten cambios vy
adaptaciones. La definicién expuesta por Johansen es que un sistema abierto es
aquel sistema que interactua con su medio, importando energia, transformando de
alguna forma esa energia y finalmente exportando la energia convertida.33

Segun lo dicho en esas definiciones se confirma que la empresa estudiada desde
el tema de Responsabilidad Social Empresarial es un sistema abierto que
intercambia energia e informacidén con su medio y por ende no puede estar aislada
de él.

Al haber definido la empresa como un sistema abierto y dinamico es necesario
hablar de los elementos que lo componen; entre estos estan las corrientes de
entrada, o sea los recursos del medio que deben importar los sistemas, una
empresa compra recursos materiales (materias primas), recursos financieros,
recursos humanos, equipos, entre otros. Los sistemas a través de su corriente de

32 JOHANSEN BERTOGLIO. Op. cit., p. 66
3% Ibid., p. 68-69
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entrada, reciben energia necesaria para su funcionamiento y manutencion. La
importacion de energia se hace a través de las unidades administrativas.3*

Otro elemento es el proceso de conversion en el cual los sistemas utilizan la energia
que importan para mover y hacer actuar sus mecanismos particulares con el fin de
alcanzar los objetivos para los cuales fueron disefiados, es decir que convierten o
transforman la energia que importan en otro tipo de energia que representa la
“produccion” caracteristica del sistema.’® Los sistemas realizan diferentes
funciones, su objeto es proveer al hombre de bienes y servicios que lo ayuden a
satisfacer sus necesidades, para llevar a cabo su objeto los subsistemas deben
realizar los procesos de conversion.

El tercer elemento es la corriente de salida que es igual a la “exportacion” que el
sistema hace al medio, estas corrientes de salida pueden ser positivas o negativas
para el medio o entorno, es positiva cuando es “Util” a la comunidad, de esto
depende la supervivencia del sistema y que cuente con la “legalizacion” de su
existencia por parte del individuo y de la sociedad convirtiéndose en un “sistema
viable”.36 Este elemento es muy importante ya que es lo que brinda el sistema al
suprasistema y es de vital importancia que en mayor medida sea positivo, lo que
permite la existencia de la empresa en el tiempo debido a la dependencia que tiene
del medio, al cual se debe adaptar.

La comunicacion de retroalimentacion es otro elemento y es la informacién que
indica como lo estd haciendo el sistema en la busqueda de su objetivo, y es
introducido de nuevo al sistema con el fin de llevar a cabo correcciones necesarias
(retroalimentacion), es un mecanismo de control que posee el sistema para
asegurar el logro de su meta.®” De esta forma el proceso de retroalimentacion es
ciclico, ya que la informacion vuelve a la corriente de entrada y se convierte en
nueva informacion.

34 JOHANSEN BERTOGLIO. Op. cit., p. 71-73
3% |bid., p. 75-77

% |bid., p. 77-79

% Ibid., p. 82
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Figura 1. Proceso de retroalimentacion de los sistemas
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Fuente: JOHANSEN BERTOGLIO, Oscar. Introduccioén a la teoria general de sistemas. México:
Limusa, 2000. p. 82.

En la figura 1 se muestra el proceso de retroalimentacion que se da en los sistemas,
claramente es aplicable en la empresa ya que esta requiere de dicho proceso con
su entorno y asi obtener coordinacion en sus corrientes de entrada y de salida,
ademas de acciones correctivas o de mejora.

La informacién es resultado de un proceso de retroalimentacion y segun Johansen
esta permite disminuir la incertidumbre o el caos, es decir combate la entropia,
convirtiéndose en neguentropia. De acuerdo con lo dicho por el autor anteriormente
mencionado se puede explicar la entropia como el estado mas probable del sistema,
0 sea el caos, el desorden y la desorganizacion; y la neguentropia o entropia
negativa es una medida de orden, la cual se extrae de su medio.3® De esta forma
se explica la importancia de la relacion de la empresa con su entorno, el cual le
permite los medios necesarios para sobrevivir, es este caso se hace referencia a la
informacion lo que genera disminucién de los riesgos.

El objeto de estudio es la Responsabilidad Social Empresarial y en esta influye el
medio que permea el sistema abierto; conforme Johansen hablé del equilibrio del
sistema, se puede decir que el sistema disminuye los cambios externos que se
producen en su medio y nivela los cambios internos de los subsistemas, esto se
hace con el fin de que el sistema obtenga autocontrol y autorregulacion que le

% JOHANSEN BERTOGLIO. Op. cit., p. 95, 98, 104
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permita un equilibrio, el cual posibilita el flujo continuo de energia desde el medio
externo y una exportacion continua de productos del sistema hacia el medio.*®

Por lo cual la empresa tiene un flujo constante con su entorno para asi obtener la
energia o medios necesarios para funcionar. “La homedstasis es un mecanismo que
poseen los sistemas abiertos para mantener el equilibrio y la estabilidad™?, esta
requiere la interaccion de las partes o subsistemas de la empresa para disminuir los
efectos negativos de las perturbaciones que puedan afectar la empresa.

“Todos los sistemas abiertos interacttan con su medio, importan energia,
transforman esa energia en un bien o en un servicio y luego lo exportan al medio,
asegurando su supervivencia. Sin embargo en la medida que el sistema es capaz
de no utilizar toda esa energia que importa del medio en el proceso de
transformacién, esta ahorrando o acumulando un excedente de energia que es la
neguentropia y que puede ser destinada a mantener o mejorar la organizacion del
sistema. En otras palabras, el sistema social esta en condiciones, o presenta las
caracteristicas apropiadas para poder sobrevivir. De la forma que un sistema abierto
utilice esas condiciones (la neguentropia) dependera su subsistencia™’

Este proceso se realiza con los factores internos y externos de la Responsabilidad
Social Empresarial, el desarrollo de estos debe ser 6ptimo y estar en progreso, los
cuales se reflejan en una empresa con operaciones eficientes y que se mantenga
en el tiempo. “un sistema social que desee sobrevivir debe conscientemente, crear
dos tipos de energia: la energia necesaria para el proceso de transformacion o
conversion, y la energia necesaria para mantener y mejorar su organizacion interna
y sus relaciones con el medio dentro del cual se conduce™? lo anteriormente dicho
explica brevemente las funciones de la Responsabilidad Social Empresarial, las
cuales permiten el mejoramiento interno y externo de la empresa para su
supervivencia.

“Es indispensable que se desarrolle una capacidad de adaptacion con el medio o
entorno que rodea al sistema, es decir, que lleguen a poseer los mecanismos
necesarios para modificar su conducta a medida que las exigencias del medio lo
requieran. Esto significa que el sistema debe estar capacitado para observar ese
medio, para estudiar su conducta en relacion con él e informarse de los resultados
y consecuencias de esa conducta para la existencia y la vida futura del sistema. En
otras palabras, debe controlar su conducta, con el fin de regularla de un modo
conveniente para su supervivencia.”*® La empresa debe realizar sus tareas o
actividades sin afectar el medio y adaptandose a sus exigencias lo cual facilita su
crecimiento.

39 JOHANSEN BERTOGLIO. Op. cit., p. 116
40 |bid., p. 121
41 1bid., p. 126
42 bid., p. 127
43 |bid., p. 129
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Segun lo dicho por Johansen los objetivos deben mostrar una imagen social de la
empresa, no solo como una estrategia para atraer clientes sino también para atraer
capital y apoyo del medio, ya que la aceptacion de la empresa en su entorno es una
condicion necesaria para su supervivencia.** Lo cual se puede lograr aplicando un
sistema de responsabilidad social en las practicas de las empresas.

La Responsabilidad Social Empresarial se ha tratado desde la teoria de sistemas
como base de un pensamiento administrativo, ahora se aborda la evolucion de la
RSE en el tiempo. Segun el estudio realizado por Juan Guillermo Correa Jaramillo*®
se puede hablar de los inicios y cambios que ha tenido la RSE en el tiempo. Durante
el siglo XIX y mitad del siglo XX no existia la Responsabilidad Social Empresarial,
ya que las empresas eran las que solucionaban los problemas sociales que se
pudieran presentar, de alli surge la participacion voluntaria de las organizaciones en
la comunidad buscando el bienestar de la sociedad por medio de actividades
filantrépicas.

En la segunda mitad del siglo XX se genera mas conciencia sobre la capacidad del
sector privado para influir y solucionar los problemas sociales, reconociendo los
riesgos y dafos que causaban sus actividades, de esta forma el estado empieza a
aplicar normas para proteger los intereses publicos y los recursos naturales. En la
década de 1960 se da un método para el cambio social que contiene obligaciones
y normas, asi las decisiones de la empresa, el gobierno y la sociedad son
influenciadas por otros grupos sociales.

El autor Correa cita al profesor Austin (Dinero, 2000, pp. 65) de Harvard Business
School, afirma: “hemos pasado de una filantropia tradicional, en la que se hacia un
cheque para quien venia a “pedir”, a una relacion en la cual las empresas vy las
organizaciones no gubernamentales empiezan a pensar en cémo pueden
interactuar para generar un valor agregado y un impacto social en el pais o la
comunidad. Las empresas tienen que evolucionar en el concepto de
Responsabilidad Social Empresarial y migrar hacia nuevos tipos de relaciones que
van mucho mas alla de la pura filantropia y que mas bien se centran en interacciones
y alianzas entre diferentes sectores de la sociedad™®

Las empresas han sufrido cambios radicales en su concepcion de RSE, ya no se ve
como una accién de caridad hacia los mas necesitados, sino como una posible
estrategia que beneficia a todas las partes involucradas.

Segun el autor Correa se puede hablar sobre los inicios de la RSE, que empieza
por las crisis que afectdé toda la poblacién, de alli surgen mecanismos tributarios
para incentivar las contribuciones disminuyendo los impuestos para las empresas.
Enla década de los 60 empresarios como Thomas Watson de IBM y David

44 JOHANSEN BERTOGLIO. Op. cit., p. 149

45 CORREA JARAMILLO, Juan Guillermo. Evolucién histérica de los conceptos de responsabilidad
social empresarial y balance social. Semestre econémico- universidad de Medellin, 2007. p. 90

46 |bid., p. 90
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Rockefeller de Chase Manhattan Bank plantean las ideas de Responsabilidad
Social Empresarial, en esta se incluian algunos factores como: aumento en el nivel
de educacion, mayor conocimiento de los empleados de los derechos laborales y
su proteccién, evolucion de las regulaciones sociales, econdmicas, penales, entre
otras, mayor sensibilidad por parte de las organizaciones a los valores éticos
defendidos por la sociedad.*’

La RSE surge formalmente como solucion a las problematicas que se manifestaron
en el momento, las cuales afectaban la estabilidad econémica de los paises y de la
poblacion.

Conforme Correa ha hablado de la evolucién del concepto, se dice que en la década
de los noventa toma mayor importancia la competitividad, por eso las empresas
buscan atraer clientes con factores diferenciadores, como es la actitud responsable
de la organizacion, generando una imagen trasparente al publico.*® Esto implica
que las practicas de la RSE van mas alla de cumplir los reglamentos, implica la
integracion en las practicas sociales, ambientales y las relaciones con los diferentes
grupos de interés, lo cual puede dar como resultado el aumento de la productividad
y la competitividad.

Siguiendo con el desarrollo, en 1997 se adopta el Libro Verde el cual “tiene por
objeto iniciar un amplio debate sobre cémo podria fomentar la Unién Europea la
responsabilidad social de las empresas en los planos europeo internacional, en
particular sobre como aprovechar al maximo las experiencias existentes, fomentar
el desarrollo de practicas innovadoras, aumentar la trasparencia e incrementar la
fiabilidad de la evaluacion y la validacion. Propone un enfoque basado en
asociaciones mas profundas en las que todos los grupos de interés desempeiien
un papel activo.”?

Respecto al término de Responsabilidad Social Empresarial ha habido un gran
desarrollo, ademas de muchos autores que hablaron de este; por eso se realiza una
breve descripcidon de estas definiciones.

El primer autor que habld de Responsabilidad Social Empresarial fue Kingsley Davis
(1960) en su articulo “Can Business Afford to Ignore Corporate Social
Responsibilities?” “propone que en la medida que aumenta la participacion y tamafo
de la empresa en una economia, las decisiones de negocio de una empresa
empiezan a afectar al medio donde se desarrolla. La empresa genera empleos,
transa con un sinnumero de clientes, desarrolla un intercambio de insumos con
proveedores, entre otras actividades, con lo cual va generando movimientos en su
economia.”®® Esta definicién habla de las organizaciones como entes politicos que

47 CORREA JARAMILLO. Op. cit., p. 91 - 92

48 |bid., p. 92

49 |bid., p. 93

5 CANCINO DEL CASTILLO, Christian y MORALES PARRAGUE, Mario. Responsabilidad social
empresarial. Universidad de chile, facultad de economia y negocios, 2008. p. 30
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tienen influencia sobre una sociedad, por lo tanto se debe equilibrar la relaciéon de
la empresa entre el poder y la responsabilidad.

En 1970 Milton Friedman en su trabajo “The social responsibility of business is to
increase its profits” “establece que la responsabilidad social debe recaer
directamente en los individuos en si, y no en las empresas propiamente, es decir,
establece que la responsabilidad social entendida como una forma de generar
bienestar mas alla de las fronteras de la empresa no corresponde en ningun caso
una obligacion para la empresa ni tampoco un beneficio para ella.” Lo anterior
expresa que el compromiso que debe tener la empresa es maximizar sus ingresos
o beneficios, y las acciones de caridad las hacen los accionistas independientes de
la empresa, sin incluirla puesto que representa altos costos, ademas comprende la
organizacion aislada de la sociedad.

En su trabajo “A Three-Dimensional Conceptual Model of Corporate Performance”
Archie Carroll (1979), plantea que para la existencia de una definicion de RSE, se
deben considerar las categorias econdmica, legal, ética y discrecional. Las
responsabilidades economicas son obtener utilidades y ganancias; las
responsabilidades legales son el cumplimiento de las reglas, leyes y regulaciones;
las responsabilidades éticas son la equidad, la justicia, la imparcialidad, el respeto
de los derechos de los individuos y no hacer daino a la comunidad; las
responsabilidades discrecionales son contribuciones filantropicas sin esperar
retribuciones economicas.®? Esta definicion expuesta por Carroll es muy completa
ya que incluye diferentes dimensiones que benefician a los involucrados y permite
un desarrollo integro.

Jones (1980) plantea en su articulo “Corporate Social Responsibility revisited,
redefined” “el compromiso social debe ser adoptado en forma voluntaria y se debe
extender la mirada tradicional de la obligacion con accionistas a otros grupos de
interés, como proveedores, clientes, trabajadores, entre otros™? para llevar a cabo
el compromiso con los grupos de interés se debe regular o vigilar las actividades de
la empresa, esto se logra con politicas publicas que ayudan a definir las actividades
responsables o0 no responsables; asi las empresas que tengan actividades
irresponsables deben responder con una sancion monetaria lo que de alguna forma
incentiva a la responsabilidad.

En el articulo “Stockholders and Stakeholders: A New Perspective on Corporate
Governance” Edward Freeman (1983) describe que “las empresas al llevar a cabo
sus actividades no solo deben considerar la gestion interna de sus recursos y
operaciones, sino que ademas deben tener en consideracién a todos los actores
que pueden afectar directa o indirectamente el desarrollo de sus actividades”* estos

51 CANCINO DEL CASTILLO. Op. cit., p. 16
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actores son los denominados grupos de interés con los cuales la empresa
interactua, se busca el bienestar de todos y generar un impacto positivo.

Los autores Murray y Montanari (1986) en su articulo “Strategic Management of the
Socially Responsible Firm: Integrating Management and Marketing Theories”
proponen que “las actividades de RSE deben ser generadas para obtener un efecto
positivo sobre la reputacion empresarial, por lo que el desarrollo de actividades
socialmente responsables se justifica sélo en la medida que generen un retorno
asociado a mejoras en la marca de una empresa”® la RSE se asocia como el medio
que permite mejorar la imagen de la empresa, la percepcion que se tiene de esta;
las personas asocian la responsabilidad social con productos de alta calidad y
buenas practicas, por eso las empresas la utilizan como una estrategia para
posicionar sus marcas.

En este mismo afo el autor Vogel en su trabajo “The Study of Social Issues in
Management: A Critical Appraisal” hablé de responsabilidad social empresarial, esta
vez haciendo referencia al concepto a partir de regulaciones gubernamentales, es
decir, las actividades de RSE se realizan por obligacion legal, se produce una
interaccion entre las empresas y el gobierno.%

Los autores Donaldson y Dunfee (1994) en su documento “Toward a Unified
Conception of Business Ethics: Integrative Social Contracts Theory” hacen
referencia a dos enfoques para analizar la ética empresarial, estos son: el enfoque
empirico que es todo lo observable donde se adoptan normas con base al
comportamiento real de las organizaciones. El enfoque normativo es lo que se
pretende realizar bajo reglas o parametros, pero que no siempre se cumplen. Los
autores buscan la interrelacion de los enfoques en la teoria integradora de contratos
sociales (ISCT), la cual incorpora un analisis empirico y juicios normativos de lo que
se debe hacer.5’

La RSE integra las normas que se deben aplicar las cuales complementan y
mejoran los factores organizaciones y las ideas empiricas o la gestiéon que se hace
para adoptarlas, muchas empresas estan en la transicion por este camino de
implementacion de los parametros o criterios que se deben seguir para el disefio de
RSE; esto se logra mediante el respeto y cumplimiento de la ley, ademas de incluir
a todos los involucrados en la toma de decisiones.

En (1996) el autor Lizt en su articulo “A Resourced-Based-Viewed of the Socially
Responsible Firm” habla que “la gestion de los recursos organizacionales bajo el
desarrollo de acciones en RSE permite la mejor utilizacién del recurso conocimiento
dentro de cada relacién empresa - grupos de interés. Se cree que la gestion del
conocimiento amparada por actividades responsables genera un proceso de

55 CANCINO DEL CASTILLO. Op. cit., p. 17
56 |bid., p. 27
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compartir para aprender y aprender para otra vez compartir, alimentando una espiral
interminable de generacion de conocimiento y de mayor desarrollo competitivo”®

La idea principal de este estudio es que las empresas pueden lograr beneficios
econdmicos y el desarrollo sustentable de la empresa y su entorno, esto se logra
haciendo el bien a los grupos de interés lo que permite obtener mayor conocimiento
el cual es un factor para alcanzar ventajas competitivas. Se debe realizar un proceso
de gestion del conocimiento que busca generar y compartir el conocimiento con los
miembros internos y externos de la empresa.

En su trabajo “The path of Kyosei” Kaku (1997) habla sobre la filosofia kyosei, la
cual aplicé a su organizacién y la define como “la filosofia del espiritu de la
cooperacién” “en una compania que se practica Kyosei se establece una relacion
armonica con los clientes, proveedores, competidores, gobiernos y con el
medioambiente, convirtiendo a esta filosofia en una poderosa herramienta que
afecta positivamente su entorno politico, econémico y social”® segun esta filosofia
las empresas pueden promover la prosperidad sin afectar sus ganancias, el objetivo
es trabajar por el bien comun.

Las empresas influyen sobre la sociedad por eso no se debe buscar unicamente
ganar dinero, ya que esto conlleva a la decadencia; debe existir un compromiso
completo de la empresa con el medio ambiente y el bienestar de la sociedad.

Kofi Annan (1999) Secretario General de las Naciones Unidas dio la iniciativa para
el pacto global, “la propuesta trae consigo la puesta en marcha de un proyecto que
invita a los distintos dirigentes empresariales a sumarse a una iniciativa
internacional en cuyo marco las empresas colaborarian con los organismos de las
Naciones Unidas, las organizaciones laborales y la sociedad civil para promover
principios sociales y ambientales de caracter universal”®® el pacto global de las
Naciones Unidas ayuda en la estabilidad y equidad de los mercados, incluyendo
acciones responsables que generen confianza, capital social y desarrollo
economico.

El pacto global es un convenio de forma voluntaria que realizan las empresas donde
integran la Responsabilidad Social Empresarial, que busca aplicar principios éticos
para generar beneficios a todos los grupos de interés.

Wood y Lodgson (2002) en su trabajo “Business Citizenship: From Individuals to
Organizations, Society for Business Ethics” explican que “las organizaciones no son
entes individuales con autonomia para decidir sus actos, por el contrario, son
actores de un entorno el cual los define y, asimismo, ellos definen aspectos de dicho
entorno. Esto quiere decir que al ser una organizaciéon adquieren una serie de
derechos y deberes en un marco que regula tanto el alcance de sus acciones, asi

58 CANCINO DEL CASTILLO. Op. cit., p. 19
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como el modo de conseguir sus objetivos™ este trabajo busca cambiar el concepto
de RSE por el de ciudadano corporativo con un criterio mas voluntario para entender
el sentido moral y social de la RSE. La idea de ciudadano corporativo se plantea
como voluntaria, con un enfoque en la comunidad local y la caridad, pero los
intereses personales son incentivo para los comportamientos responsables con la
comunidad y hace énfasis en la forma como enfrentan los derechos y deberes las
empresas.

En los trabajos “The Link Between Competitive Advantage and Corporate Social
Responsibility” Porter (2002) y “The Competitive Advantage of Corporate
Philantrophy” Kramer (2006) “Segun los autores, ciertas acciones filantropicas de
mediano y largo plazo generan retornos positivos para las empresas, viéndose un
primer efecto al conseguir un aumento del valor de intangibles tales como la marca
o reputaciéon. Al respecto, los autores explican que para aquellas empresas que
buscan maximizar el valor actual de los flujos futuros, el desarrollo de una filantropia
estratégica permite a las empresas generar acciones ligadas a la creacion de valor
social y empresarial, generandose relaciones win-win, lo que es lo mismo que decir
que tanto las empresas como la sociedad obtienen beneficios?

Se plantea que las inversiones en RSE a largo plazo pueden traer rentabilidad pero
a corto plazo solo son gastos, es por eso que hay diferencias entre realizar
actividades responsables y maximizar beneficios. Por eso se llega al concepto de
filantropia estratégica donde se busca alcanzar objetivos estratégicos y sociales,
teniendo en cuenta que las empresas deben realizar solo actividades de RSE que
generen valor.

Wilcox (2005) en su estudio “Responsabilidad Social Empresarial. La Nueva
Exigencia Global” hace una relacién entre responsabilidad social, reputaciéon
corporativa y relaciones publicas, ademas de los impactos en la economia, el
medio ambiente y las personas. “el autor transmite la idea de que la RSE debe ser
utilizada como una herramienta para el desarrollo de politicas y acciones
corporativas, en donde algunas de ellas deben estar destinadas directamente a
mejorar la parte operacional de su negocio, responsabilidad operacional™®?® estas
estrategias son las de fortalecimiento y credibilidad de la marca, es la valoracion
que tienen los grupos de interés hacia la empresa, se busca obtener una reputacion
corporativa.

También se busca la responsabilidad operacional que comprende las politicas
corporativas alineadas a los objetivos socialmente responsables y la
responsabilidad con la comunidad que implica la participacién en el entorno social.

61 CANCINO DEL CASTILLO. Op. cit., p. 35
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Chomali y Majluf (2007) en su libro “Etica y Responsabilidad Social en la Empresa”
indican que “las empresas juegan un rol en la sociedad como agentes generadores
de cambio a nivel social -- motores de su desarrollo — los cuales deben participar en
el marco de dimensiones éticas de acuerdo con las expectativas de las personas
con las cuales se relacionan”* estos autores tienen una mirada de RSE desde los
valores humanos, por lo cual esta no se debe aplicar por intereses econémicos sino
porque el ser humano es bueno por naturaleza y asi lo desea realizar, lo que lo hace
mejor persona; ademas las empresas son guiadas por los valores éticos y morales.

Segun los autores mencionados, cada uno dirige su atencion o foco central de la
Responsabilidad Social Empresarial basados en aspectos diferentes como son los
intereses econdmicos, politicos, ambientales o sociales, algunos definen el
concepto como un medio para alcanzar mayores beneficios econémicos y por el
contrario otros se centran en una definicion mas humana y caritativa, con la cual se
pueden beneficiar las partes involucradas.

Este estudio fue realizado bajo la guia de los pensamientos y conceptos del autor
Edward Freeman sobre Responsabilidad Social Empresarial; ya que Freeman
concibe que en la empresa aparte de gestionar recursos y operaciones, también
debe tener en cuenta los diversos grupos de interés, mas alla de la competencia por
los recursos busca la colaboracién y cuidado entre todos. Propone que cada
involucrado o participante directo o indirecto en las actividades de la empresa
agrega valor y bienestar para todos.%°

El propdsito de este estudio fue realizar una propuesta de un disefio de
Responsabilidad Social Empresarial bajo las premisas antes mencionadas, el cual
busco un impacto positivo en todos los factores de la RSE e involucro los grupos de
interés internos y externos de la organizacion, ya que estos afectan el desarrollo de
las actividades.

Tabla 4. Sintesis del marco teodrico

En esta tabla sintesis se pretendié dar a conocer los contenidos mas importantes
del marco tedrico que compone esta investigacion, es decir, de los aportes mas
valiosos que dieron guia a este proyecto, con las ideas o supuestos generales que
los autores han aportado sobre las practicas de RSE, también se hace un analisis
con el fin de obtener unas variables o elementos de estudio que encaminaron el
desarrollo de la investigacion.
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TEORIA/AUTOR SUPUESTO DESARROLLO VARIABLE
Teoria de | Un sistema esta compuesto | La empresa tiene una | Cambios o]
sistemas. Oscar | por un conjunto de partes | interaccién con su | modificaciones
Johansen coordinadas y en | entorno y cada accion o | del entorno.

interaccion, donde toman | cambio que desee

en cuenta su medio o | realizar es relacionado

entorno. La organizacion es | con su medio, la empresa

una cadena compuesta por | posee unas relaciones

subsistema-sistema- con sus partes y con su

supersistema, ademas de | entorno, como sistema

contar con unos elementos, | abierto estas relaciones

como son: las entradas, la | afectan a todas las partes

conversion, las salidas y la | involucradas de forma

retroalimentacion. Es | positiva o] negativa,

necesario desarrollar una | también su conducta

capacidad de adaptacion | debe ser acorde con las

con el medio o entorno que | exigencias del medio.

rodea al sistema.
Teoria de | La organizacion es un | La relacion entre | Analisis del
sistemas. sistema compuesto por | organizacién y ambiente | impacto que se
Katz y Kahn subsistemas en interaccion | es directa, los cambios en | genera entre la

entre si. Los cambios en el | una de ella afecta a la | organizacién y su

ambiente tienen un impacto | otra, por lo tanto se deben | entorno.

sobre la organizacion y los | ajustar a estos cambios.

cambios internos de la

organizacion tienen un

impacto en su ambiente.
Evolucion El factor competitividad | Las practicas de la RSE | El valor agregado
histérica de la | cobra importancia para las | permiten una integracion | de la RSE en la
RSE vy el balance | empresas, por lo que | en las practicas sociales, | competitividad.
social. buscan atraer clientes con | ambientales y las
Juan  Guillermo | factores  diferenciadores, | relaciones con los
Correa Jaramillo como es la actitud | diferentes grupos de

responsable de la | interés, lo cual puede dar

organizacion, generando | como resultado el

una imagen trasparente al | aumento de la

publico.

productividad y la
competitividad.

Teorias de
caracter politico.
Davis

En la medida que aumenta
la participacién y tamafio de
la empresa en una
economia, las decisiones
de negocio de una empresa
empiezan a afectar al medio
donde se desarrolla.

Las organizaciones
tienen influencia sobre la
sociedad, por lo tanto se
debe equilibrar la relacién
de la empresa entre el
poder y la
responsabilidad.

Correlacién entre
el poder que
posee la empresa
y su influencia.
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Continuacion tabla 4. Sintesis del marco tedrico

irresponsables.

TEORIA/AUTOR SUPUESTO DESARROLLO VARIABLE
Teorias Para la existencia de una | Dimensiones que | Vinculo entre los
integradoras. definicion de RSE, se | benefician a los | aspectos
Carroll deben considerar las | involucrados, como la | econémicos,
categorias econdmica, | maximizacion de | legales y éticos
legal, ética y discrecional. utilidades, el | de la
cumplimiento de | organizacion.
responsabilidades
legales y éticas,
igualmente las
contribuciones
filantrépicas, esto con el
fin de llevar a cabo
practicas de RSE
completas.
Teorias El compromiso social debe | EI compromiso con los | Inclusién de los
integradoras. ser adoptado en forma | grupos de interés se debe | grupos de interés
Jones voluntaria y se debe | regular con politicas | a las practicas de
extender de los accionistas | publicas, ademas | RSE.
a otros grupos de interés. imponer sanciones
monetarias a las
actividades

Teorias sobre la
ética y la moral en
los negocios.
Edward Freeman

Las empresas
considerar la
interna de sus recursos
operaciones,

deben tener

deben
gestion

también

en
consideracion a todos los
actores que pueden afectar
directa o indirectamente el

y

La empresa debe tener
en cuenta a sus grupos
de interés, generando un
impacto positivo en estos.

El desarrollo de la
RSE gira entorno
a sus grupos de
interés.

cada relaciébn empresa
grupos de interés.

la empresa y su entorno,
esto se logra haciendo el

bien a los grupos de
interés lo que permite
obtener mayor

conocimiento el cual es
un factor para alcanzar
ventajas competitivas.

desarrollo de sus

actividades.
Teorias Las acciones de RSE |Las empresas pueden | El impacto
instrumentales. permiten una mejor | lograr beneficios | positivo de los
Lizt utilizacion  del  recurso | econémicos y el | grupos de interés

conocimiento dentro de | desarrollo sustentable de | en pro del

conocimiento.
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Continuacion tabla 4. Sintesis del marco teodrico

Teorialautor

Supuesto

Desarrollo

Variable

Teorias sobre la
ética y la moral en

Establecer una relacion
armonica con los clientes,

Las empresas pueden
promover la prosperidad

El objetivo de la
RSE es buscar el

ellos definen aspectos de
dicho entorno. Es decir que
adquieren una serie de
derechos y deberes en un
marco que regula tanto el
alcance de sus acciones, asi
como el modo de conseguir
sus objetivos.

con un enfoque en la
comunidad local y la
caridad.

los negocios. proveedores, competidores, | sin afectar sus ganancias, | bien comun para
Kaku gobiernos 'y con el | el objetivo es trabajar por | sus grupos de
medioambiente, que afecte | el bien comun, debe | interés.
positivamente su entorno | existir un compromiso
politico, econdmico y social. | completo de la empresa
con el medio ambiente y
el Dbienestar de Ia
sociedad.
Teorias de | Las organizaciones son | Un concepto de RSE mas | Relacion
caracter politico. | actores de un entorno el | voluntario para entender | dependiente
Wood y Lodgson | cual los define y, asimismo, | el sentido moral y social, | entre la

organizacion y su
entorno.

Teorias sobre la
ética y la moral en
los negocios.
Chomali y Majluf

Las empresas juegan un rol
en la sociedad como
agentes generadores de
cambio a nivel social, deben

Practicas de RSE desde
los valores humanos, por
lo cual estas no se deben
aplicar por intereses

La RSE involucra
en sus practicas
una dimension
ética y moral.

participar en el marco de | econdmicos sino porque

dimensiones  éticas de | el ser humano es bueno
acuerdo con las | por naturaleza y las
expectativas de las | empresas son guiadas
personas con las cuales se | por los valores éticos y
relacionan. morales.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los supuestos de los autores mencionados en el marco
tedrico

La anterior sintesis del marco tedrico es una herramienta que permite comprender
e interiorizar los contenidos de este estudio, los aportes de los autores mencionados
anteriormente y los elementos que orientaron el desarrollo del mismo. De esta forma
se facilitan los procesos de aprendizaje y se organizan las ideas con el fin de obtener
los resultados esperados en la investigacion, generando asi mismo aportes y
conocimientos a las practicas de RSE.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

El concepto de RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL hace referencia al
equilibrio que debe existir entre la razén de ser de las organizaciones, es decir un
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beneficio de utilidades percibido por un producto o servicio que ofrecen pero a su
vez debe estar acompafiado de una retribucion en su entorno social por el impacto
que pueda generar en el mismo. Las empresas asumen un compromiso que en
ultimas lo que busca es lograr un bienestar social y un desarrollo sostenible entre
las partes involucradas bien llamados (stakeholders) o grupos de interés.

Segun Carroll (1991)% manifiesta que la RSE en las empresas actuales va mas alla
de las obligaciones que tiene con las personas que le inyectan capital, es decir
inversionistas o accionistas y que esta involucra de alguna forma la responsabilidad
que tiene con los demas grupos de interés. Segun Daft la RSE debe estar
encaminada en que la toma de decisiones por parte de los altos mandos debe
subvencionar o procurar el bienestar de la sociedad sin olvidar los objetivos de la
organizacion®”. Por otro lado, Porter y Kramer afirman que “percibir la
responsabilidad social como la construccién de valor compartido y no como un
control de danos o una campafa de relaciones publicas, requerira un pensamiento
de negocios radicalmente distinto”.68

Dicho esto, las organizaciones actuales compiten en un mundo globalizado lo que
les exige un mayor compromiso. Es fundamental tener claro que deben cooperar
con la sociedad y que su planeacién estratégica debe tener en cuenta no solo esta
dimension sino todas las que se vinculan con la (RSE). Los autores dan una
definicion acertada sobre el concepto de RSE y en consideracion a sus aportes cabe
estimar que estos se aplican y son de gran importancia en igualdad de condiciones
para el proceso de investigacion.

La EMPRESA es una organizacion en la que interactuan una serie de factores en
los que intervienen procesos, con el propdsito de transformar y ofrecer satisfacer
una necesidad creada ya sea un bien o servicio. Segun Zoilo Pallares, Diego
Romero y Manuel Herrera, autores del libro "Hacer Empresa: Un Reto", manifiestan
que la empresa es "un sistema dentro del cual una persona o grupo de personas
desarrollan un conjunto de actividades encaminadas a la produccion y/o distribucion
de bienes y/o servicios, enmarcados en un objeto social determinado".6°

Otra definicién es la planteada por el Cdédigo de Comercio, en su Art. 25: “Se
entendera como empresa toda actividad econdmica organizada para la produccion,
transformacion, circulacién, administracion o custodia de bienes o para la prestacion
de servicios”.”? De igual forma, para Julio Garcia y Cristobal Casanueva, autores

66 CARROLL, Archie. The pyramid of Corporate Social Responsibility Toward the moralmanagement
of Organizational Stakeholders. Indiana: Elsevier inc., 1991. p. 39-40

87 DAFT, Richard. Teoria y disefio organizacional. México: Cengage learning, 2000. p. 147-148

68 PORTER, Michael y KRAMER, Mark. Estrategia y sociedad. Estados unidos: universidad de
Harvard, 2006. p. 15

69 PALLARES, Zoilo; ROMERO, Diego y HERRERA, Manuel. Hacer Empresa: Un Reto.4 ed. Bogota:
Fondo Editorial Nueva Empresa, 2005. p. 41.

70 Codigo de comercio. [En linea] 2016. [Citado 08-nov-2016]. Disponible en internet:
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo_comercio.html
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del libro "Practicas de la Gestion Empresarial”, entienden la empresa como una
"entidad que mediante la organizacion de elementos humanos, materiales, técnicos
y financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la
reposicion de los recursos empleados y la consecucidon de unos objetivos
determinados".”

Después de analizar en profundidad el criterio de las citas mencionadas
anteriormente, se puede concluir que la descripcion dada para el concepto de
EMPRESA por los autores Julio Garcia y Cristobal Casanueva. En su libro
"Practicas de la Gestion Empresarial", de forma minuciosa hace mencion a los
componentes que interactuan en la empresa. Por tal motivo, se precisa decir que la
definicion planteada es mucho mas completa.

Con todo lo relacionado con el término de RSE lo que se busca es generar un mayor
reconocimiento a las empresas u organizaciones, lo que les permita ser mas
competitivas y dar un valor agregado generando un mayor estatus en cuanto a
marca lo que obtendra como resultado un CRECIMIENTO EMPRESARIAL.

Fernandez, Garcia y Ventura lo definen como “un indice de comportamiento
dinamico de la empresa que mide su aptitud para ensanchar sus posibilidades
comerciales, financieras y técnicas en mercados con alto grado de dinamismo
tecnoldgico; en consecuencia con altas dosis de incertidumbre, lo que obliga a las
empresas que quieran mantener la paridad competitiva con sus mas directos rivales,
a igualar, al menos, la generacién de recursos para desarrollar sus estrategias de
inversion en 1+D, marketing y nuevos equipos productivos, asegurando con ello la
supervivencia”.”

Charan menciona que el crecimiento empresarial es “un acto creativo, pero también
un proceso social disciplinado, que enlaza las diferentes partes modviles de una
organizacion a fin de conseguir un aumento constante de las ventas”. Blazquez y
Verona definen el crecimiento empresarial como “el proceso de adaptacion a los
cambios exigidos por el entorno o promovidos por el espiritu emprendedor del
directivo, segun el cual la empresa se ve compelida a desarrollar o ampliar su
capacidad productiva mediante el ajuste o adquisicion de nuevos recursos; [...] para
ello realiza cambios organizacionales que soporten las modificaciones realizadas,
[...] ante lo cual todo debe venir avalado por la capacidad financiera de la empresa
que [...] a través de dicho proceso permita obtener una competitividad perdurable
en el tiempo”.

Los tres autores en mencion contribuyen significativamente en la explicacién del
concepto. Visto desde una perspectiva general Blazquez & Dorta J. A. & Verona

7" GARCIA, Julio y CASANUEVA ROCHA, Cristébal. Practicas de la Gestién Empresarial. Madrid:
McGraw Hill, 2001. p. 3.

72 FERNANDEZ, Ana Isabel; GARCIA, Rafael Maria y VENTURA, Juan. Analisis del crecimiento
sostenible por los distintos sectores empresariales. Documento de trabajo de la Universidad de
Oviedo, 1988. p. 3.
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hacen un amplia referencia a lo que se busca con el CRECIMIENTO
EMPRESARIAL, que es alinear los procesos de la organizacién, haciendo
referencia a produccion, talento humano y en general a todos los recursos de los
que se disponen para llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos.”

GRUPOS DE INTERES O STAKEHOLDERS hacen referencia a los individuos que
dentro de una organizacion se ven afectados o involucrados en las decisiones que
alli se toman. Para Freeman quien expone que los grupos de interés estan descritos
por las personas que "pueden afectar el logro de los objetivos de una organizacion,
o son afectados por el logro de tales objetivos"’4. Segun Daft los grupos de interés
en las empresas "son cualquier grupo dentro o fuera de ella a quienes afecta su
desempeiio"’®. Y para Bateman y Snell, "los grupos de interés comprenden la
empresa, los empleados, los accionistas, los clientes, los proveedores y los grupos
de interés publico"’®.

Aunque los tres autores hablan de forma concisa con respecto al término
referenciado y hacen alusion a los grupos de interés se podria mencionar que el
autor Bateman y Snell los detallan de una forma mas clara nombrando uno a uno
los grupos que se ven involucrados en determinada organizacion. Por ello es
indudable que estos grupos tanto internos como externos se ven afectados ya sea
de forma positiva o negativa con la razén de ser de las organizaciones y
especificamente con su actuar.

Tabla 5. Sintesis del marco conceptual

En la siguiente tabla estan los conceptos mas importantes dados por los autores
citados con los que se construyé el marco conceptual

AUTOR CONCEPTO APLICACION

Plantea cuatro clases de | Contribuye a determinar como el
responsabilidades sociales de las | Hotel Campestre el Danubio
empresas, vistas como una piramide. | basado en estas cuatro
Las cuatro clases de responsabilidades | dimensiones no tiene planificado
CARROLL son: econdmicas, legales, éticas y | dentro de sus procesos de forma
filantrépicas. consiente el concepto de RSE.

73 BLAZQUEZ, Félix; DORTA, José Andrés y VERONA, Maria concepcién. Concepto, perspectivas
y medida del Crecimiento empresarial. Cuadernos de Administracion. 2006.

7 FREEMAN, Edward. Strategic Management. Boston: Cambridge University Press, 1984. p. 46.

5 DAFT. Op. cit., p. 147

76 BATEMAN, Thomas y SNELL, Scott. Administraciéon: un nuevo panorama competitivo. México:
McGraw Hill, 2005. p. 151.
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Continuacién tabla 5. Sintesis del marco conceptual

AUTOR

CONCEPTO

APLICACION

DAFT

La RSE debe estar encaminada en que
la toma de decisiones por parte de los
altos mandos debe subvencionar o
procurar el bienestar de la sociedad sin
olvidar los objetivos de la organizacion.

El impacto social por parte de las
organizaciones influye positiva o
negativamente en el grupo social
que se afecta o beneficia por el
desarrollo de sus actividades.

PORTERY
KRAMER

Percibir la responsabilidad social como
la construccion de valor compartido y no
como un control de dafios o una
campafia de relaciones publicas,
requerira un pensamiento de negocios
radicalmente distinto.

La RSE debe ser vista dentro de la
organizacion en cuestion, mas
como la oportunidad de generar
cambios que contribuyan al
desarrollo interno y externo.

FREEMAN

Las empresas deben considerar la
gestiébn interna de sus recursos y
operaciones, también deben tener en
consideracion a todos los actores que
pueden afectar directa o indirectamente
el desarrollo de sus actividades.

El evaluar de forma directa los
grupos que interactian con la
organizacion ayuda a determinar
las relaciones dadas con los
grupos mencionados.

BATEMAN Y
SNELL

Los grupos de interés comprenden la
empresa, los empleados, los
accionistas, los clientes, los
proveedores y los grupos de interés
publicos.

Para tener en cuenta cualquier
cambio a realizar se debe
gestionar la participacién de los
grupos involucrados.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los supuestos de los autores mencionados en el marco

conceptual

Los conceptos planteados por los autores en mencion son la sustentacion tedrica
del trabajo investigativo o de intervencion que se desarrollé en el Hotel Campestre
el Danubio.

2.4 MARCO LEGAL

La Responsabilidad Social Empresarial en Colombia se enmarca bajo la necesidad
de fundamentar un cambio necesario a la hora de mirar el impacto que generan las
empresas en su entorno llamado interno y externo, aunque es algo voluntario, es
decir que no existe ningun tipo de ley que hasta el momento exija su legal
cumplimiento o que se encargue por parte del Estado de verificar quien las cumple
0 no, mas bien es un compromiso que asume el hombre de negocios actual. Estas
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obligaciones que van mas alla de lo que se considera como legal y normalmente
exigible; puesto que estos compromisos u obligaciones no poseen una ley juridica
que los sustente. Por ende, el incorporar este tipo de politicas en el manejo de las
empresas lo que buscan es generar un valor agregado que permite una mayor
competitividad de las mismas’’.

El concepto de RSE se observa desde diferentes perspectivas, también llamadas
dimensiones, dentro de las que se encuentran:

Dimensién ambiental: Hace referencia al medio ambiente natural y lo que se
pretende es buscar las herramientas necesarias para la conservacion de los
recursos naturales en pro de un ambiente mas limpio y un aprovechamiento de
forma responsable que evite efectos negativos o mitigue sus consecuencias.

Dimensidn social: Se refiere a las relaciones de la empresa con la sociedad y se
evidencia dentro de los conceptos de Responsabilidad Social Empresarial con el
uso de expresiones tales como “preocupaciones sociales”, “contribucién a una
mejor sociedad”, etc.

Dimensién econdmica: Se encuentra en los elementos socio econdmicos y
financieros de una empresa, y hace referencia a que el proceso de administracion
no solo busque beneficios monetarios para los inversionistas, va mas alla esta
dimension econodmica, que lo que procura es inquirir una mayor contribucion al
desarrollo econdmico de la region o pais donde lleve a cabo su actividad.

Dimensién de los grupos de interés (Stakeholders): De forma interna y externa
en las organizaciones interactuan ciertos grupos que se ven involucrados en la toma
de decisiones y contribuyen en el cumplimiento de los objetivos, tales grupos de
interés son: empleados, proveedores, consumidores y las comunidades.

Dimensién de la voluntariedad (Voluntariness): Se refiere a comportamientos
conductuales no estipulados en ninguna ley como ejemplo de ello se mencionan
valores éticos, entre otras’®.

Hasta el momento existen varias herramientas que estan a la mano para
implementar la RSE en las organizaciones. Tales instrumentos pueden tener origen
en el marco internacional, gubernamental o no, como el Pacto Mundial de las
Naciones Unidas o las Lineas Directrices de la Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Econémico (OCDE), o pueden tener origen en iniciativas privadas tales
como la ISO 26000 o la organizacion Global Reporting Initiative (GRI).

En Colombia la iniciativa de generar un proceso en el que las empresas se
interesaran por implementar todo lo relacionado con Responsabilidad Social
Empresarial surge con el interés por parte de la Caja de Compensacion Familiar de

77 CAPITULO 12 - RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL - GUIA LEGAL 2016. p.156.
78 |bid., p. 160
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Antioquia, que con el apoyo de ICONTEC -como Organismo Nacional de
Normalizacion- inicio el proceso de creacion del documento.

La norma llamada Guia Técnica Colombiana No. 180 sobre Responsabilidad Social
Empresarial. “Es una guia de caracter voluntario publicada por el Comité Técnico
Colombiano 180 del ICONTEC, contiene recomendaciones que permiten a las
organizaciones adoptar practicas en responsabilidad social, mediante la adopcion
de los principios de respeto a la dignidad de la persona humana, responsabilidad
ética, participacion, enfoque de procesos, desarrollo humano integral y mejora
continua™”®

En la Tabla 6 se presenta el concepto de RSE para cada norma, asi como los
objetivos y funcion de las mismas.

Tabla 6. Sintesis de la normatividad de la Responsabilidad Social Empresarial

En esta tabla se encuentra estipulado las normas con las que cuenta de forma
vigente el concepto de Responsabilidad Social Empresarial y con las que se busca
establecer una relacion adecuada a la hora de llevar a cabo el ejercicio de
intervencion.

Titulo Concepto de RSE Objetivo y funcidn

ISO 26000 “Responsabilidad de una organizacion ante los impactos | Objetivo: “Proporcionar orientacién a las organizaciones

(Norma Guia) que sus decisionesy actividades ocasionan en la sobre responsabilidad social y puede utilizarse como
sociedad y el medio ambiente, mediante un arte de las actividades de la politica pablica™. Funcion:
comportamiento éticoy transparente” (IS0 26000:2010, | 'Ayudar a las organizaciones a contribuir al desarrollo
p-&) sostenible” (1SO 26000:2010, p.1)

Norma de “La serie AA 1000 define la “responsabilidad™ como Objetivo: “evaluar, atestiguary fortalecer la

aseguramiento  constituida por:-transparencia para rendir cuentas a las  credibilidad y calidad del informe de sostenibilidad

AA 1000 partes interesadas,-capacidad de respuesta para atender de una organizacidny de sus principales procesos,
las preocupaciones de las partes interesadas sistemas y competencias. Asimismo, provee de
y-cumplimiento para lograr los estandares con los cuales orientacion sobre los elementos clavedel proceso de
se compromete voluntariamente, y las normasy aseguramiento™ (AA 1000:2003, p.5) Funcidn:
regulaciones que debe cumplir por razones legales™ Estandar Fara asegurar la calidad de los informes de
(Accountability: 2003, p. 295J sastenibilidad para el cumplimiento de la ley, los

compromisos con la politica establecida, la
reputaciény el manejo de riesgos,%la ercepcién
que tenga la compaiifa sobre su deber &tico y moral.

Cuadro central, “La responsabilidad social corporativa es el compromiso  Los objetivos generales de la comisién RSC de AECA,

indicadores voluntario de las empresas con el desarrollo de la acordes con su misiény visién, son: a) Desarrollo
sociales AECA sociedad y la preservacion del medio ambiente, desde su cientifico de la responsabilidad social corporativa. b)
(la Asociacidn compromiso social y un comportamiento responsable Implantacion generalizada de la RSC en las
Espanola de hacia las personas y grupos sociales con quienes se organizaciones. c) Difusidn de las técnicas de la
Contabilidad y interactia”. (AECA, 2003, p. 9) direccién y gestidn centradas en RSC.
Administracion d) Promocién de la colaboracién entre personas,
de Empresas) organizaciones e instituciones nacionales e
internacionales dedicadas a la RSC. (AECA, 2003,
p.1)
Global No define un concepto de RSE. Su posicién es desde la Las directrices establecen indicadores especificos
Reporting Sostenibilidad: “la forma en la que contribuye la categorizados en econfmicos, ambientalesy
Initiative (GRI) organizacion, o pretende contribuir en el futuro, a la sociales que ponen enfasis en la materialidad lo que
mejora o al deterioro de las tendencias, avancesy implica reflejar los impactos significativos de la
condiciones econdémicas, ambientales y sociales a nivel  organizacién o aquellos que podrian ejercer una
local, regional o global” (GRI, s.f) influencia sustancial en la toma de decisiones de los

grupos de interés. (GRI, s.f)

79 CAPITULO 12 - RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL. Op. cit., p. 160
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Continuacion tabla 6. Sintesis de la normatividad de la responsabilidad social
empresarial

SGE 21: 2008,
Sistema de
Gestién Eticay
Socialmente
Responsable

Indicadores
Ethos de
Responsabilida
d Social
Empresarial

Norma SA Booo

Guia del Pacto
Mundial

“La Responsabilidad Social es la integracién voluntaria
de las preocupaciones sociales, laborales, medio
ambientalesy de respeto a los derechos humanos
(superando el cumplimiento estricto de las obligaciones
l@%ates vigentes) en el gobierno, gestidn, estrategias,
politicas y procedimientos de las organizaciones”
(INGECAL, 2011, p. 3)

La RSE es definida por la relacion que la empresa
establece con todos sus piblicos (stakeholders), a corto
v a largo plazo. Los pablicos correspondientes, en
contacto y afinidad con la empresa, comprenden
innumerables organizaciones de interés civilsocial-
ambiental, ademas de aquéllos usualmente reconocidos
por los gestores —plblico interno, accionistasy
consumidores/ clientes (Ethos: 2005, p.9g)

“No es abarcativa de la totalidad de los aspectos del
concepto de Responsabilidad Social, pero posee
indudables ventajas para cualquier organizacién que
desee comprometerse con los principios éticos y sociales
que redundardn en ventajas de diversa indole inclusive y
fundamentalmente econtmicas” (Aguero, 2011)

"Mo definen el concepto de RSE; sin embargo consideran
ge: Las practicas empresariales basadas en principios
universales contribuyen a la construccién de un mercado
global mas estable, equitativo e incluyente que fomentan
sociedades mas présperas” (Pacto Mundial, zo13).

Se centra principalmente en el cumplimiento de la
legislacién y normativa, Politica de Gestién Etica y
Responsabilidad Social, Cédigo de Conducta, Comité
de Gestitn Eticay Responsabilidad Social, Diadlogo
con los grupos de evaluacidn, Revisién por la
Direcciény mejora continua, Informe de
Responsabilidad Social y comunicacién (INGECAL,
2011)

Los indicadores ETHOS permiten a las empresas
evaluar el grado de desarrollo de las estrategias,
politicas%précl#cas en los dmbitos que involucran la
responsabilidad social de una organizacion. Estos
indicadores abarcan la RDE desde una perspectiva
integral, que incluye las politicas% acciones e la
empresa en siete dimensiones (Ethos: 2005)

Involucra activamente a la alta direccién e incluye los
aspectos de la RS dentro de la politica de empresa.
Es imprescindible contar previamente con un sistema
de gestién, normalmente la ISO goo1, no contempla
de forma sistematica la implicacién y el trabajo
conjunto con stakeholders externos (Aguero, 2zo11)

Integrar los cambios necesarios en las operaciones,
de tal manera que el Pacto Mundialy sus principios
sean parte de la gestidn, la estrategia, la culturay el
dia a dia de la actividad empresarial, alrededor de 4
ejes teméaticos: derechos humanos, condiciones
laborales, medio ambiente y anticorrupcidn.

Fuente: Cuadernos de Administracion / Universidad del Valle / Vol. 29 N° 5 0 / julio - diciembre de
2013 PAG. 201

Basado en normas internacionales, en Colombia la norma llamada Guia Técnica
Colombiana No. 180 sobre Responsabilidad Social Empresarial es la que busca
establecer parametros que permitan a las organizaciones implementar las
herramientas necesarias para contribuir con el desarrollo de sus organizaciones en
este aspecto en particular. La tabla anterior es la normatividad que sirvié de base
para el proceso de investigacion.

A continuacibn se hace mencion a la normatividad relacionada con el
funcionamiento del sector turistico y hotelero al que se hace referencia:

2.41 Norma técnica sectorial

Estas son las Normas Técnicas Sectoriales en Colombia vigentes hasta la fecha:
NTSH 001 Actividades Basicas Para La Prestacion Del Servicio

NTSH 002 Atencion De Sugerencias Y Reclamaciones

NTSH 003 Prestacion De Servicio En Recepcion Y Reservas
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NTSH 004 Atencion Del Area De Conserjeria

NTSH 005 Manejo De Valores E Ingresos Relacionados Con La Operacion
NTSH 009 Apartamentos Turisticos

NTSH 010 Aparta hoteles

NTS-TS 002 Sostenibilidad EAH

NTS-TS 006 Categorizacion por estrellas de Hoteles.

NTS-TS 007 Posadas Turisticas

NTS-TS 008 Alojamientos Rurales

NTS-TS 012 Recintos de Campamento o Camping®®

2.4.2 EI cbédigo sustantivo del trabajo

La normatividad legal del cdédigo sustantivo del trabajo tiene en cuenta la
Responsabilidad Social Empresarial y estas se orientan a los grupos de interés que
se ven involucrados. En Colombia, las acciones de responsabilidad social que se
orientan en un ambito interno, colaboradores haciendo extensivas a sus familias,
deben cumplir con lo estipulado de forma legal en el Cédigo Sustantivo del Trabajo.
Otras leyes relacionadas, como por ejemplo Ley 50 de 1990 de reformas al CTS,
LEY 789 del 2002 referente a la reforma laboral y la Ley 1010 de 2006 de acoso
laboral.8!

El CTS tiene como principal finalidad la de “lograr la justicia en las relaciones que
surgen entre empleadores y trabajadores, dentro de un espiritu de coordinacion
economica y equilibrio social.8?

2.4.3 Legislacion sanitaria

Resolucion 2674 del 2013. A partir de Julio de 2014 entra en vigencia el Decreto
3075 de 2013. Ultima Actualizacion:

80 NTS — alojamiento y hospedaje. [En linea]. 2014. [Citado 11-nov-2016] disponible en internet:
http://www.mincit.gov.co/publicaciones.php?id=3257

8 MELO, Jenny; SANCHEZ, Karem y GARCIA, Ménica. Responsabilidad social empresarial desde
la gestion humana. 2011. p. 54.

82 |bid., p.54
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NORMA TECNICA SECTORIAL COLOMBIANA NTS-USNA 007

“Todo manipulador de alimentos para desarrollar sus funciones debe recibir
capacitacion basica en materia de higiene de los alimentos y cursar otras
capacitaciones de acuerdo con la periodicidad establecida por las autoridades
sanitarias en las normas legales vigentes”.

“Todo manipulador de alimentos se debe practicar examenes médicos especiales:
Frotis de garganta con cultivo, KOH de ufias (para detectar hongos), coprocultivo y
examen de piel antes de su ingreso al establecimiento de la industria gastronomica
y de acuerdo con las normas legales vigentes”.83

2.4.4 Constitucion politica de Colombia
TITULO II.DE LOS DERECHOS, LAS GARANTIAS Y LOS DEBERES
CAPITULO 3. DE LOS DERECHOS COLECTIVOS Y DEL AMBIENTE.

ARTICULO 79. Todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La
ley garantizara la participacion de la comunidad en las decisiones que puedan
afectarlo.

Es deber del Estado proteger la diversidad e integridad del ambiente, conservar las
areas de especial importancia ecolégica y fomentar la educacion para el logro de
estos fines.

ARTICULO 80. El Estado planificara el manejo y aprovechamiento de los recursos
naturales, para garantizar su desarrollo sostenible, su conservacion, restauracion o
sustitucion.

Ademas, debera prevenir y controlar los factores de deterioro ambiental, imponer
las sanciones legales y exigir la reparacién de los dafios causados.®*

83 Resolucién 2674 del 2013. Decreto 3075 de 2013.
84 Constitucion politica de Colombia. Titulo Il. Cap. 3.
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3. ANALISIS INTERNO Y EXTERNO

Analisis del ambiente externo y la situacién interna del Hotel Campestre el Danubio
para identificar sus amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades, de esta
forma se obtiene un diagndstico y se determinan las estrategias a seguir.

3.1 DIAGNOSTICO INTERNO (PCI) PERFIL DE CAPACIDAD INTERNA

Tomando como referencia al autor Humberto Serna Gémez quien manifiesta en su
libro Gerencia Estratégica. Teoria, Metodologia, Alineamiento, Implementacién y
Mapas Estratégicos, que el PCI (Perfil de Capacidad Interna de la Compaifiia) es
“un medio para evaluar las fortalezas y debilidades de la companiia en relacién con
las oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo. Es una manera de
hacer el diagndstico estratégico de una empresa involucrando en el todos los
factores que afectan su operacion corporativa”.8®

Para llevar a cabo la evaluacion se hace un grafico donde se determinan las
fortalezas y debilidades y el impacto que generan para la organizacion. A estas se
les da una calificacion en una escala de alto, medio y bajo. Para asi, tener claridad
de las falencias, determinar cuales son prioridad dentro de cada area examinada y
la forma en que se haran las correcciones a las que haya lugar.

Las herramientas utilizadas en la realizacién del analisis de la capacidad interna del
Hotel Campestre el Danubio, se fundamentdé bajo la implementacién de la
observacion no participante y entrevistas enfocadas al gerente de la organizacion,
al igual que los empleados o colaboradores que forman parte de la misma.

En este caso en particular se evaluan las debilidades y fortalezas con las que cuenta
el hotel, otorgando asi una calificacion dependiendo del impacto que esta genere
dentro de la organizacion. Esto se hace con la intencion de determinar los factores
criticos y poder complementar el plan de accion con las estrategias que contribuyan
a lograr las mejoras requeridas.

8 SERNA GOMEZ, Humberto. Gerencia estratégica. Teoria — Metodologia. Alineamiento,
implementacion y mapas estratégicos. indices de gestion. 10 ed. Bogota, D.C.: 3R Editores, 2008.
p. 168
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Tabla 7. Perfil de Capacidad Interna de la Compaiia (PClI)

Calificacion
Factores

Fortalezas

Debilidades

Impacto

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Capacidad directiva

Buena gestion de la
comunicacion

X

Sistema de toma de
decisiones

Dificil comunicacion
con el duefio del
hotel

Imagen socialmente
responsable

Capacidad
competitiva

Factores
diferenciadores en la
relacion
calidad/precio

Satisfaccion del
cliente

No se ofrecen
actividades
alternativas

Quejas por el lago de
pesca

Capacidad
financiera

Acceso a capital

Grado de utilizacion
del endeudamiento

Habilidad para
competir con precios

Estabilidad de costos

Capacidad técnica
o tecnolégica

Tecnologia usada en
los productos y
servicios

Instalaciones nuevas
y apropiadas

Algunas zonas
presentan deterioro

Carencia de agua
potable

Capacidad de
innovacion
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Continuacion tabla 7. Perfil de Capacidad Interna de la Compaiiia (PClI)

Calificacion Fortalezas Debilidades Impacto

Factores Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo

Capacidad de
talento humano

Motivacion del X X
personal

Participacion y X X
compromiso de los
empleados

Inversion en X X
personal calificado

Nivel de rotacion X X

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. Gerencia estratégica. Teoria — Metodologia. Alineamiento,
implementacion y mapas estratégicos. Indices de gestion. 10 ed. Bogota, D.C.: 3R Editores, 2008.

p. 174

Para el desarrollo del (PCI) Perfil de Capacidad Interna se tuvieron en cuenta cinco
categorias:

La capacidad directiva: La responsabilidad le corresponde al area gerencial
y esta encaminada a observar si la forma en que se llevan las riendas de la
organizacion estan bien enfocadas. Aqui se tienen en cuenta aspectos como:
uso del plan estratégico y reestructuracion del mismo en caso de ser
necesario, imagen de la compania, responsabilidad social en caso de que
sea aplicada en sus grupos de interés, toma de decisiones y comunicacion
asertiva, entre otros, que lo que permiten es enfocar esfuerzos en el
desempeno 6ptimo de los recursos que conforman la empresa.

La capacidad competitiva: Esta area es la del departamento de ventas y
marketing, estad directamente relacionada con el producto o servicio que
ofrece la compania primordialmente con factores de calidad y formas de
distribucion. Asi mismo, se tienen en cuenta temas relacionados con la
participacion en el mercado, administracion de clientes, portafolio de
productos, entre otros.

La capacidad financiera: Corresponde al area de finanzas de la compaiiia.
Incorpora aspectos que coordinan la forma en la que se maneja la parte
econdmica de la organizacién, se tienen en cuenta factores como:
rentabilidad, liquidez, gastos operacionales, costos y la forma en la que se
compite con precios.
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e La capacidad tecnolégica: Pertenece al area de produccion u operaciones
y se tocan temas que tienen que ver con infraestructura, servicios y
produccion.

e La capacidad de talento humano: Su evaluacion la realiza el area de
gestion del personal y como propdsito fundamental esta el de examinar las
fortalezas y debilidades con las que cuenta la organizacion en relacién al
recurso humano, como nivel académico, experiencia, estabilidad, rotacion,
ausentismo, remuneracion, pertenencia y motivacion.

Estas categorias lo que permiten es atisbar como resultado las deficiencias internas
presentadas por el Hotel y a las cuales se les debe hacer frente con el propésito de
contribuir a lograr las mejoras que se requieren.

3.2 DIAGNOSTICO EXTERNO (POAM) PERFIL DE OPORTUNIDADES Y
AMENAZAS EN EL MEDIO

“El perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM) es la metodologia que
permite identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una
empresa. Dependiendo de su impacto e importancia, un grupo estratégico puede
determinar si un factor dado en el entorno constituye una amenaza o una
oportunidad para la firma”.86

Al igual que en el (PCI) en el analisis del perfil de oportunidades y amenazas en el
medio (POAM), se evalua teniendo en cuenta una escala de alto, medio y bajo. Para
asi, delimitar y especificar cuales son las oportunidades con las que cuenta el Hotel.
De igual forma, se establecen y evaluan las amenazas criticas que impiden el buen
funcionamiento de la organizacién con la finalidad de observar cuales generan
mayor impacto.

8% SERNA GOMEZ, Humberto. Gerencia estratégica. Teoria — Metodologia. Alineamiento,
implementacién y mapas estratégicos. indices de gestion. 10 ed. Bogota, D.C.: 3R Editores, 2008.
p. 150
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Tabla 8. Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

Calificacion
Factores

Oportunidades

Amenazas

Impacto

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Alto

Medio

Bajo

Factores
econdémicos

Perjuicios por los
bajos precios de
otras empresas

Efectos negativos de
las temporadas bajas

Disminucion del
poder adquisitivo de
los clientes

Creacion de nuevos
impuestos

Factores politicos

Politica del pais

Factores sociales

Preferencia de los
clientes por otros
hoteles

Paz social

Incremento del
indice de desempleo

Politica salarial

Factores
tecnoloégicos

Telecomunicaciones

Facilidad de acceso
a la tecnologia

Automatizacion de
procesos

Resistencia a los
cambios
tecnoldgicos

Factores
competitivos

Ofrecer un servicio
con calidad y
prestigio en la regién

Alianzas estratégicas

Sede de grandes
eventos

Ingreso de nuevas
empresas hoteleras
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Continuacion tabla 8. Perfil de Oportunidades y Amenazas (POAM)

Calificacion Oportunidades Amenazas Impacto
Factores Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Factores
geograficos
Localizado en una X X

regiéon caracterizada
por el turismo y el
comercio

Buena ubicacién y X X
localizacion
accesible

Facilidad de X X
transporte

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. Gerencia estratégica. Teoria — Metodologia. Alineamiento,
implementacion y mapas estratégicos. Indices de gestion. 10 ed. Bogota, D.C.: 3R Editores, 2008.
p. 153

De igual forma en la matriz (POAM) se evalu6 el entorno del Hotel Campestre el
Danubio para vislumbrar las carencias que presenta la organizacion e identificar los
campos que necesitan de intervencién prioritaria.

Su evaluacion se realizo teniendo en cuenta seis categorias.

e Factor econémico: En este punto en particular se analizan temas
relacionados con la inflacion del pais donde opera la organizacion. De igual
forma, se evaluan cuestiones relacionadas con la devaluacion, el PIB y la
inversion politica.

e Factor politico: A tener en cuenta en términos politicos estan asuntos que
vinculan a la constitucion del pais, normas y leyes que de forma obligatoria
rigen al empresariado y la estabilidad politica que brinda para generar
confiabilidad en la creacion de empresa.

e Factor social: Incluye temas que hacen referencia a todo lo relacionado con
las condiciones en las que se encuentra la sociedad, es decir, aspectos
demograficos. También se estudian temas como la tasa de natalidad, la
forma en la que las familias distribuyen su ingreso y el porcentaje de
desempleo que existe, asi como, costumbres y cultura.

e Factor tecnolégico: Utilizada como herramienta para la competencia, trata
temas que describen la flexibilidad en los procesos de la organizacion, el nivel
de tecnologia y la automatizacion.
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e Factor competitivo: La forma en la que se da valor agregado a los servicios
que se ofrecen dentro de la organizacion determina el éxito en su
implementacion. Por ello, es importante enfocar estrategias que impliquen un

factor diferenciador.

e Factor geografico: Se estudian elementos como ubicacion geografica de la
organizacion, clima del area de influencia y vias de acceso, con el fin de mirar
el impacto que puedan llegar a generar en el actuar de la empresa.

Todos los factores a los que se hace mencion anteriormente forman parte de la
matriz POAM lo que permite el analisis del entorno corporativo y este permite
observar como esta la organizacion frente al medio en el que desarrolla sus

actividades.

3.3 MATRIZ DE IMPACTOS DOFA

En la siguiente matriz se expone la calificacion otorgada segun la escala de alto,
medio y bajo, de forma descendente. Segun el impacto que generan dentro de la
organizacion para asi priorizar y trabajar en mejorar las fortalezas y oportunidades
y acentuar las debilidades y amenazas con el objetivo de llevar a cabo un analisis
que permita tener en cuenta todos los factores que son relevantes y que se deben
involucrar en el desarrollo del plan de accion.

Tabla 9. Matriz de impactos DOFA — Ponderado

Fortalezas

Impacto

Alto

Medio

Bajo

Oportunidades

Impacto

Alto

Medio

Bajo

Buena gestion de la
comunicacion

X

Ofrecer un servicio
con calidad y
prestigio en la region

Imagen socialmente
responsable

Alianzas estratégicas

Factores
diferenciadores en la
relacion
calidad/precio

Sede de grandes
eventos

Satisfaccion del
cliente

Localizado en una
region caracterizada
por el turismo y el
comercio
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Continuacién tabla 9. Matriz de impactos DOFA — Ponderado

Impacto . Impacto
Fortalezas Alto | Medio | Bajo | OPortunidades 4 e dio | Bajo
Instalaciones nuevas X Buena ubicacién y X
y apropiadas localizacion
accesible
Capacidad de X Telecomunicaciones X
innovacion
Participacion y X Facilidad de acceso X
compromiso de los a la tecnologia
empleados
Inversion en X Automatizacion de X
personal calificado procesos
Acceso a capital X
Habilidad para X Facilidad de X
competir con precios transporte
Estabilidad de costos X Paz social X
Motivacion del X
personal
Tecnologia usada en X
los productos y
servicios
- Impacto Impacto
Debilidades Alto | Medio | Bajo Amenazas Alto | Medio | Bajo
No se ofrecen X Perjuicios por los X
actividades bajos precios de
alternativas otras empresas
Quejas por el lago de X Efectos negativos de X
pesca las temporadas bajas
Algunas zonas X Ingreso de nuevas X
presentan deterioro empresas hoteleras
Sistema de toma de X Disminucion del X
decisiones poder adquisitivo de
los clientes
Dificil comunicacion X Creacion de nuevos X
con el duefio del impuestos
hotel
Grado de utilizacion X Preferencia de los X
del endeudamiento clientes por otros
hoteles
Carencia de agua X Incremento del X
potable indice de desempleo
Nivel de rotacién X Politica salarial X
Resistencia a los X
cambios
tecnoldgicos
Politica del pais X

Fuente: SERNA GOMEZ, Humberto. Gerencia estratégica. Teoria — Metodologia. Alineamiento,
implementacion y mapas estratégicos. Indices de gestion. 10 ed. Bogota, D.C.: 3R Editores, 2008.
p. 188
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Teniendo como base los resultados obtenidos en la matriz, se procede a construir
el DOFA, donde se cruza la informacion obtenida y asi se logré un acercamiento
mayor a las necesidades que enfrenta el Hotel Campestre el Danubio con el unico
fin de plantear estrategias encaminadas a lograr las mejoras que se requieren.

La matriz DOFA es una herramienta que se aplico con el fin de obtener una visidon
global del Hotel Campestre el Danubio, lo que permitié hacer un diagndstico de la
situacion real en la cual se encontraba e identificar cada uno de los factores internos
y externos; es necesario aplicar estrategias para potenciar los elementos positivos
y debilitar los elementos negativos. Esta herramienta es muy util para la solucion de

problemas y la toma de decisiones.

Tabla 10. Matriz DOFA

MATRIZ DOFA

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

FORTALEZAS

1. El hotel cuenta con un gran
espacio e instalaciones nuevas

y apropiadas para la
prestacion del servicio,
ademas una tecnologia
avanzada.

2. Es un hotel con factores
diferenciadores y con una
buena relacion calidad/precio.

3. La direccion permite la
participacion y compromiso de
los clientes internos
(trabajadores).

4. Hay una buena gestion de
comunicacién para dar a
conocer los servicios que
ofrece el hotel.

5. Se invierte en personal
altamente calificado.

DEBILIDADES

1. El hotel no posee agua
potable, por lo que su olor y
color no es agradable.

2. La comunicacién con el
duefo del hotel es un poco
complicada.

3. Se presentan gran cantidad
de quejas por las condiciones
del lago de pesca.

4. No se ofrecen actividades
diarias para el entretenimiento
de nifios y adultos.

5. Algunos sectores del hotel
presentan deterioro por lo que
requiere intervencion.

OPORTUNIDADES

1. El hotel se encuentra
localizado en una region
caracterizada por el turismo
ecoldgico y el comercio.

ESTRATEGIAS FO

Dar a conocer el hotel en la
regiébn por los servicios que
brinda y Sus espacios
naturales.

ESTRATEGIAS DO

Resaltar los espacios verdes y
la naturaleza del hotel como
principal atractivo.
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Continuacion tabla 10. Matriz DOFA

OPORTUNIDADES

2. Establecerse en el sector
hotelero a nivel regional
ofreciendo un servicio con
calidad y prestigio.

3. El hotel cuenta con una
buena ubicacién y localizacion
accesible.

4. Ser sede de eventos que se
realicen en la ciudad y zonas
aledafias.

5. Incrementar los clientes por

medio de alianzas estrategias
convenios

interinstitucionales.

ESTRATEGIAS FO

Ser identificado por las
caracteristicas distintivas que
poseen el hotel y la excelencia
en su servicio.

Involucrar a  todos los
interesados en las actividades
y gestiones del hotel para la
mejora.

Ofrecer los servicios para
diferentes actividades que se
realicen con ayuda de los
medios sociales.

El personal calificado genera

un servicio de mayor calidad

lo que se refleja en la mejora
de la imagen que se posee del

ESTRATEGIAS DO

La administracion debe llevar a
cabo tacticas que le permitan
al hotel sobresalir en el
mercado.

Mejorar el servicio de pesca y
el manejo del lago, logrando
satisfacer las necesidades de
los clientes.

Extender la invitacién de
eventos y actividades a
clientes regulares con el fin de
involucrarlos en las practicas
del hotel.

Por medio de los convenios y
las alianzas destinar un
porcentaje de los ingresos al

hotel. mejoramiento de las
instalaciones.
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS
1. Ingreso de nuevas | Usar la tecnologia y los | Hacer la gestion de fuentes de
empresas hoteleras a la | espacios con los que cuenta el | agua potables para que esto
region. hotel para diferenciarlo de su | norepercuta de forma negativa

2. Perjuicios de la competencia
por precios bajos.

3. Los clientes se inclinan por
hoteles del eje cafetero por su
impacto en el turismo y el
reconocimiento de la region.

4. Efectos negativos de las
temporadas bajas en el pais y
las temporadas de lluvia.

5 La crisis econémica del pais
reduce el poder adquisitivo de
los clientes y asi los servicios
hoteleros.

competencia.

Destacar las caracteristicas
del hotel minimizando las
estrategias de la competencia.

Usar las experiencias de los
clientes y colaboradores para
dar una mejor posicion al hotel
frente a otros.

Usar los medios de internety la
publicidad para atraer clientes
en periodos con menor
afluencia.

Aplicar como tactica el hecho

de contar con personal de alta
categoria para captar clientes
con diferentes caracteristicas.

en los clientes.

Realizar un plan de
comunicacion con el fin de
informar a los interesados de
las actividades del hotel y del
sector en el cual se encuentra.

Potenciar el lago para la pesca
deportiva en la region.

Ampliar el portafolio de
servicios de forma que se
incremente el numero de
clientes.

Mejorar la infraestructura fisica
del hotel y sus inmuebles para
atraer clientes nacionales e
internacionales.

Fuente: Elaboracion propia
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3.4 AREAS DE ACTUACION

En el cuadro anterior del DOFA se cruza la informacién de forma relacional para
tener claro cuales con las Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades a las
que se enfrenta el Hotel Campestre el Danubio; esto con el propdsito de evidenciar
de qué forma se deben acrecentar las Oportunidades y Fortalezas, asi mismo el
modo de neutralizar y minimizar las Amenazas y Debilidades. Este proceso le facilita
al hotel conocer de manera prioritaria las areas en las que debe trabajar para
mejorar y que plan de accién debe ejecutar para asi lograr obtener los maximos
beneficios al llevar a cabo las estrategias correspondientes.

3.5 ANALISIS DOFA

El sector del turismo cobra relevancia significativa en el PIB del pais por esta razén
las apuestas estan dadas para que su crecimiento contribuya con el desarrollo
economico del mismo; pero para que esto suceda se hace indispensable que el
sector hotelero y mas especificamente cada uno de los que bajo estos parametros
funciona tengan claro de la importancia de analizar cuales son sus debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas. Para de esta forma, alinear sus estrategias
con las mejoras que deben ejecutar y asi no solo consolidarse si no también
permanecer en el tiempo en un mundo globalizado donde la competencia y mas en
este sector que es tan grande.

Hay muchas organizaciones que a nivel mundial buscan certificaciones
relacionadas con el concepto de Responsabilidad Social Empresarial, que les
brinden la posibilidad de ser vistas como agentes de cambio en sus procesos y
lograr asi una sinergia entre sus estrategias y los llamados grupos de interés que
en ultimas son la razén de ser de las organizaciones.

El acoger medidas relacionadas con la custodia de los recursos que le provee el
entorno es una muestra del compromiso social y del cumplir con las necesidades
cada vez mas solicitadas por el impacto que puedan llegar a causar; por ello, se
hace énfasis en la transcendencia que tiene la Responsabilidad Social Empresarial
en un mundo cada vez mas preocupado por el bienestar de quienes lo habitan.
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3.5.1 Debilidades

e El hotel no posee agua potable, por lo que su olor y color no es
agradable

Un factor a tener en cuenta para el hotel es la potabilizacion de sus aguas, puesto
que para su clientela a pesar de ser un hotel rural esto trae consigo una imagen
desfavorable, se hace conveniente enfocar los recursos que estén al alcance de
hotel para lograr mejoras en cuanto a este tema. Ventaja que si tienen otros hoteles
cercanos y que son competencia del Danubio.

e La comunicacioén con el dueno del hotel es un poco complicada

Un impedimento al que se enfrentan los directivos del hotel es la poca comunicacién
que existe con el propietario; puesto que a él solo le interesa la parte econdmica,
desconociendo los requerimientos o necesidades a las que se enfrenta el Hotel
Campestre el Danubio, lo que entorpece los trabajos encaminados a mejorar su
infraestructura afectado el buen nombre del hotel.

¢ Se presentan gran cantidad de quejas por las condiciones del lago de
pesca

Aunque el lago es ajeno a la administracion del Hotel, es decir funcionan por
separado, los huéspedes que hacen uso de sus instalaciones no se sienten a gusto
en ellas; lo que perjudica de forma directa al hotel, puesto que como forman parte
del area comun los clientes asumen que son de la misma administracion viéndose
afectada la imagen que tienen del Danubio.

¢ No se ofrecen actividades diarias para el entretenimiento de nifios y
adultos

Dentro de las estrategias a implementar se hace preciso enfocar recursos para el
deleite de las personas que hacen uso de las instalaciones del hotel llamense
clientes temporales que van por actividades especificas o huéspedes que van por
temporadas mayores. Esto brinda la sensacién de pertenencia por la clientela lo
que trae consigo la posible fidelizacion de la misma.
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e Algunos sectores del hotel presentan deterioro por lo que requiere
intervencién

El Hotel Campestre el Danubio ha intervenido ciertas areas logrando mejorar sus
instalaciones ejemplo de ello son las remodelaciones llevadas a cabo en la parte
de cabanas; pero existen otras que de forma primordial requieren atencion
inmediata, como lo son los bafios de las habitaciones, ya que generan un
descontento para las personas que llegan a hospedarse en el hotel.

3.5.2 Oportunidades

e El hotel se encuentra localizado en una regién caracterizada por el
turismo ecolégico y el comercio

El eje cafetero es por excelencia un destino turistico llamativo para los viajeros, es
por esta razén que el Hotel Campestre el Danubio debe aprovechar esta ventaja
competitiva que le brinda la regién en la que desarrolla sus actividades para
potencializar su imagen y sea visto como una de las mejores alternativas a la hora
de necesitar de sus servicios.

e Establecerse en el sector hotelero a nivel regional ofreciendo un
servicio con calidad y prestigio

Para lograr esto es importante ofrecer servicios altamente calificados, lo que
conlleva a maximizar estrategias orientadas a capacitar el personal del hotel
entendiendo de la importancia del recurso humano que posee y del impacto positivo
0 negativo que puede llegar a generar en la percepcién de la imagen del hotel,
ademas de todos los servicios que se involucran en la atencidn al cliente.

e El hotel cuenta con una buena ubicacion y localizacion accesible

Su ubicacion en una de las principales arterias en cuanto a trafico se refiere, le
brinda el acceso de forma directa a todas las poblaciones circunvecinas otorgandole
al hotel y sus huéspedes la facilidad de moverse por la region sin inconvenientes de
ninguna clase.
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e Ser sede de eventos que se realicen en la ciudad y zonas aledafas

Los espacios que posee el hotel le permiten estar en la capacidad de albergar
grandes cantidades de personas y ser sede de eventos que requieran de espacios
llamativos para su desarrollo. Por este motivo, el Hotel Campestre el Danubio debe
orientar sus servicios y diversificar sus ingresos en la planeacion de eventos de gran
envergadura.

¢ Incrementar los clientes por medio de alianzas estrategias y convenios
interinstitucionales

Hay zonas del hotel que pueden ser utilizadas para el deleite de quienes viven cerca
de sus instalaciones o de empresas de la region que deseen brindar bienestar para
sus empleados. Por ello, ofrecer un portafolio de servicios por parte del hotel a
organizaciones cercanas le permite subsanar gastos en las temporadas de poca
afluencia turistica.

3.5.3 Fortalezas

e El hotel cuenta con un gran espacio e instalaciones nuevas y
apropiadas para la prestacion del servicio, ademas una tecnologia
avanzada

El Hotel Campestre el Danubio ha intervenido ciertas instalaciones del mismo,
ademas de invertir en tecnologia lo que le permite facilitar sus procesos y de forma
directa impactar la experiencia de quienes se alojan en sus instalaciones.

e Es un hotel con factores diferenciadores y con una buena relacién
calidad/precio

La relacion que existe entre la calidad de los servicios y el precio le brinda al Hotel
la posibilidad de ser una de las mejores opciones al requerir de sus servicios, esto
en comparacion con la competencia existente en la region mas especificamente en
el departamento del Quindio que por la afluencia de turistas encarecen los precios
dandole una ventaja al Danubio en este factor especifico.
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e La direccion permite la participacion y compromiso de los clientes
internos (trabajadores)

Para enfocar esfuerzos en mejoras que posibiliten el actuar de la organizacion, esta
permite que sus colaboradores como parte fundamental del proceso evolutivo que
precisa el Hotel Campestre el Danubio aporten su participacion en el avance de
ideas que generen liderazgo y compromiso por parte del recurso humano, esto
refleja el sentido de pertenencia por la organizacion.

e Hay una buena gestion de comunicaciéon para dar a conocer los
servicios que ofrece el hotel

El hotel utiliza las herramientas que tiene a su alcance para hacer actividades de
promocién y cautivar nuevos posibles clientes dando a conocer los servicios que
ofrece.

¢ Se invierte en personal altamente calificado

El recurso humano como parte primordial de toda organizaciéon debe contar con la
capacitacion necesaria para lograr satisfacer las necesidades de los clientes. Por
esta razon, para el Hotel Campestre el Danubio es sumamente importante contar
con personas con actitud de servicio y deseo de crecimiento profesional.

3.5.4 Amenazas

¢ Ingreso de nuevas empresas hoteleras a la region

Durante varios afos los beneficios otorgados en impuestos por parte del gobierno
acrecentaron el desarrollo del sector, quizas esta sea una amenaza latente a la que
el hotel debe hacer frente y buscar estrategias que aporten factores diferenciadores
frente a la competencia.

e Perjuicios de la competencia por precios bajos

Los clientes se mueven entre proveedores de servicios turisticos mas llamados por
los precios y los servicios ofrecidos; esta amenaza para el hotel requiere de la
atencion por parte de la administracion para estar enterados de los precios que
maneja la competencia y de la forma en que debe hacer frente a lo que influye de
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forma directa en las decisiones que se tomen en la organizacién para que no se vea
afectado su actuar.

¢ Los clientes se inclinan por hoteles del eje cafetero por su impacto en
el turismo y el reconocimiento de la regién

Por tener mayor reconocimiento los hoteles del eje cafetero se convierten en una
amenaza para el Hotel Campestre el Danubio, pero como se ha mencionado con
anterioridad de las estrategias que se planteen dependen que estas amenazas se
conviertan en la posibilidad de ofrecer un mejor servicio a un menor precio
otorgandole al hotel mayor reconocimiento, alcanzando asi beneficios que reflejen
el trabajo conjunto de sus directivos.

o Efectos negativos de las temporadas bajas en el pais y las temporadas
de lluvia

Existen alternativas que le proporcionan al Hotel Campestre el Danubio hacerle
frente a esta amenaza que si bien si perjudica la estacionalidad en la afluencia de
clientes, también concede la opcion de plantear otro tipo de servicios que llamen la
atencion de la comunidad y asi hacerle frente a este tipo de amenazas.

e Lacrisis economica del pais reduce el poder adquisitivo de los clientes
y asi los servicios hoteleros

Para el turismo nacional que es el que se ve afectado por esta amenaza cobra
relevancia la crisis econdmica, pero para el turismo extranjero que ve mejoras en
sus monedas puede ser un enfoque en el que el hotel debe promover sus
estrategias.

3.6 ANALISIS PEST

Analizar el entorno que rodea al Hotel Campestre el Danubio aporto una visién mas
amplia de los factores politicos, econdémicos, socio-culturales y tecnoldgicos que
inciden en el buen funcionamiento de la organizacion, los cuales se deben tener en
cuenta para planear de forma adecuada los cambios a los que haya lugar y asi
proyectarse a futuro.
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Figura 2. Analisis PEST

e N
* Factores * Factores
Politicos Econémicos
\ e
4 N
* Factores * Factores
Socio- Tecnoloégicos
L culturales

A

Fuente: Elaboracion propia

3.6.1 Factores politicos

Para Colombia la normatividad vigente en todo lo relacionado con el concepto de
Responsabilidad Social Empresarial esta sustentada en la norma GTC 180 del
ICONTEC,; esta establece los parametros que deben adoptar las empresas si
desean ser empresas socialmente responsables. Aunque cabe resaltar que las
organizaciones no estan obligadas a incorporar el concepto, es decir, es voluntario
y cada empresa es libre de tomar su decision. Pero hay otras disposiciones y
procesos regulatorios a los que debe hacer frente el sector para su legal
funcionamiento y estos se relacionan con la legislaciéon y politicas
gubernamentales, como la ley del trabajo, la contratacién, la manipulacion de
alimentos, entre otros, que intervienen en los establecimientos enfocados a este tipo
de servicios.

El Hotel Campestre el Danubio en su proyeccion por convertirse en una de las

mejores opciones en la region ha implementado procesos para estar al dia con todo

lo que exige la ley; para muestra de su interés se puede constatar que esta
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trabajando para lograr una certificacion de calidad, mostrando de esta forma que a
largo plazo si estan interesados en implementar el concepto de RSE.

3.6.2 Factores econdmicos

El sector hotelero ha tenido un crecimiento positivo para el pais, lo que ha
conllevado a que este sector sea uno de los que mas le aporta al PIB de Colombia.
La firma del acuerdo de paz y la entrada de nuevas aerolineas de bajo costo
promueven la afluencia de turistas, datos suministrados por el espectador en su
pagina econdmica dan a conocer que para el afio 2017 el numero de turistas que
visitaron el pais estuvo alrededor de los 6.5 millones de personas, es por esto que
el gobierno pretende que el turismo se convierta en el segundo renglén de la
economia.

Colombia creci6 un 28% el afio 2017 en lo relacionado al turismo segun datos de la
revista dinero muy por encima del balance mundial que se posiciono en un 7%. “La
ministra de comercio y turismo aseguro que otro factor que impulsé el turismo en
Colombia fue la confianza en la infraestructura hotelera. Para lo cual el Gobierno
Nacional ha invertido $565.000 millones en 165 proyectos. "Desde que se creo el
programa de incentivos para la infraestructura turistica se logré llegar a la cifra
récord que tenemos hoy", afirmé la jefe de la cartera de Comercio, Industria y
Turismo”.8"

De esta forma se espera que para este afio 2018 el impulso obtenido por este sector
siga creciendo.

Por esta razén el Hotel Campestre el Danubio ha desarrollado trabajos de inversion
en sus instalaciones, renovando algunas de sus cabafas y con la proyeccion a
futuro de que sean todas, las que cuenten con las mejoras que se desean llevar a
cabo. Por otro lado, se han hecho inversiones en programas tecnoldgicos para
agilizar los servicios, entre otros avances que lo que buscan es ser una alternativa
para todas aquellas personas que buscan una experiencia unica en la regién.

87 Colombia rompe record en llegada de turistas en 2017. [En linea]. 2018. [Citado 12-feb-2018]

Disponible  en internet:  http://www.dinero.com/pais/articulo/record-de-turistas-en-colombia-
2017/255180
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3.6.3 Factores socio-culturales

El turista o huésped es el eje primordial de este tipo de negocios y es importante
entender que para los turistas extranjeros cobra cada vez mas relevancia que los
sitios que visitan tengan en cuenta factores de proteccion medioambiental y en
muchas ocasiones sus visitas dependen de este tipo de medidas implementadas
por el sector.

La principal actividad de los clientes son las de ocio, sin dejar de lado aquellos
clientes que visitan los hoteles por factores de trabajo; en esta medida el tener en
cuenta que el incorporar la Responsabilidad Social Empresarial como eje de
funcionamiento otorga al hotel no solo status si no que brinda la posibilidad de ser
reconocido por sus buenas practicas.

Colombia gracias a su diversidad es vista como un destino en el que toma relevancia
la vision de diversos segmentos turisticos, ligados al deseo de adquirir
conocimientos del entorno cultural, gastrondmico, ecoldgico, religioso y abierto a
nuevas posibilidades que permitan mostrar al turista la riqueza cultural con la que
cuenta el pais y especificamente la region en la que interactua el hotel.

3.6.4 Factores tecnolégicos

El incorporar nuevas tecnologias le permite a las organizaciones agilizar sus
procesos; esto trae consigo grandes trasformaciones en la gestion de las empresas
que trabajan para mejorar y desarrollar nuevas herramientas, para lograr mayor
eficiencia a la hora de brindar un servicio y una mejor experiencia para sus
huéspedes. Es trascendental involucrar en este proceso a los grupos de interés
internos y externos haciendo referencia a clientes que son los que de forma directa
viven la experiencia y dan una imagen positiva de su vivencia, pero los
colaboradores también juegan un papel de suma importancia pues son ellos quienes
interactuan con las herramientas, dando un uso adecuado de las mismas teniendo
en cuenta que estas facilitan sus responsabilidades dentro de la organizacion.

En este caso, si el Hotel Campestre el Danubio encamina sus esfuerzos para
entender que estos cambios son mas oportunidades que amenazas esta en la
capacidad de avanzar, logrando asi ser mas resolutivos y por ende ser mucho mas
eficientes en el desarrollo de sus actividades.

Los aspectos del entorno que se analizaron son favorables y contribuyen a lograr
posicionar al Hotel Campestre el Danubio como una de las mejores opciones a la
hora de ofrecer un buen servicio, la administracion debe enfocar sus esfuerzos para
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lograr el cumplimiento de este objetivo; asi mismo se debe tener en cuenta que cada
vez son mas las personas y organizaciones que le apuestan a la sostenibilidad.
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4. ANALISIS DEL SECTOR

Se realizé una observacion del sector al cual pertenece la empresa con el fin de
conocer su perfil competitivo mediante estudios comparativos con otras empresas
similares.

4.1 ANALISIS DEL PERFIL COMPETITIVO BASADO EN LAS CINCO FUERZAS
DE PORTER

Basados en las 5 fuerzas de Porter se realizé el Benchmarking al Hotel Campestre
el Danubio, este proceso de comparacion se llevd a cabo con empresas enfocadas
en el mismo renglon econdmico, para asi lograr observar la situacion actual de la
organizacion con respecto a las que se consideran su competencia directa en la
region de influencia donde desempefa sus labores.

Figura 3. Cinco fuerzas de Porter

Proveedores

4. Poder de negociacién
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes Competencia
en el mercado

Nuevos " Q « Sustitutos

entrantes

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion 1
de los clientes

Clientes

Fuente: Diagrama de las 5 fuerzas de Porter. [En linea]. [Citado 12-feb-2018] Disponible en internet:
http://www.5fuerzasdeporter.com
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Tabla 11. Analisis de perfil competitivo basado en las cinco fuerzas de Porter

CON CLIENTES

se enfrenta a un
cliente con mas
posibilidades, lo
que exige lograr
su fidelizaciéon y
permanencia.

poca
competencia en
el area de
influencia, lo que

permite una
mayor
fidelizaciéon  por

parte del cliente.

hotel hace frente
a esto ofreciendo
factores
diferenciadores,
los que llaman la
atencion de
cliente.

HOTEL

HOTEL HOTEL HOTEL VILLA | HOTEL MISTER

CAMPESTRE CASA BLANCA ZARAGOZA MOJARRA

EL DANUBIO
VARIABLES

Si se tiene poder | EI poder de | Si se tiene poder | Si se tiene poder
] de negociacion y | negociacién es | de negociacion y | de negociacion y
NEGOCIACION | es alto, el hotel | limitado; existe | es alto; pero el | es alto, la mayor

problematica se
da por las
debilidades
presentadas en
cuanto al servicio
de hospedaje, lo
que impide una
mayor
fidelizacion.

RIVALIDAD
ENTRE
COMPETIDORES

La rivalidad esta
dada en factores
de servicios que
ofrecen cada uno
y en la medida en

La rivalidad en el
hotel es poca
puesto que la
competencia en
esta zona no esta

La rivalidad se
marca en cuanto
tipo de servicios
ofrecidos, en
este caso para

Su limitaciéon
frente a sus
competidores es
el enfoque;
puesto que su

AMENAZA ANTE
NUEVOS
COMPETIDORES

la que los | muy marcada y | Villa Zaragoza su | fuerte no es el de
clientes se | su competencia | ventaja es contar | los servicios de
sientan a gusto | es minima. con mayor | hospedaje

con los reconocimiento. aunque cuente
beneficios que con él.

reciba.

La amenaza que | La amenaza para | Se enfrenta a la | Teniendo en

se presenta es
alta, debido al
crecimiento  del
sector en la
ultima década
producto del
potencial
turistico de la
zona.

el hotel es poca,
teniendo en
cuenta que el
crecimiento
hotelero para
esta zona no es
muy marcado.

incursién de
nuevos
competidores, lo
que ven como
una opcién de
mejorar y lograr
sSu permanencia
en el mercado.

cuenta que su
fuerte no es el
hospedaje se

evidencia la
necesidad de
implementar

estrategias  de
mejora.
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Continuacién tabla 11. Analisis del perfil competitivo basado en las cinco
fuerzas de Porter

HOTEL
HOTEL HOTEL HOTEL VILLA | HOTEL MISTER
CAMPESTRE CASA BLANCA ZARAGOZA MOJARRA
EL DANUBIO
VARIABLES
A pesar de los | Sus proveedores | Cuenta con | Maneja
inconvenientes a | por la zona son | proveedores relaciones
PODER DE los que se | limitados; por lo | definidos; puesto | estrechas  con
NEGOCIACION | enfrenta cuenta | que el poder de | que por su | sus proveedores
CON con sus | negociacién es | amplia gracias a que el
PROVEEDORES | proveedores, con | alto, teniendo en | trayectoria han | centro turistico
los que maneja | cuenta que sus | afianzado sus | Mister  Mojarra
una relacion | gastos se | alianzas, lo que | lleva muchos
confiable. pueden permite una | afnos en el
incrementar. mayor mercado lo que
tranquilidad. contribuye en sus
relaciones.
Su impacto | Los sustitutos | El hotel minimiza | Los sustitutos
genera la | como zonas de | el impacto de los | como zonas de
PRODUCTOS | oportunidad de | camping, productos camping,
SUSTITUTOS | acondicionar apartamentos, sustitutos apartamentos,
mejor sus | entre otros; | ofreciendo zonas | entre otros;
espacios para | afectan al hotel | de camping para | afectan de forma
generar una | pues la zona | sus clientes, lo | negativa el
oportunidad de | cuentacon zonas | que diversifica su | servicio ofrecido,
crecimiento de camping que | servicio. teniendo en
mercado mayor. | abaratan los cuenta sus
servicios. restricciones.

Fuente: Elaboracion propia

Para entender un poco la dindamica del sector se precisa afirmar que las condiciones
bajo las cuales funcionan los hoteles a los cuales se les realizé el proceso de
benchmarking son similares. Al utilizar como herramienta de estudio primordial la
observacion y entrevistas llevadas a cabo a cada una de las organizaciones, se
pudo concluir que su principal diferenciacion estda dada por el precio, por el
reconocimiento o por la cercania a lugares de interés en la region en la que se
encuentran ubicados.
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4.1.1 Negociacion con los clientes

Los clientes no estan muy relacionados con el concepto de RSE, aunque
actualmente en gran medida son muchas mas personas interesadas en la
proteccion del medio ambiente, se puede resaltar que en este item los clientes estan
mas enfocados en la calidad y el precio del servicio que desean.

Sin dejar de un lado los factores que intervienen en la negociacién y que determinan
el actuar o finalidad del servicio, sé afirma que estos estan dados por las opciones
que tenga el cliente a la hora de observar lo que le ofrecen y cuando se habla de
opciones se hace referencia a la posibilidad que brinda el mercado de buscar
diversos proveedores; lo que conlleva a la necesidad de satisfacer de forma
independiente cada requisito del huésped para asi lograr atraer nuevos posibles
compradores y obtener su fidelizacién. Otro factor importante, estd dado por la
diferenciacion existente entre las posibles opciones y esto esta dirigido en
estrategias que contribuyan en la prestacién de un mejor servicio, enfocado a
satisfacer las necesidades que ahora de forma especifica requiere cada cliente.

Los productos sustitutos aqui juegan un papel importante y cabe resaltar que para
el sector es de suma importancia tener en cuenta que de sus estrategias depende
no perder clientes. En la regidén en la que se desarrolld la investigacion como se ha
mencionado con anterioridad, los clientes buscan un contacto mas directo con la
naturaleza y es por esto en lo que se resalta el Hotel Campestre el Danubio; pero
para que este siga siendo un impulso que permita el desarrollo del sector en la
region se hace indispensable buscar proteger los recursos que provee el entorno y
de los que hacen uso estas organizaciones para asi ampliar y ofrecer servicios de
calidad.

4.1.2 Rivalidad entre competidores

La rivalidad entre los competidores es sumamente alta y seguira creciendo en la
medida que entren mas jugadores a participar de un mercado que esta creciendo
vertiginosamente. La rivalidad de la que se habla en gran medida depende de la
capacidad que tiene el pais y la region de ser vista como un destino turistico
interesante para los viajeros.

La diferenciacién posibilita la atraccion de nuevos clientes y su fidelizacion depende
de muchos elementos que sumados dan como resultado una gratificante
experiencia.
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El personal capacitado no es un componente ajeno a la rivalidad entre competidores
y se puede asentir que la mayor dificultad a la que se enfrenta el sector en este
sentido esta estrechamente encadenada a la poca consideracion que tiene el
recurso humano, siendo este el mayor baluarte dentro de toda organizacion. Por
ende afirmar la importancia de tener en cuenta los grupos de interés, en este caso
los trabajadores hacen que toda empresa busque herramientas dentro de la RSE
que le permita definir mejores estrategias.

Ninguno de los hoteles mencionados en esta investigacion tiene como estrategia
definida a corto plazo adoptar estrategias relacionadas con la Responsabilidad
Social Empresarial, lo que quizas les permita ser vistos como organizaciones
socialmente responsables, otorgando asi una imagen positiva y logrando un mejor
posicionamiento dentro de la competencia.

4.1.3 Amenaza ante nuevos competidores

La amenaza ante competidores nuevos es muy alta en el sector hotelero y se puede
ver como en la ultima década grandes cadenas han incursionado en el turismo rural
que es el principal enfoque en la region. Esto se debe también a los beneficios
otorgados por el gobierno en cuestion de impuestos y a los beneficios que trae
consigo los acuerdos de paz, lo que permite que el pais sea visto como un gran
destino turistico

Es de considerar que para cada una de las organizaciones antes mencionadas la
incursion en el mercado de nuevos competidores trae consigo una disminucion de
su participacién en el mercado, por tal motivo para el Hotel Campestre el Danubio
en particular es imprescindible buscar herramientas para sobrellevar lo que acarrea
la apertura de nuevos hoteles que entran a participar mas tecnificados.

Para ello adoptar medidas que logren una diferenciacion ante la competencia es la
principal estrategia para permanecer; estas medidas deben estar enfocadas a los
grupos de interés, puesto que son ellos los que articulan la organizacion.

4.1.4 Poder de negociacién con proveedores

La eleccion de proveedores puede llegar a ser un agente de cambios sustanciales
para las organizaciones y es que de esta negociacion pueden surgir cambios
positivos si se tienen en cuenta que en el sector hotelero los proveedores
suministran alimentos, elementos de aseo, elementos de oficina, productos
quimicos, entre otros productos que son parte necesaria para poder funcionar de
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forma adecuada. Estos tienen procesos de fabricacion que pueden ser o no
amigables con el medio ambiente y pueden impactar de forma negativa los recursos
utilizados del entorno para el funcionamiento del hotel

Es por esto que al tener en cuenta el poder de negociacion con los proveedores el
Hotel Campestre el Danubio estaria promoviendo practicas para la proteccion del
entorno, el cual se puede ver afectado por su actuar.

4.1.5 Productos sustitutos

La relevancia de los productos sustitutos no deja de ser un factor a tener en cuenta
y es que al igual que el sector hotelero este también ha crecido de forma
significativa, logrando una mayor participacion en el mercado y afectado de forma
directa el servicio ofrecido por los hoteles. Cabe resaltar que el numero de turistas
nacionales y mas internacionales ha crecido de forma sustancial, lo que prevé que
el impacto negativo que pueda llegar a sufrir el sector sea minimo. No obstante el
buscar estrategias que le permitan al Hotel Campestre el Danubio anticiparse a esta
problematica le permite fomentar su cadena de valor, de la misma manera afianzar
su participacion en el mercado.

4.2 PROCESO DE BENCHMARKING BASADO EN LOS GRUPOS DE INTERES

Con el propdsito de dimensionar el estado actual en el que se encuentra el Hotel
Campestre el Danubio frente a su competencia y teniendo en cuenta que este
proceso de comparacion se ejecuta con las organizaciones que de forma similar
estan legalmente constituidas; es decir, empresas que pertenecen al mismo sector
y ofrecen el mismo tipo de servicios. Este analisis se realizé con el propdsito de
observar y examinar de forma veraz las limitaciones a las que se enfrenta el hotel
en todo lo relacionado con el concepto de Responsabilidad Social Empresarial y sus
grupos de interés, entendiendo que los denominados grupos de interés son los que
estan involucrados en el actuar de la organizacién y que se ven afectados por el
desarrollo de sus actividades.
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Figura 4. Grupos de interés del Hotel Campestre el Danubio

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 12. Proceso de benchmarking basado en los grupos de interés

brinde bienestar.

los servicios que
se ofrecen.

HOTEL
HOTEL HOTEL HOTEL VILLA | HOTEL MISTER
CAMPESTRE CASA BLANCA ZARAGOZA MOJARRA
EL DANUBIO
VARIABLES
No realiza | Gestiona Acondiciona Cuenta con
ninguna algunas espacios para el | personal
actividad en la | actividades en | goce del | calificado y su
CLIENTES que involucre a | pro del bienestar | huésped; principal enfoque
sus clientes | de sus clientes, | ejemplo de ello | es la atencién al
como parte | logrando su | es el cine al aire | cliente.
activa de la | satisfaccion. libre lo que
organizacion. permite
interaccion  con
ellos.
Tiene  algunas | Participan del | Buscan Desarrolla
limitaciones, lo | proceso de | herramientas actividades de
que trae consigo | gestion y se | para brindar a su | seguridad y salud
EMPLEADOS la alta rotacion de | cuenta con ellos | RRHH la | en el trabajo y
su personal. en la toma de | estabilidad capacita a su
decisiones. dentro de la | personal.
organizacion.
No se evalua si | No ejercen | Para el hotel las | No tienen en
gestionan ningun tipo de | practicas en RSE | cuenta la
parametros control con sus | para la eleccién | proteccion medio
PROVEEDOR | ambientales en | proveedores, no | de sus | ambiental por
SUS procesos. valoran el | proveedores son | parte de sus
proceder de sus | determinantes. proveedores.
productos.
No tiene en | Involucra a su | No hay relacién | No existe ningun
cuenta a la | comunidad y se | entre el hotel y su | tipo de
comunidad, ni | preocupa por su | comunidad, ni se | interaccion con la
COMUNIDAD | ejerce ningun | bienestar, por | evalua el impacto | comunidad, o
tipo de | ello tienen | de sus | que limita el
retribucién que le | descuentos en | actividades. desarrollo de la

misma.
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Continuacién tabla 12. Proceso de benchmarking basado en los grupos de

interés
HOTEL
HOTEL HOTEL HOTEL VILLA | HOTEL MISTER
CAMPESTRE EL | CASA BLANCA ZARAGOZA MOJARRA
DANUBIO
VARIABLES
Toman medidas | Se preocupan por | Manejan Instalaciones
que facilitan la | involucrar al | programas de | adecuadas con
custodia de sus | huésped en las | reciclaje y uso | botes de basura
MEDIO recursos. medidas de | racional de agua | para clasificacion
AMBIENTE Reciclan y | proteccién y | y energia. de residuos, asi
propician el uso | custodia de los mismo el uso
Optimo del agua y | recursos que Optimo de agua y
la energia. usan. energia.

Fuente: Elaboracion propia

4.2.1 Clientes

La razén de ser de estas organizaciones son los clientes y teniendo en cuenta que
dentro de este proceso existen ciertos factores que son primordiales a la hora de
lograr la satisfaccion de quienes utilizan este tipo de servicios. Con base en esto
los factores se relacionan con la calidad, la buena comunicacién que exista con los
clientes, la seguridad en los productos o servicios y las politicas de reclamos que
manejan.

El vincular al cliente con la organizacion de una forma socialmente responsable es
una estrategia con la que el hotel puede lograr la fidelizacién de los clientes, el
implementar actividades de recreacidn con actividad fisica y el preocuparse por los
alimentos que se consumen dentro de las instalaciones es un enfoque en el que
tanto clientes como organizacion estan propiciando espacios para la
implementacion de la Responsabilidad Social Empresarial.
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4.2.2 Empleados

El Hotel Campestre el Danubio se encuentra en una gran desventaja sobre las
organizaciones con las que se efectua dicha comparacion, una de sus mayores
problematicas y a las que se le hace frente son a las administraciones con las que
ha contado el Hotel, las cuales no han hecho mucho por afianzar y dar el
reconocimiento necesario a la organizacion. Esto se ve reflejado en la alta rotaciéon
de personal, lo que genera inestabilidad y limita el desarrollo profesional por parte
de su recurso humano, aunque se precisa mencionar que la actual administracion
en cabeza de su gerente plantea estrategias para minimizar esta problematica.

Las demas organizaciones aunque no en la misma medida si adoptan estrategias
que les permiten conservar su recurso humano como principal factor diferenciador.
En este caso, brindan capacitaciones en seguridad y salud en el trabajo, en atencién
al cliente, entre otras; que lo unico que pretenden es dar las herramientas
necesarias a los colaboradores para su crecimiento personal y profesional.

4.2.3 Proveedores

Dentro del proceso de adquisicion de productos y servicios por parte de cada una
de las organizaciones evaluadas, se concluyé que no priorizan dentro de sus
negociaciones con los proveedores la Responsabilidad Social Empresarial como
parte fundamental de su relacion comercial. Para lograr promover esfuerzos es
importante tener en cuenta la forma de produccién y los insumos utilizados en este
caso.

Con la voluntad de lograr relaciones duraderas basadas en el principio de
oportunidad, igualdad y transparencia es de suma importancia evaluar a los
proveedores; teniendo como referencia primordial las buenas practicas
medioambientales y la forma en que contribuyen al cambio climatico, es decir, que
sean organizaciones socialmente responsables y que su actuar este bajo la
regulacion de parametros éticos y morales.

4.2.4 Comunidad

Son muy pocas las organizaciones que de alguna forma le retribuyen a su
comunidad el impacto negativo que le pueda causar su actuar; en este proceso de
investigacién se observa que la unica organizacion que implementa estrategias en
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pro del bienestar de su comunidad es el hotel Casablanca ubicado en la Unién, Valle
del Cauca, dentro de sus politicas esta la de manejar un precio diferencial a la del
resto de sus clientes, todo esto con el animo de facilitar los espacios del hotel para
el goce y deleite de su comunidad.

Para el Hotel Campestre el Danubio es importante manejar una estrecha relaciéon
con su comunidad, es por ello que se requiere del esfuerzo por parte de la
administracién para implantar tacticas que propicien un ambiente en el que ambos
se vean beneficiados.

4.2.5 Medio ambiente

La evaluacion en este item da como resultado que todas las organizaciones
impulsan estrategias para la proteccion de su entorno medioambiental; aunque el
planteamiento se enfoca primordialmente en todo lo que se refiere a desechos y su
clasificacion, también estan encaminados a buscar herramientas que les permitan
minimizar el impacto negativo por el uso irracional del agua y de la luz eléctrica,
adoptando estrategias como la de capacitar a sus empleados y en algunos casos
clientes para evitar desperdicios y asi contribuir con el medio.

El Hotel Campestre el Danubio frente a su competencia no presenta ninguna
desventaja, puesto que de forma positiva busca instrumentos y estrategias
encaminadas a fortalecer sus estrategias para la preservacién del medio ambiente.

En este proceso han cambiado sus luminarias por focos ahorradores de energia; a
sus huéspedes les involucran en este proceso manifestandoles sobre el uso de
toallas para asi evitar el cambio de las mismas, esto se hace solo si los clientes
estan de acuerdo en participar del cuidado de los recursos naturales, entre otras
acciones que propician el desarrollo de estrategias para lograr impactos positivos
en este ambito.
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5. FORMULACION DE LA PROPUESTA DEL SISTEMA DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Formulacidn de una propuesta de un sistema de Responsabilidad Social
Empresarial para el Hotel Campestre el Danubio.

El Hotel Campestre el Danubio no cuenta con un sistema de Responsabilidad Social
Empresarial, por eso el objetivo de la asesoria fue brindar una propuesta sobre este
sistema que permitiera grandes beneficios para el hotel con su implementacién. Se
inicié con un diagndstico de la situacién en la que se encontraba el hotel frente a los
elementos que intervienen en la Responsabilidad Social Empresarial, de esta forma
se determind en qué nivel se encontraba el hotel y asi se procedio a la construccion
de unas estrategias que llevaran a la mejora.

El modelo de analisis para el sistema de Responsabilidad Social Empresarial que
se utiliz6 como herramienta para llevar a cabo el diagndstico fue obtenida de la
pagina web de gestidn humana, los cuales usaron como base la ISO 26000 para
llevar a cabo la realizacién de dicha herramienta; la cual se aplico en el hotel
campestre el Danubio; con el objetivo de obtener un diagndstico en materia de RSE,
donde se conocieron las diferentes practicas que desarrollaba con sus grupos de
interés. Este diagndstico arrojo unos puntos fuertes y débiles que se debian
potenciar y contrarrestar respectivamente, para la ejecucion del plan de accion, asi
mismo la consecucion del sistema de RSE.

Tabla 13. Matriz de autodiagnéstico sobre Responsabilidad Social
Empresarial

Como se mencion6 anteriormente esta matriz fue creada por la comunidad de
especialistas en temas relacionados con gestion humana, entre ellos la
Responsabilidad Social Empresarial, dicha herramienta se obtuvo de su pagina
web. Ademas esta matriz esta soportada en la ISO 26000, de esta norma se obtuvo
los principales items que comprenden la RSE, con esta herramienta se buscd
obtener una valoracion de la situacion inicial del Hotel Campestre el Danubio frente
a los aspectos relacionados con la RSE.
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Modelo de analisis de un programa de RSE

Guias y

mode-
los

Autodiag-

£ gestion
*ynhumana.com

néstico
Objeti-
vos

Elaborar un breve informe de resultados donde se identifique los puntos
débiles y los puntos fuertes de la empresa en materia de RSE.

Hacer reflexionar a la gerencia y a los responsables de area

sobre ciertos puntos clave de la gestiéon en RSE.

Identificar la capacidad actual de la empresa en materia de

informacion e indicadores de seguimiento y control.

]

A. RECURSOS HUMANOS, CONCILIACION, IGUALDAD

1

Cada pregunta dispone de cuatro posibles opciones de respuesta: Nunca: No se aplica,
Poco: Se aplica de forma esporadica, Bastante: Se planifica y aplica de forma sistematica y
periodica, Siempre: Se planifica, aplica, revisa y mejora de forma sistematica, basta con
marcar la casilla que en mayor medida se adapte a la realidad que vive la empresa en la
actualidad. Ademas existe otra casilla para aquellos casos en los que la pregunta no se
ajuste a las particularidades de la empresa: NO PROCEDE.

N P B S NP

Las mujeres estan presentes en puestos de responsabilidad de la
empresa.

X

La empresa promueve acciones que favorezcan el equilibrio entre
la vida personal y laboral del personal empleado, por ejemplo, la
flexibilidad en el horario, ayudas econémicas para guarderia y X
educacion, dias adicionales a los que marca la ley por matrimonio,
fallecimiento de un familiar...).

Las mujeres estan presentes en cada uno de los departamentos de
la empresa.

La empresa reserva un porcentaje de puestos de trabajo para
personas discapacitadas (en el caso de empresas de mas de 50 X
trabajadores, por encima del 2% que obliga la Ley).

El porcentaje de personal empleado con contrato fijo esta por
encima del personal con contrato eventual.

La empresa realiza acciones de sensibilizacidn y prevencion para
evitar la posibilidad de que se generen situaciones de abusos X
verbales, amenazas, 0 acoso sexual.

La empresa ofrece al personal empleado dias adicionales a los que
marca la ley en cuestiones personales, como matrimonio, X
fallecimiento de un familiar...

Existe en la empresa un cddigo de conducta para el personal
empleado.
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Continuacién tabla 13. Matriz de autodiagnéstico sobre Responsabilidad
Social Empresarial

A.  RECURSOS HUMANOS, CONCILIACION, IGUALDAD N P B \ S NP
Existen una serie de criterios objetivos para la promocién profesional

9 del personal empleado: formacion, méritos, titulacién académica, X
historial profesional...

10 Existe algun tipo de analisis para conocer las diferencias salariales x
entre hombres y mujeres.

B. ADAPTACION AL CAMBIO N P B \ S NP
Existe una politica de reciclaje que permite al personal empleado

11| estar formado en nuevas técnicas que tengan que ver con su puesto X
de trabajo.

12 | Laempresa invierte en |+D+l X
La empresa ofrece informacion transparente sobre el desempefio de

13 | sus productos o servicios en temas ambientales, sociales y X
econdémicos.

14 La empresa esta al dia en la incorporacion de TICs X

C. PREVENCION DE RIESGOS LABORALES Y AMBIENTALES N P B \ S NP

15 La empresa se preocupa por mejorar las condiciones de seguridad e x

higiene del lugar de trabajo por encima de lo que establece la Ley.

La empresa hace un balance exhaustivo de los problemas
16 | relacionados con los riesgos laborales, realiza estudios y ofrece X
soluciones rapidas.

La empresa hace esfuerzos por encima de lo que marca la Ley en la
17 | reduccién del impacto medioambiental que provoca su actividad X
(ahorro de energia, reduccion y reciclaje de residuos, vertidos...)

La empresa cuenta con un plan de sostenibilidad de sus productos y
18 | servicios (que permite reducir costes) y ofrece informacién sobre sus X
condiciones productivas basadas en el respeto al medio ambiente.

La empresa mantiene una comunicacién directa con el personal
empleado para detectar posibles peligros derivados de su trabajo.

Antes de establecer relacién con un proveedor o subcontrata, valora
20 | su situacion de respeto al medio ambiente y su cumplimiento con la X
legislacion vigente.

VINCULACION CON EL ENTORNO LOCAL E INTERNACIONAL
La empresa colabora con empresas de insercion laboral de

21| colectivos desfavorecidos fomentando la incorporacion de los X
mismos (ofreciendo formacién, reservando puestos de trabajo...)

La empresa destina excedentes de capital a inversiones
socialmente responsables.

La empresa brinda apoyo econdémico a proyectos y actividades de la
23 | comunidad, como obras benéficas, patrocinios, participacion en X
actividades publicas de interés social...

22
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Continuacién tabla 13. Matriz de autodiagnéstico sobre Responsabilidad
Social Empresarial

D. | VINCULACION CON EL ENTORNO LOCAL E INTERNACIONAL N P B S NP

La empresa se compromete a minimizar el impacto negativo que

24 | pueda causar sobre la comunidad local, como ruido, vertidos, X
emisiones...

25| La empresa se nutre principalmente de proveedores locales. X

26 La empresa apoya proyectos de cooperacion y desarrollo .

internacional (ejecutandolos, ofreciendo apoyo econémico...)

E. SOCIOS COMERCIALES, PROVEEDORES Y CONSUMIDORES N P B S NP
A la hora de contratar a otra empresa, se tiene en cuenta si la
misma fomenta la Igualdad de Oportunidades.

La empresa hace participe a sus clientes, socios empresariales,
28 | proveedores y otras partes interesadas de los valores y principios X
por los que se rige.

Los clientes reciben el producto o servicio que ofrece la empresa

29 | con lainformacion necesaria sobre sus caracteristicas y X
componentes.

30 | Laempresa cuenta con un cédigo de conducta. X

31 La opiniéon de los clientes es tenida en cuenta a través de estudios X

para disefar y mejorar nuevos productos/servicios.
A la hora de seleccionar entidades financieras con las que trabajar,

32 . ; R X
se asegura de que estas estén guiadas conforme a criterios éticos.
Antes de entablar una relacion con proveedores, subcontratistas...,
33 la empresa se preocupa por conocer la situacion legal y ética de los X

mismos, rechazando a aquellos que no cumplan con el Comercio
Justo.

INTEGRACION DE LA RSE EN LA GESTION EMPRESARIAL

34 | Laempresa conoce el significado y alcance de la RSE. X
La empresa ha definido su visién, valores y misién, encaminados a
35| |aRSE. X

RESULTADOS

* Con informacion de: http://www.rse.org/
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Autodiagnéstico

RESULTADO 69,00 | Puntos

RESULTADO B (De 55 a 81 puntos)

La apuesta de su empresa por la adopcion de un nuevo modelo de gestidbn empresarial basado
en criterios de Responsabilidad Social Empresarial es firme. En base a las respuestas
obtenidas, definitivamente su empresa refleja una estrategia eficaz de Responsabilidad Social,
unicamente recomendarle la evaluacion del mismo, para detectar las areas o aspectos que no
estan presentando un alto grado de eficacia, o incluso, ambitos en lo que todavia no se ha
implantado ninguna medida, y que forman parte también de la Responsabilidad Social
Empresarial, y que convertirian a su empresa en un referente de este tematica dentro de su
actividad.

Fuente: Modelo de analisis para la implementacién de un programa de RSE. [En linea]. [Citado 18-
jul-20171]. Disponible en internet:
http://www.gestionhumana.com/gh4/ldentificaEmpresa.asp?Siga=/gh4/BancoConocimiento/M/mod
elo _de rse/modelo de rse.asp

5.1 AUTODIAGNOSTICO SOBRE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
EN EL HOTEL CAMPESTRE EL DANUBIO

El Hotel Campestre el Danubio se encuentra en la categoria B, segun los resultados
obtenidos en el autodiagnodstico del modelo de analisis para realizar una propuesta
de un sistema de Responsabilidad Social Empresarial; con 69 puntos de un total
de 108 los resultados arrojaron que en el hotel se pretende implementar el sistema
de Responsabilidad Social Empresarial y van por buen camino con las diferentes
actividades que llevan a cabo, no obstante deben encaminar las estrategias de
modo que estas sean efectivas y permitan desarrollar un modelo basado en criterios
de RSE firmes en cada uno de los ambitos en los cuales se integran a los grupos
de interés; por lo que se deben crear estrategias que involucren a cada uno de estos
dentro de las practicas empresariales del hotel.

En cuanto al personal del Hotel Campestre el Danubio se han efectuado acciones
en las cuales se tienen en cuenta sus opiniones e ideas, hay flexibilidad en los
tiempos cuando estos requieren permisos, se promueve la igualdad entre hombres
y mujeres sin distincién alguna por puestos de trabajo o salarios, se hacen
actividades de sensibilizacion para que los empleados no permitan abusos de
ningun tipo en su contra; sin embargo no hay estabilidad laboral para algunos de los
empleados, ya que no todos cuentan con contratos de trabajo fijos, este factor
puede ser generador de intranquilidad para estos; ademas no hay promocién
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profesional dentro del hotel donde los directivos fomenten el desarrollo de sus
empleados.

Se presentan cambios que tienen como objetivo la mejora, por tal razéon se ha
implementado acciones que llevan a una politica de reciclaje, otros cambios que se
presentan son la implementaciéon de las TIC'S en el dia a dia del hotel; aunque este
es un aspecto positivo no se ha desarrollado de forma completa, puesto que aun no
hay inversion en investigacién y desarrollo, lo que puede traer beneficios para el
hotel si se implementa esta tarea.

En cuanto al tema relacionado con la seguridad y salud en el trabajo se desarrollan
estudios para determinar los posibles riesgos laborales a los cuales estan expuestos
los empleados, ademas de tener buena comunicacion con ellos para identificar los
peligros en cada uno de los puestos de trabajo, con el fin de brindar unas
condiciones de seguridad adecuadas.

La reduccion del impacto ambiental es uno de los objetivos que se plantea en las
actividades del hotel por medio del ahorro y el reciclaje, asi mismo se busca la
sostenibilidad y el respeto por el medio ambiente; con el propdsito de no generar
dafios en el entorno. Si bien aun falta establecer métodos de evaluacién a los
proveedores para determinar el impacto que generan y conocer el origen de los
productos que adquieren.

Haciendo referencia al entorno local se da apoyo a los grupos desfavorecidos
brindando oportunidades laborales, asi mismo se favorecen a los proveedores
locales en la compra de productos; pero en el momento de establecer relaciones
comerciales con otras empresas no se tiene en cuenta los criterios éticos en los
cuales soportan sus actividades, por lo que se debe tener conocimiento de la
situacion legal de estas.

No existe suficiente apoyo a la comunidad, ya que no se realizan inversiones y
actividades pensadas en el bienestar de la sociedad donde se implementen
practicas responsables; por eso se deben llevar a cabo acciones pensadas en la
comunidad que minimicen el impacto negativo que se pueda generar.

En el hotel se tiene en cuenta la opinidon de los clientes, se les suministra la
informacion que ellos requieran sobre los servicios que presta el hotel y a los cuales
pueden acceder para evitar inconvenientes por posibles mal entendidos.

Teniendo en cuenta las falencias que se presentaban y que fueron arrojadas por el
autodiagnostico realizado al Hotel Campestre el Danubio se generaron estrategias
que permitieran integrar a las partes interesadas a la propuesta del sistema de
Responsabilidad Social Empresarial, para la cual se desarroll6 un plan de trabajo
que permitiera cumplir con dichas estrategias. A continuacion se hace una
descripcion de dichas estrategias.
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5.1.1 Generar acciones de mejora en materia laboral y de recursos
humanos, con el propdsito de demostrar el compromiso de la empresa
con los trabajadores

Se debe establecer como propdsito la satisfaccion de las necesidades vy
expectativas de las personas que trabajan en el hotel con el fin de generar mayor
compromiso y sentido de pertenencia con la empresa; asi mismo se mejora el clima
laboral, lo que se refleja en el aumento de la productividad.

5.1.1.1 Impartir formacion a empleados en materia de RSC y promover una
cultura socialmente responsable

Las practicas de Responsabilidad Social Empresarial permiten que los empleados
tengan, mayor conocimiento y manejo del concepto para la implementacién del
mismo en el hotel; también permite un desarrollo sostenible con los recursos de la
empresa. Los empleados con una buena formacién en el tema pueden participar en
diferentes proyectos relacionados con la RSE. Con la ayuda de capacitaciones
permanentes se contribuye a la educacion de los empleados sobre RSE, esta
formacion permite ofrecer un servicio de mejor calidad basado en practicas
responsables.

5.1.1.2 Mejorar la motivacion del personal

Un personal motivado realiza sus labores de forma adecuada y se compromete a
lograr el cumplimiento de los objetivos organizacionales; por esta razon se debe
incitar a los empleados a desempenar de forma correcta sus labores, esto se logra
a través de un buen trato, la valoraciéon de las necesidades personales de los
empleados como lo es el interés por sus familias y los problemas personales en los
cuales pueda colaborar la empresa, tener una comunicacién asertiva y un buen
trabajo en equipo, evitar la rotacion del personal y ofrecer estabilidad laboral con las
condiciones justas en los puestos de trabajo donde se cumplan con las prestaciones
de ley. Permitir la participacion y tener en cuenta las ideas y sugerencias del
personal quienes conocen bien el funcionamiento del hotel, por lo que se debe
premiar la colaboracion y participacidn constante de los empleados. Otro factor
importante es apoyar la formacioén de los empleados en diferentes cursos donde se
capaciten en las funciones y tareas de sus puestos de trabajo.

De esta forma se demuestra al trabajador el valor que tiene dentro de la empresa y
la importancia que tiene para lograr el éxito, en un ambiente de trabajo ético y con
condiciones favorables para el recurso humano facilitando el desarrollo personal y
profesional de los empleados.

106



5.1.1.3 Asegurar el cumplimiento de la legislacién en materia de prevencién
de riesgos laborales

Es deber de la empresa velar por la seguridad y salud de sus empleados en el
desempefo de sus labores; por lo que se deben formar con programas de
prevencion de riesgos, como cursos en primeros auxilios y trabajo en alturas, asi
mismo se debe implementar el uso de elementos de proteccion personal que
mejoren y faciliten las diferentes labores, también realizar campafas informativas y
revisiones periodicas para conocer el estado de salud de los trabajadores.

Mejorar la gestion de riesgos de salud y seguridad laboral, permite ofrecer un
ambiente de trabajo seguro para las personas que laboran en la empresa.

5.1.2 Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, con el fin de
integrarles en la empresa y obtener su maximo compromiso con las
politicas establecidas en la misma

El foco principal de las empresas son los clientes, a quienes se dirigen los productos
y servicios; por eso el hotel se debe orientar hacia sus clientes, adaptando los
servicios a las necesidades y expectativas de estos, de esta forma se logra su
satisfaccion y obtener su fidelizacion. La medicidon de la satisfaccion de los clientes
se debe realizar constantemente para implementar acciones preventivas y
correctivas.

5.1.21 Conocer las necesidades y las opiniones de los clientes

El buzdn de sugerencias es una herramienta que permite la inclusién de los clientes
en las actividades del hotel; las encuestas de satisfaccion también permiten obtener
informacion con aspectos relacionados con el servicio como lo es la calidad, la
atencion, el precio, entre otros; estos datos se deben retroalimentar con todo el
equipo de trabajo para ser aplicadas en acciones de mejoras.

5.1.2.2 Mejorar el proceso de atencion a clientes, asi como los productos y
servicios ofrecidos

Uno de los objetivos organizacionales del hotel es brindar un servicio de excelente
calidad y llevar a cabo actividades pensadas en los clientes como tours por la ciudad
y lugares aledafios a visitantes extranjeros y de otras ciudades del pais, actividades
ludicas y recreativas para visitantes locales, este es un factor de agrado para los
clientes; lo que se refleja en su satisfaccion y a su vez en el aumento de ingresos,
asi mismo promueve una buena imagen del hotel, con estas actividades se
evidencia el compromiso con superar las expectativas de los clientes. Estas
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medidas se hacen con el fin de alcanzar el bienestar de los clientes e involucrarlos
en las practicas de turismo socialmente responsable.

5.1.2.3 Establecer medidas preventivas para la seguridad de los clientes

Para evitar posibles accidentes dentro de las instalaciones del hotel se debe ofrecer
un ambiente seguro e higiénico para los clientes, este es un factor determinante
para los clientes a la hora de hacer su eleccion de un hotel para su descanso y
esparcimiento. Ademas se debe informar constantemente a los clientes de las
medidas de seguridad implementadas en el hotel y las cuales deben tener presentes
para su cuidado y seguridad.

5.1.3 Minimizar el impacto medioambiental derivado de las actividades del
hotel, por medio de acciones que faciliten una gestion mas sostenible
con el medio ambiente

Un programa medioambiental es una herramienta que permite la inclusion de los
empleados en la gestion de los impactos ambientales negativos que generan las
actividades, productos y servicios del hotel; este programa tiene con finalidad evitar
o reducir estos efectos negativos con la ayuda de acciones pensadas en la
conservacion y el cuidado del medio ambiente y de los recursos naturales. La
disminucion de los problemas ambientales generan una imagen positiva del hotel
done se involucran clientes y colaboradores en las actividades.

5.1.3.1 Ofrecer programas de sensibilizacion medioambiental a empleados
y clientes

Se debe involucrar a los empleados en las diferentes actividades que se lleven a
cabo en pro del medio, tales como campafias ambientales se aseo y limpieza de
parques, siembra de arboles; asi mismo desarrollar jornadas de sensibilizacion a
los trabajadores, transmitiendo informacidn sobre buenas practicas ambientales con
la ayuda de talleres de educacién ambiental. Los clientes también deben estar
involucrados en estas acciones, por eso se les debe dar a conocer las politicas de
ahorro y reciclaje que maneja el hotel, dar instructivos para separar la basura en las
diferentes papeleras, cerrar grifos cuando no los usen, cuidado y proteccion de la
faunay la flora.

Promocionar proyectos y acciones que tengan como objetivo la conservacién
ambiental, estas actividades se pueden realizar con la colaboracion de diversas
empresas de la region.
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5.1.3.2 Fomentar medidas de ahorro de consumo de energia y agua

Estas medidas tienen como propdsito disminuir el consumo de agua, estas no solo
ayudan a reducir costos también ayudan a proteger el recurso hidrico; acumular
agua de lluvia para el riego de plantas y aseo de las instalaciones, evitar
desperdicios de este liquido cerrando grifos cuando no estén en uso.

Otra medida es el ahorro de energia, utilizando energias renovables que mitiguen
la contaminacién, evitando emisiones de diéxido de carbono y el calentamiento
global; apagar luces, ventiladores, aires acondicionados, televisores cuando no se
necesiten. Modernizar el sistema de iluminacion por lamparas y bombillas de bajo
consumo y LED.

Sustituir electrodomésticos antiguos por unos de mayor rendimiento energético, asi
mismo comprar productos de limpieza biodegradables.

5.1.3.3 Impulsar estrategias de reduccién, reutilizacién, recuperacion y
reciclaje

Realizar actividades que tengan como fin la adecuada gestion de los desechos y
residuos solidos para evitar contaminacién ambiental, malos olores y propagacién
de enfermedades. Asi mismo aprovechar algunos residuos para el abono organico,
fomentar el uso del papel reciclado y evitar imprimir documentos que no sean
necesarios haciendo uso de la comunicacion por medio de correo electronico. Crear
un “punto limpio” donde se recogen residuos en contenedores especiales para cada
tipo de residuos.

Educar a los huéspedes impartiendo politicas de reduccion, reciclaje y reutilizacion,
con la intencién de que sean consumidores responsables, donde contribuyan en los
procesos de gestion de los residuos, la limpieza de las instalaciones del hotel y el
cuidado del medio ambiente.

5.1.4 Promover el crecimiento y el bienestar de la comunidad local, con el
objetivo de facilitar la integracion social y el progreso de las personas
desfavorecidas de la sociedad

Se debe reconocer el impacto que se genera en la sociedad, por esta razén es
fundamental lograr que este sea un impacto positivo, asi mismo evitar dafios y
perjuicios para la comunidad; por lo que se debe trabajar en proyectos sociales que
permitan asistir a las personas que habitan en el entorno local, procurando que se
produzca un impacto positivo donde se deje una huella por las buenas actividades
que se lleven a cabo pensadas en la comunidad.
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5.1.4.1 Contribuir a la mejora de la comunidad en la que opera el hotel,
colaborando en la resoluciéon de cuestiones sociales y aportando los
recursos disponibles

Realizar buenas practicas con el entorno local, para eso se deben identificar
organizaciones locales no lucrativas como ONG'S o fundaciones para llevar a cabo
acciones voluntarias y colaborar en el desarrollo de sus proyectos, igualmente
animar a los empleados a participar en este tipo de actividades e involucralos con
la comunidad.

Otras practicas implican el compromiso y la cooperacidon con comedores, parroquias
y zonas marginadas de la ciudad, suministrando alimentos y otras necesidades
basicas. Efectuar donaciones y patrocinios a escuelas que ayuden a nifios y
joévenes, donde se brinde apoyo al deporte y la cultura de la ciudad, amparo a
albergues del adulto mayor. Estos proyectos sociales se pueden lograr por medio
de la organizacién de actividades donde se recauden fondos para su financiacion.

5.1.4.2 Impartir formacién a la comunidad sobre consumo responsable

Desarrollar programas donde se lleve a cabo la sensibilizacion y formacion de las
personas de la comunidad local sobre buenas practicas medioambientales que
contribuyan al mejoramiento de la calidad de vida y la preservacion de los recursos
naturales, asi mismo se debe promover una cultura socialmente responsable.

5.1.4.3 Impulsar del desarrollo local como garantia de una comunidad mas
prospera y segura

Este desarrollo local se puede lograr contribuyendo en el crecimiento de las
empresas Yy los proveedores locales por medio de la compra de productos o la
tercerizacion de servicios; asi mismo otorgar oportunidades de empleo a personas
de las comunidades vecinas que les permita llevar una mejor calidad de vida.

5.1.5 Establecer relaciones fuertes y duraderas con los proveedores y
organizaciones que suministren los productos e insumos para el hotel,
teniendo en cuenta como parametro principal los altos estandares de
calidad requeridos

Para mantener relaciones con los proveedores se requiere una buena comunicacion
con estos, que permita el manejo de la informacién de forma adecuada; lo que
reduce los errores, ademas se tienen claros los requerimientos de cada una de las
partes, algunos de estos son la calidad de los productos, los tiempos de entrega, el
cumplimiento en el pago, entre otros.
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5.1.5.1 Mejorar el proceso de compras y los vinculos con los proveedores,
con el fin de involucrarlos con la empresa, asi mismo con sus
politicas y procesos

Para lograr vinculos fuertes con los proveedores se debe manejar una comunicaciéon
con buen flujo de informacion, donde se cumplan los parametros exigidos por las
partes, ademas el hotel se debe interesar por conocer el grado de satisfaccion que
tienen los proveedores con la empresa, asi mismo debe atender las necesidades
planteadas en el proceso de negociacion; para que dicha negociacién sea
equilibrada y se generen relaciones gana - gana.

5.1.5.2 Inducir a los proveedores en el manejo de insumos y materias
primas que ayuden en la proteccion del medio ambiente

El hotel debe tener en cuenta en el momento de realizar la compra de productos,
insumos y materias primas los procesos que traen desde su origen, es decir, que
no impacten de forma negativa en el medio ambiente. Por esta razon se debe
controlar la cadena de suministro, esto se logra exigiendo a los proveedores el
cumplimiento de criterios medioambientales en sus productos.

Se debe realizar un diagnostico de los proveedores antes de establecer relaciones
comerciales, con el propdsito de manejar criterios responsables en las compras que
haga el hotel; igualmente se debe exigir la evaluacion permanente de las materias
primas para tener conocimiento de los estandares de calidad y la procedencia de
los productos que se compran.

5.1.5.3 Contribuir con el desarrollo local, por medio de la consolidacion de
las relaciones con los proveedores de la regiéon y asi impulsar el
crecimiento de los pequeinos empresarios

Preferir proveedores locales trae diversos beneficios para el hotel, tales como la
ejecucion de las practicas responsables con sus grupos de interés, se fortalece el
compromiso con la ciudad en la que opera la empresa y los sectores aledarios,
generar progreso para el comercio y el mercado local, mayor control sobre los
proveedores, la disminucién de los costos en el transporte de productos e insumos,
entre otros. El hotel debe evaluar las diferentes alternativas en cuanto a
proveedores y elegir a aquellos que cumplan con sus requisitos, teniendo mayor
orientacion por aquellos locales.

Dando seguimiento a la propuesta del sistema de Responsabilidad Social
Empresarial para el Hotel Campestre el Danubio, se sugieren nuevos
planteamientos para la identidad empresarial, tales como:
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Mision: Satisfacer las necesidades de los huéspedes brindando un servicio de
excelente calidad basado en criterios socialmente responsables, ademas de
proporcionar bienestar a todas las partes interesadas a través de practicas
apropiadas fundamentadas en valores éticos, sociales y medioambientales.

Vision: Ser vistos como uno de los hoteles con mayor reconocimiento a nivel
regional para el afno 2022, basados en la implementacion de la Responsabilidad
Social Empresarial como eje central de desarrollo sostenible para los grupos de
interés, consolidando servicios de calidad para los huéspedes.

Valores: Estos son los elementos que hacen parte de la cultura empresarial y
dirigen su actuar, estos son:

e Excelencia: Generar un servicio basado en la excelencia con altos
estandares de calidad que permita satisfacer las expectativas de los clientes.

e Respeto: Propiciar un trato adecuado y cortes a todos los huéspedes, los
colaboradores, los proveedores y la comunidad, estableciendo relaciones
armoniosas.

e Responsabilidad social: Efectuar practicas responsables de modo que se
logre el crecimiento econémico, social y ambiental.

e Trabajo en equipo: Lograr resultados efectivos por medio del compromiso
entre los colaboradores siendo productivos y participativos.

¢ Innovacion y mejora continua: Implementar mejoras en los procesos lo que
permite estar a la vanguardia en lo relacionado con el sector hotelero y sus
avances en el mercado.

5.2 ENTREVISTAS REALIZADAS A LA COMUNIDAD DE CRUCES

En la siguiente matriz se hizo una recopilacion de los datos obtenidos en las 21
entrevistas realizadas a la comunidad de Cruces el dia 06 de octubre del 2017, las
cuales fueron hechas con el propdsito de conocer la percepcidon que tienen los
habitantes del sector sobre el Hotel Campestre el Danubio, asi mismo se recolecto
informacion del impacto que tiene el hotel y sus actividades en la comunidad de
Cruces y en sus habitantes. Estos datos permitieron proveer informacién al plan de
accion, el cual se debe ejecutar para lograr la implementacion del sistema de RSE.
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Tabla 14. Matriz de analisis de las entrevistas realizadas a la comunidad de

Cruces
Entrevistado 0|0 1 1 1 1111 2

Preguntas 5|6 0 3 5 718|9 1
y respuestas

Pregunta 1. ;Qué sabe sobre

la Responsabilidad Social

Empresarial?

Responsabilidad con la

sociedad y la comunidad

Responsabilidad de una X

empresa con la comunidad y el

medio ambiente

Responsabilidad de una

empresa

Responsabilidad de los X

empleados con el medio

ambiente

El concepto que explicaron los X
estudiantes

No tiene conocimiento del X X X X X X
concepto

Pregunta 2. ;En qué ambito

deberia enfocarse el Hotel

Campestre el Danubio en

RSE?

Comunidad X | X x| X
Empleados X

Clientes

Medio ambiente X X X X
Pregunta 3. ;Qué practicas

deberia realizar el hotel

campestre el Danubio en

dicho ambito?

Atender bien a los clientes para

que estén a gusto

Preocuparse por la comunidad

Ayudar a la comunidad con

buenas practicas

Dar trabajo a personas del

sector circunvecino

Realizar obras sociales para la X

comunidad

Hacer trabajo comunitario con X

aportes en desarrollo social y

cultural

Enfocarse en los empleados X

Desarrollar actividades

deportivas con la comunidad
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Continuacion tabla 14. Matriz de analisis de las entrevistas realizadas a la
comunidad de Cruces

Entrevistado | 0| 0| 0(0|{ 0| O|O(O|O| 1| 1|1 1| 1{1]1[1]1]1]2]2
2 7 0

—_—

Preguntas
y respuestas

Pregunta 3. ;Qué practicas
deberia realizar el hotel
campestre el Danubio en
dicho ambito?

Aprovechar lo residuos X
organicos en abono para las
plantas

Cuidar el medio ambiente X X

No tiene conocimiento X| x| x| x| x

Pregunta 4. ;Cémo cree
usted que las personas se
dan cuenta si el Hotel
Campestre el Danubio es o
no socialmente
responsable?

Actividades que realizan con | x X
los clientes

Las politicas internas X

Las obras sociales X X| x| X

Las actividades que realizan X| X| X X
con la comunidad

Evaluando los procesos con X
desechos y residuos

Con ayuda de los medios de X| x| x| x
comunicacioén y la publicidad

No tiene conocimiento X X X| x| x

Pregunta 5. ;Conoce el
impacto de las actividades
del Hotel Campestre el
Danubio en la comunidad?

No tiene conocimiento del | x| x X|X| X|X| X|X]|X| X X| x| X| x| x| x| x|x|x
impacto que genera las
actividades del hotel

El conocimiento es limitado X
sobre el tema

No tiene impacto X

Pregunta 6. ;Considera que
el Hotel Campestre el
Danubio es reconocido por

su imagen ética y

responsable?

Si X| x| x| x X| X

No X| X| x| x| x]|x X| x| X X X| x| X
No tiene conocimiento X X

Fuente: Elaboracion propia con base en las entrevistas realizadas a la comunidad de Cruces

114



De la informacion aportada por los habitantes de la comunidad de Cruces se pudo
vislumbrar algunas problematicas que se presentan en cuanto a la Responsabilidad
Social Empresarial que maneja el Hotel Campestre el Danubio.

Las personas entrevistadas no tienen conocimiento alguno del concepto de
Responsabilidad Social Empresarial ni el impacto que trae consigo en los diferentes
grupos de interés, esta es una gran falencia que no permite sentar bases para las
practicas que desarrolle el hotel en cuanto a su sistema de RSE; por lo que es
necesario brindar conocimiento a las personas que estan involucradas de forma
directa e indirecta con las actividades del hotel, generando una conciencia frente al
tema que permita desarrollar un papel evaluador y asi mismo aporte ideas y
estrategias para la solucion de problemas.

Algunas de las personas entrevistadas tenian ideas sobre el concepto y
entendieron aun mas con la explicacion dada en la introduccion a la entrevista. Este
problema no solo se vio reflejado en esta ocasién, por el contrario es muy comun
encontrar un gran numero de personas que no tienen claridad sobre las actividades
que involucra la Responsabilidad Social Empresarial, lo cual requiere una solucion
que alberga gran dificultad, puesto que implica el interés de las personas en el tema.

A pesar de no tener un gran conocimiento sobre la Responsabilidad Social
Empresarial las personas si tienen claro que es muy importante que las empresas
se involucren con sus grupos de interés, en este caso en particular mayor
compromiso del Hotel Campestre el Danubio con la comunidad de Cruces, ya que
estas personas manifiestan el poco interés por parte del hotel con su sector
circunvecino. Es importante manejar buenas practicas con los stakeholders,
incluyendo la comunidad porque esta desempefa un papel portavoz que puede
afectar de forma considerable las actividades del hotel, al igual que sus productos y
servicios. De manera que se deben desarrollar estrategias que permitan una mayor
integracion con la comunidad.

Debido a la importancia que tiene la comunidad dentro de un sistema de
Responsabilidad Social Empresarial, se toma como punto de partida las
sugerencias de las personas para llevar a cabo diferentes actividades donde ellos
sean involucrados; un gran numero de personas no manifiestan sugerencias o
recomendaciones frente al tema, esto se debe al desconocimiento que tienen, por
lo que prefieren no opinar. Entre las personas que comprenden mejor el concepto
lo relacionan con ayudas para la comunidad con buenas practicas y mas orientado
hacia las obras sociales, es decir con la caridad que pueda tener el hotel con ellos;
otras personas con diferente pensamiento lo relacionan con oportunidades
laborales que ofrezca el hotel, la preocupacion y cuidado de su recurso humano y
el medio ambiente.
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Se puede confirmar que las personas relacionan el tema de la Responsabilidad
Social que tiene una empresa con las ayudas econdmicas que brinden, sin apreciar
el verdadero motivo de estas actividades el cual busca lograr el bienestar de todos;
los datos recolectados radican en lo mismo, se requiere mayor informacion vy
conocimiento por parte de los grupos de interés sobre estos temas donde estan
involucrados.

Como dar a conocer la responsabilidad de una empresa es un tema que se debe
tratar en este estudio para cumplir con los objetivos del mismo, por esta razon se
tuvo en cuenta la opinion de los habitantes de la comunidad de Cruces; quienes
expresaron que una forma de conseguir este propdsito es por medio de las
actividades o lo que ellos consideran obras sociales, pero esto no se queda alli pues
involucra el uso de los medios de comunicacion y la publicidad, esta idea se debe
tener en cuenta por parte de los directivos y del personal del hotel a la hora de dar
a conocer su imagen y que esta sea positiva para traer consigo buenos resultados.

La falta de herramientas en cuanto a la difusién de las actividades del hotel es una
dificultad que se debe mejorar, puesto que las personas no tienen conocimiento
alguno del impacto que genera el hotel campestre el Danubio, esto permite inferir
que las personas no tiene interés en conocer mas sobre el hotel y de esta forma
cambiar la percepcion que poseen, prefieren seguir en el camino de la indiferencia
y muchas veces pasar a la difusidén de informacion negativa. Estos temas se deben
manejar con pericia, buscando la forma de dar solucién a esta problematica,
generando una propagacion positiva y extensa que deje huella en el entorno.

Debido a la poca divulgacion que tiene el hotel de sus acciones, esto no origina una
imagen ética y responsable, encontrando de nuevo una causa importante a tener
en cuenta la cual redunda en la poca difusion que viene manejando el hotel para
exteriorizar en su medio una percepcion favorable.

5.3 ENTREVISTAS REALIZADAS A LOS EMPLEADOS DEL HOTEL
CAMPESTRE EL DANUBIO

En la siguiente matriz se hizo una recopilacion de los datos obtenidos en las 9
entrevistas realizadas al personal del Hotel Campestre el Danubio el dia 10 de
noviembre del 2017, estas se aplicaron a empleados en los diferentes cargos y
puestos de trabajo; esto se hizo con el fin de obtener diversas perspectivas del
funcionamiento del hotel y de las practicas que lleva a cabo y las cuales estan
relacionadas con la Responsabilidad Social Empresarial. Estos datos aportaron
informacion relacionada con las dificultades por las que pasa el hotel, no obstante
también aportaron ideas y soluciones a dichas problematicas. Asi mismo
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permitieron proveer informacién al plan de accion, el cual se debe ejecutar para
lograr la implementacién del sistema de Responsabilidad Social Empresarial.

Tabla 15. Matriz de analisis de las entrevistas realizadas a los empleados del
Hotel Campestre el Danubio

Entrevistado |0 |0 (0 [0|0|0|0|0|O0

-_—
N
w
N
()]
(o))
~
oo
©

Preguntas

y respuestas

Pregunta 1. ;Coémo se percibe la Responsabilidad Social
Empresarial en el Hotel Campestre el Danubio?

El servicio se mejora diariamente X
Es regular por falta de implementacién de procesos X
Es buena y ha mejorado X X X | X | X
La RSE se percibe de forma positiva X X
Pregunta 2. ; Por qué es importante que el Hotel Campestre
el Danubio practique la Responsabilidad Social
Empresarial?

Todos se benefician X
Es un compromiso con el medio ambiente X X
Genera ingresos econémicos X
Mejora las relaciones laborales X
Se llevan a cabo las labores de una forma adecuada X
Crea una buena imagen X
Contribuye a las buenas condiciones econémicas, sociales y X
ambientales
Proporciona una mejor atencion al cliente X
Pregunta 3. ;Cémo gestiona el hotel la responsabilidad
con el medioambiente y como involucra los
colaboradores?

Capacitaciones sobre cuidado al medio ambiente X
No se gestiona la RSE X
Integracion con el medio ambiente X
Recoleccion de basuras, desechos y residuos toxicos X X | X
Reciclaje de aceite y cartén X
Cuidado de la fauna y la flora X
Reuniones con la CVC X
Pregunta 4. ;Qué buenas practicas de Responsabilidad
Social Empresarial evidencian el compromiso del Hotel
Campestre el Danubio con el bienestar de las personas que
se relacionan de alguna manera con la organizacién?

Los clientes se encuentran dentro del seguro civil hotelero X
Buenas practicas con el servicio de cocina X
Buen trato con clientes y empelados X
Se realizan integraciones X
Tener mas en cuenta a los empleados X | X | X
Buena atencidn y servicio al cliente X | X
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Continuacion tabla 15. Matriz de analisis de las entrevistas realizadas a los
empleados del hotel campestre el Danubio

Entrevistado ([0 |0 |0 |0|0|0[0|0]|O0
Preguntas 1123|456 |7|8|9
y respuestas
Pregunta 5. ; Como es un dia de trabajo con la comunidad
al interior de la empresa, que circunstancias y/o practicas
(detalles, gestos, sonrisas...) sobresalen en la atencién a
los clientes?
Trato adecuado y cortes, se brinda la informacién necesariay | x X X
se dan las respuestas a tiempo
Trabajo en equipo para ofrecer un buen servicio X
Atencion al cliente con buena disposicién y buen humor X | X
Estar pendiente de las necesidades de los clientes y lograr su X X
satisfaccion
Se manejan protocolos de servicio para la atencién al publico X
Pregunta 6. ; Qué actividades o campaiias de bienestar se
desarrollan con la comunidad de la zona circunvecina?
Ver otros establecimientos como puntos de apoyo y no como | x
competencia
Recoleccion de caracoles X
El hotel no realiza actividades de bienestar con la comunidad X | X | X | x| x|x]|x
Pregunta 7. ;Cuales son los principales obstaculos por
los cuales el hotel no ha implementado en sus practicas
la Responsabilidad Social Empresarial?
Falta de comunicacién y tiempo X X
Falta de capacitacion X
Relacion de la administracion con el personal X
No hay conocimiento sobre RSE X | X X | X
No hay interés X
Pregunta 8. ;Qué estrategias podrian implementar los
directivos para que Ila Responsabilidad Social
Empresarial se convierta en parte de la cultura
organizacional y sea practicada por los colaboradores?
Romper esquemas mentales y sensibilizar a las personas X
Integraciones internas con el personal para buscar soluciones X | X
Capacitaciones sobre RSE X X X X
Informar sobre RSE en la contratacion X
Involucrarse con la comunidad X
Pregunta 9. ;Qué parte de la Responsabilidad Social
Empresarial puede incorporarse como
identidad empresarial (misién, visién, filosofia...)?
Velar por el bienestar de los huéspedes X
Buenas practicas con el medio ambiente X X X
Alcanzar los objetivos propuestos en la misién X | X
Brindar un espacio natural y tranquilo X
Compromiso con los empleados X
Implementar medidas para la sostenibilidad ambiental X

Fuente: Elaboracién propia con base en las entrevistas realizadas a los empleados del Hotel
Campestre el Danubio
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La aplicacion de este instrumento de recoleccion de la informacion permitié obtener
datos que ayudaron a encontrar problematicas y asi mismo soluciones que se
presentan en el Hotel Campestre el Danubio en las practicas que lleva a cabo
relacionadas con la Responsabilidad Social Empresarial. Por esto se pudo discernir
que es buena y ha ido mejorando, esto se debe a que es un propodsito de la
administracion actual cumplir con acciones beneficiosas en este ambito, logrando
mejorar sus servicios; el fin de este estudio es complementar la actuacion que lleva
el hotel en cuanto a RSE y buscando la mejora.

El recurso humano del hotel considera que el sistema de RSE permite lograr el
beneficio de todos los grupos de interés, trayendo un rendimiento positivo en
diferentes aspectos tales como es el compromiso con el medio ambiente, la mejora
de las condiciones econdmicas y sociales; y no menos importante una atencion al
cliente apropiada que pueda convertirse en un factor diferenciador para el hotel en
la prestacion de sus servicios; todas estas mejoras dan como resultado una buena
imagen que exteriorice comportamientos éticos y responsables, ademas que
reflejen el compromiso con los stakeholders.

Estas acciones responsables no se pueden quedar en palabras o escritas en papel
para ser archivadas, por esa razon se debe evidenciar los hechos que ocurren en
el dia a dia de las actividades del hotel; una de ellas son las reuniones con la CVC,
esta corporacién es un ente que ayuda a coordinar y regular las acciones que se
llevan a cabo en el hotel, cuya actuacion sirve de apoyo en la implantacién de
estrategias relacionadas con la Responsabilidad Social Empresarial. Asi mismo se
puede conocer practicas relacionadas con la recoleccién de basuras, desechos y
residuos téxicos, su adecuado reciclaje, el cuidado y proteccion de la faunay la flora
que se encuentra al interior de las instalaciones del hotel.

De esta forma se da inicio a una praxis adecuada que lleva al cumplimiento de los
objetivos propuestos por la actual administracion para el hotel donde estan
involucrados sus stakeholders.

Dentro de esta praxis se observa la buena atencion y servicio al cliente, quienes son
un pilar fundamental para lograr mantenerse en el mercado, puesto que una de las
mas claras muestras de un buen servicio es el trato que se proporciona a los
usuarios; no obstante no solo se debe hacer énfasis en los clientes también en los
empleados, estos son quienes hacen posible el funcionamiento del hotel y permiten
crecer con éxito, por esta razon deben ser tenidos en cuenta y buscar su bienestar.

El hotel se caracteriza por una buena atencién a sus clientes, un trato adecuado
donde se destaca la amabilidad por parte de los empleados, quienes trabajan en
equipo buscando la satisfaccion de los clientes con el fin de que estos regresen en
nuevas oportunidades y generen buenas opiniones sobre el hotel a otras personas,
lo que atrae nuevos clientes dando como resultado el progreso.
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El hotel cuenta con aspectos positivos en el desarrollo de sus actividades diarias,
sin embargo no realiza campafias de bienestar para la comunidad de los sectores
cercanos, quienes también representan a sus grupos de interés; por lo tanto es una
falencia que se vislumbra, la cual se debe contrarrestar buscando el avance en este
aspecto donde se integre el medio externo con las acciones del hotel y se conviertan
en actos responsables con la sociedad, ademas evaluar el impacto de dichas
acciones con el fin de encontrar dificultades y soluciones.

Las practicas que se llevan a cabo relacionadas con la Responsabilidad Social
Empresarial en el Hotel Campestre el Danubio no son establecidas formalmente
dentro de un sistema, esto se debe a la falta de conocimiento que tiene el personal
en cuanto al tema, por esta razéon no son conscientes que vienen realizando
diferentes actividades que involucran la RSE en sus funciones; la falta de
comunicacion es otro factor que influye en la implementacién de este sistema, es
dificil coordinar las tareas de los empleados orientadas hacia un mismo fin, el cual
es establecer procedimientos explicitos que permitan acabar con los obstaculos que
se presentan para lograr la instauracion del sistema de Responsabilidad Social
Empresarial.

Algunas medidas que se pueden aplicar para alcanzar una praxis responsable son
las capacitaciones sobre Responsabilidad Social Empresarial, entendiendo el
compromiso y las acciones que se generan con las partes interesadas; es
importante conseguir que los empleados encuentren interés en el tema, esto se
logra por medio de su incorporacion en los asuntos del hotel, ya que pueden aportar
ideas, sugerencias y soluciones. De esta forma consideran los objetivos
organizacionales como objetivos propios alcanzando resultados positivos en
conjunto.

Dentro de las practicas que se realizan se deben incorporar actividades que
representen al Hotel Campestre el Danubio ante su entorno y de esta forma
establecer una identidad; esto se puede lograr con la implementacion de buenas
practicas con el medio ambiente y la naturaleza, se debe incorporar como objetivos
de la mision empresarial que posee el hotel, igualmente se debe encaminar a los
colaboradores hacia el cumplimiento de los mismos.

5.4 ENTREVISTAS REALIZADAS A LOS CLIENTES DEL HOTEL CAMPESTRE
EL DANUBIO

En la siguiente matriz se hizo una compilacién de los datos obtenidos en las 10
entrevistas realizadas a los clientes del Hotel Campestre el Danubio los dias 07, 14,
21 y 28 de enero del 2018; estas se realizaron con el fin de obtener informacion
acerca del servicio que presta el hotel, conocer problematicas que perciben los
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huéspedes y que tal vez no sean evidentes para los directivos, asi mismo encontrar
puntos fuertes que se puedan potenciar para fortalecer la relacion con los clientes,
ademas de atraer mas usuarios. La informacion recolectada permitié sustentar las
propuestas que se hacen en el plan de accion, con referencia a la percepcién de los
clientes sobre las practicas que lleva a cabo el hotel en materia de Responsabilidad
Social Empresarial.

Tabla 16. Matriz de analisis de las entrevistas realizadas a los clientes del Hotel
Campestre el Danubio

Entrevistado |0 |0 |0 (0[O0 |0|0|O0 |01

-
N
w
N
(&)
»
~
oo
©
o

Preguntas

y respuestas

Pregunta 1. Califique el servicio que le presta el Hotel
Campestre el Danubio

Bueno X[ X[ X[ x| x| x|x|x]|x]|Xx
Pregunta 2. ;Coémo es el trato que le brinda el personal
de Hotel Campestre el Danubio?

Excelente X X | X[ x| x|x]|x
Bueno X | X
Regular X
Pregunta 3. ;Qué aspectos mejoraria del Hotel
Campestre el Danubio, (productos, servicios,
infraestructura, entre otros)?

Infraestructura X | X X X | X
Seguridad en la piscina X X
Mas productos X
Mas servicios X
Nada X
Pregunta 4. ;Qué percepcion tiene de las practicas
responsables que desarrolla el Hotel Campestre el
Danubio?

No tiene conocimiento X X X X[ x| X
Las practicas estan bien orientadas X X
Respetan el medio ambiente X
Las practicas son buenas pero deben mejorar X
Pregunta 5. ;Coémo considera que son las actividades
que lleva a cabo el Hotel Campestre el Danubio en pro
del cuidado y la conservacién del medio ambiente y los
recursos naturales?

No tiene conocimiento X X X | X
Las practicas son buenas X X X | X|X
Las practicas son buenas pero deben mejorar X
Pregunta 6. ;En el momento de elegir un hotel, su
decision se ve influenciada por aquellos que efectuan
practicas de Responsabilidad Social Empresarial?

No X X | X|X|X X | X | X
Si X X
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Continuacion tabla 16. Matriz de analisis de las entrevistas a los clientes del
hotel campestre el Danubio

Entrevistado |0 |0 (0|00 |0|0|0 |0 |1
Preguntas 112|13/4|5(6|7|8]9|0
y respuestas
Pregunta 7. ; Qué practicas deberia desarrollar el Hotel
Campestre el Danubio para ser mas socialmente
responsable?
Politicas de ahorro y reciclaje X X X X | X
Mejorar los servicios que ofrece X X
La disposicion adecuada de los desechos X X
Involucrar a los clientes en las actividades X
Pregunta 8. ;Como podria involucrar a los clientes en
estas practicas responsables?
Establecer puntos ecoldgicos X
Difundir publicidad X X X | X
Generar estrategias que comprometan a los clientes X
Hacer capacitaciones X X | X
Realizar actividades que llamen la atencion de los clientes X
Pregunta 9. ;Cree que el Hotel Campestre el Danubio
debe dar a conocer las practicas que realiza en materia
de Responsabilidad Social Empresarial?
Si X | X | X[ X|X|X|X]|X|[X]X

Fuente: Elaboracién propia con base en las entrevistas realizadas a los clientes del Hotel Campestre
el Danubio

La totalidad de los clientes entrevistados consideran que el servicio que les presta
el hotel es bueno; el ambiente que sienten durante la estadia es agradable, tienen
la oportunidad de descansar y desconectarse un poco de la realidad del dia a dia,
asi mismo tienen mas contacto con la naturaleza. No se puede pasar por alto el
buen servicio del restaurante lo que es un punto fuerte que los clientes consideran
de gran importancia. Los directivos del hotel deben fortalecer estrategias que les
permitan seguir brindando un servicio de excelente calidad, puesto que este es un
tema de gran relevancia en el momento de fidelizar clientes y atraer mas.

El trato que proporciona el personal del hotel es de excelente calidad, es calido y
amable, también son atentos y cordiales con los clientes; como ya se menciond con
anterioridad no se puede desmejorar, por el contrario se debe fortalecer cada dia
mas; para esto es recomendable ofrecer a los empleados cursos sobre atencion al
cliente, que les permita tener bases de conocimiento para cada situacion que se
presenta en el hotel, asi mismo resolver algunos contratiempos que puedan ocurrir.
Los empleados se deben evaluar constantemente para conocer la calidad del
servicio que prestan, ya que ellos son la cara del hotel y son quienes tienen el
contacto directo con los usuarios.
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En cuanto a los aspectos a mejorar por parte del hotel se debe tener en cuenta la
infraestructura, los huéspedes consideran que las habitaciones deben ser
remodeladas, se deben modernizar algunos activos del hotel para que los clientes
sientan confort durante su estadia; ademas de esto se deben ofrecer mas productos
en el restaurante para los gustos de los clientes y mas servicios como caminatas,
spa, actividades de recreacion para nifios y adultos, entre otros. Un tema de gran
importancia es la seguridad en la piscina, puesto que los clientes no consideran que
es suficiente, se recomienda implementar personal salvavidas para estar al frente
de situaciones peligrosas que se puedan presentar. Es oportuno tener en cuenta las
ideas que aportan los usuarios, ya que es a ellos a quienes estan dirigidos los
servicios del hotel.

Entrando en materia de Responsabilidad Social Empresarial, se hace evidente que
la mayoria de clientes no tienen conocimiento del tema, por lo que la percepcidon
que tienen sobre las practicas responsables del hotel es nula. Algunos clientes
hacen referencia a estas practicas y las consideran buenas. Teniendo en cuenta
esta informacién es necesario brindar asesoria a los usuarios con referencia a estos
temas, de esta forma se integran a las actividades que realiza el hotel y los incita a
participar en las mismas. Esto se puede hacer en el momento de su llegada al hotel
brindarles una pequefa introduccion del tema, asi mismo darles a conocer las
politicas y las practicas que se llevan a cabo al interior de la empresa y en las cuales
pueden colaborar los clientes.

Haciendo referencia a las buenas practicas ambientales se vislumbra que el
conocimiento que tienen los clientes en este tema es poco, aunque en este ambito
en especifico como lo es el medio ambiente se puede apreciar que los clientes
observan las actividades que realiza el hotel en beneficio de la naturaleza y su
entorno en cuanto a fauna y flora; ellos perciben que en el hotel se hace uso
responsable de los recursos naturales y dichas actividades se llevan a cabo con el
fin de cuidar las zonas verdes y que estas sean agradables para los usuarios.

Las practicas ambientales deben mejorar, implementando acciones tales como la
separacién de los residuos y lo desechos en los respectivos contenedores, los
cuales deben tener su correspondiente sefializacién para que los clientes los
identifiquen con facilidad; asi mismo es importante que se den a conocer estas
practicas a los usuarios para integrarlos en ellas.

En la actualidad las personas han desarrollado mayor sensibilizacién por las buenas
practicas donde se ayuda al projimo, actividades donde se evidencie la
responsabilidad de las empresas y sus actos altruistas; a pesar de esto los clientes
no se ven influenciados por estas razones en el momento de elegir un lugar para
vacacionar y disfrutar en familia, los motivos principales que los llevan a elegir un
hotel son los precios, los descuentos, la calidad del servicio prestado y la comodidad
para su esparcimiento. Sin importar esta realidad el hotel debe continuar con su
objetivo de establecer un sistema de Responsabilidad Social Empresarial dando
ejemplo a otras empresas.
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Los clientes también hacen sugerencias para la mejora del hotel en razén de la
Responsabilidad Social Empresarial; por eso recomiendan ejecutar politicas de
ahorro de energia y agua, también politicas de reciclaje con una adecuada
disposicion de los residuos, implementar mas servicios para los usuarios como las
caminatas ambientales, de esta forma se involucran con las actividades del hotel.

Para involucrar a los clientes con las practicas responsables se deben desarrollar
estrategias que generen compromiso entre el hotel y sus usuarios; con ayuda de
capacitaciones y charlas, por medio de la publicidad interna como carteleras, folletos
y avisos. Con eventos pensados exclusivamente en generar conciencia y
sensibilizacion a los clientes, estableciendo puntos ecoldgicos que les permita a los
huéspedes depositar la basura de forma adecuada. Con la ayuda de todos se puede
lograr un mejor trabajo en pro de un mismo objetivo.

Se recomienda a los directivos del hotel dar a conocer las practicas responsables
que desarrollan, con el fin de dar buen ejemplo del compromiso con los grupos de
interés e influenciar a otras empresas a implementar la Responsabilidad Social en
sus actividades diarias; esto se hace con ayuda de los medios de comunicacion, las
redes sociales, con campafas y eventos que permitan exponer las actividades que
se realizan, lo cual a su vez le genera reconocimiento al hotel en el mercado.

En general la apreciacion que atribuyen los clientes sobre el hotel es buena, ademas
aportan sugerencias como factores de mejora que se pueden potenciar para lograr
un progreso importante en materia de Responsabilidad Social Empresarial.
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6. ELABORACION DEL PLAN DE ACCION

Elaboracion del plan de accion para la propuesta del sistema de Responsabilidad
Social Empresarial.

El plan de accion ofrece una guia para dar cumplimiento a los objetivos establecidos
en la propuesta del sistema de Responsabilidad Social Empresarial, ademas se
determinan los responsables de las acciones, los recursos necesarios para su
ejecucion y los tiempos empleados.

A continuacion se presenta la matriz del plan de accién donde se exponen los
objetivos especificos, los cuales se deben realizar para lograr el éxito en la
implementacion del sistema de Responsabilidad Social Empresarial; cada objetivo
tiene a su vez unas acciones determinadas que permiten lograr su cumplimiento
con sus respectivos responsables, puesto que estas deben estar a cargo de un
equipo de trabajo para su ejecucion, asi mismo se hace referencia a un tiempoy a
un presupuesto concreto, para un mayor control en el cumplimiento de las acciones
propuestas.
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Tabla 17. Plan de accion

Objetivo general: Garantizar que las estrategias planteadas dentro del plan de accion se
cumplan bajo los parametros establecidos y en el tiempo estipulado para su desarrollo.

Objeti- | Acciones priorizadas | Indicador Meta Res- Priorizacion Presu-
vos Accion Descrip- ponsa- Fe- Fecha | puesto
especi- pro- cion ble cha fina- | (Aprox
ficos puesta de liza- )
inicio | cion

Generar | Impartir Los Capacita- | Lograr el | Dpto. Julio Dic $
acciones | forma- emplea- ciones 80% de | de 2018 | 2018 1.000.
de cion a | dos deben | realizadas | las recur- 000
mejora emplea- | tener / capacita- | capaci- S0s
en dos en | mayor ciones taciones | huma-
materia materia conoci- progra- propues- | nos
laboral y | de RSE y | miento madas * | tas.
de promo- sobre RSE | 100%
recursos | ver una | paralograr
huma- cultura la
nos, con | social- implemen-
el mente tacion del
propési- | respon- sistema
to de | sable
demos- Mejorar Una Activida- Realizar | Dpto. Jul Dic $
trar el |la motivacién | des las de 2018 | 2018 1.000.
compro- | motiva- alta le | motiva- activida- | recur- 000
miso de | ciébn del | permite a | cionales des S0S
la personal | los propues- | huma-
empresa emplea- tas nos
con los dos relacio-
trabaja- desarrollar nadas
dores. sus con la

trabajos motiva-

de forma cion de

adecuada los

emplea-
dos.
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Continuacion tabla 17. Plan de accién

Objeti- Acciones priorizadas | Indica- Meta Res- Priorizacion Presu-
vos Accioén Descrip- dor ponsa- Fe- Fecha | puesto
especi- pro- cion ble cha fina- | (Aprox
ficos puesta de liza- J)
inicio | cidn

Generar Asegurar | Es deber | Progra- | Imple- Dpto. Jul Dic $

acciones | el cumpli- | de la | ma de | mentarel | de 2018 | 2018 1.000.

de mejora | miento de | empresa seguri- progra- recur- 000

en la legisla- | velar por |dad y|ma de | sos

materia cion  en | el cuidado | salud en | seguri- huma-

laboral vy | materia y la salud | el dad y | nos

de de de sus | trabajo salud en

recursos preven- emplea- el

huma- cion de | dos trabajo.

nos, con | riesgos

el laborales

proposito

de

demostrar

el

compro-

miso de la

empresa

con los

trabaja-

dores.

Satisfacer | Conocer Los Progra- | Estable- | Dpto. Tra- Pro- $200.

las las clientes ma de | cer un | comer- | bajo ceso 000

necesi- necesi- son una | quejas y | progra- cial conti- | cons-

dades vy | dades vy | fuente recla- ma en el nuo a | tante

expecta- las opinio- | primaria mos que se partir

tivas de | nes de los | para tenga en de la

los clientes conocer cuenta fecha

clientes, los focos las de la

con el fin de proble- quejas, socia-

de mas, asi sugeren- liza-

integrar- mismo cias y cién

les en la oportuni- reclamos del

empresa dades de pre-

y obtener mejora sente

Su traba-

maximo jo

compro-

miso con

las

politicas

estable-

cidas en

la misma.
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Continuacion tabla 17. Plan de accién

Objeti- Acciones Indicador | Meta Res- Priorizacion Presu-
vos priorizadas ponsa- puesto
especi- Accion | Descrip- ble Fe- | Fecha | (Aprox
ficos pro- cion cha fina- J)
puesta de liza-
inicio | cién
Satisfacer Mejorar | Un buen | Percep- Obte- Dpto. Jul Ago $300.
las necesi- | el servicio cion  de | neruna | comer- | 2018 | 2018 000
dades y | proceso | se presta | los califica- | cial
expecta- de por medio | clientes cion
tivas de los | atencidn | de la | externos alta en
clientes, a atencion la
con el finde | clientes, | al cliente, percep-
integrarles | asi la cual cién de
en la | como debe ser los
empresa Y | los de alta clientes
obtener su | produc- | calidad sobre
maximo tos y los
compro- servi- servi-
miso  con | cios cios
las politicas | ofreci- ofreci-
estable- dos dos.
cidas en la | Estable- | La Acciones | Cumplir | Dpto. Jul Sep $1.500.
misma. cer seguridad | preventi- con el | comer- | 2018 | 2018 000
medidas | de los | vas 90% de | cial
preven- | clientes realizadas | las
tivas es un | / acciones | accio-
para la | compro- preventi- nes
seguri- miso que | vas prevén-
dad de | adopta el | propues- | tivas
los hotel con | tas * | pro-
clientes | sus 100% pues-
huéspe- tas.
des
Minimizar el | Ofrecer | EI primer | Conferen- | Cumplir | Perso- | Tra- Proce- | $500.
impacto progra- | paso para | cias con el | nal bajo SO 000
medioam- mas de | las realizadas | 80% de | directi- | conti- | cons-
biental sensibi- | buenas / las VO nuo a | tante
derivado de | lizacién | practicas | conferen- | confe- partir
las activida- | medio- con el | cias rencias de la
des del | ambien- | medio propues- | planea- fecha
hotel, por | tal a | ambiente | tas * | das de la
medio de | emplea- | es 100% para socia-
acciones dos y | generar emple- liza-
que faciliten | clientes | concien- ados y cion
una gestion cia de los clientes del
mas impactos pre-
sostenible negativos sente
con el que se traba-
medio producen jo
ambiente.
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Continuacion tabla 17. Plan de accién

Objeti- Acciones priorizadas | Indicador | Meta Res- Priorizacion Presu-
vos Accioén Descrip- ponsa- Fe- Fecha | puesto
especi- pro- cion ble cha fina- | (Aprox
ficos puesta de liza- J)
inicio | cidn
Minimizar | Fomen- La tarea | Programa | Cumplir | Perso- | Tra- Proce- | $100.
el impacto | tar no es tan | de ahorro | con el | nal bajo SO 000
medioam- | medidas solo crear plan directi- | conti- | cons-
biental de ahorro | concien- disefa- | vo nuo a | tante
derivado de cia, do en partir
de las | consumo | también un de la
activida- de llevar a la progra- fecha
des del | energia y | practica ma que de la
hotel, por | agua estas permita socia-
medio de propues- ejecu- liza-
acciones tas tar cion
que estrate- del
faciliten gias de pre-
una ahorro. sente
gestion traba-
mas jo
sostenible | Impulsar Cambiar Programa | Cumplir | Perso- | Tra- Proce- | $100.
con el | estrate- malos de con el | nal bajo SO 000
medio gias de | habitos de | reciclaje plan directi- | conti- | cons-
ambiente. | reduc- consumo disefa- | vo nuo a | tante
cion, por do en partir
reutiliza- acciones un de la
cion, amigables progra- fecha
recupe- con el ma que de la
racion y | medio permita socia-
reciclaje ambiente ejecu- liza-
tar cion
estrate- del
gias de pre-
recicla- sente
je. traba-
jo
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Continuacion tabla 17. Plan de accién

Objeti- Acciones priorizadas | Indicador | Meta Res- Priorizacion Presu-
vos Accioén Descrip- pon- Fecha Fe- | puesto
especi- pro- cion sable de cha | (Aprox
ficos puesta inicio fina- )
liza-
cion
Promover | Contribuir | Llevar a | Proyectos | Cumplir | Per- Ene Dic $2.000.
el creci- | a la | cabo una | sociales con el |sonal | 2019 2019 | 000
miento y | mejora de | praxis realizados | 70% de | direc-
el bienes- | lacomuni- | donde se |/ los tivo y
tar de la | dad en la | coopere proyectos | proyec- | ope-
comuni- que opera | con la | sociales tos pro- | rativo
dad local, | el hotel, | comuni- propues- | pues-
con el | colabo- dad y sus | tos * | tos
objetivo rando en | habitante | 100% para la
de facilitar | la resolu- | s en comu-
la integra- | cion  de | diferentes nidad.
cion cuestio- campos
social y el | nes de
progreso | sociales y | actuacion
de las | aportan-
personas | do los
desfavo- recursos
recidas de | disponi-
la bles
sociedad. | Impartir Las Confere- | Cumplir | Em- Ene Mar | $ 500.
formacién | personas | ncias con el | plea- | 2019 2019 | 000
a la | no realiza- 70% de | dos
comun- cuentan das a la | las
idad con el | comuni- confere
sobre discerni- dad / | -ncias
consumo | miento conferen- | propue
respon- necesario | cias s-tas.
sable para propues-
desarro- tas a la
llar comuni-
practicas | dad *
responsa- | 100%
bles
Impulsar Colaborar | Programa | Ejecu- | Per- Traba-jo | Pro- | El 1%
el en de tar el | sonal | conti- ceso | de las
desarrollo | activida- inversiéon | progra- | direc- | nuo a | cons- | utilida-
local des que | social ma de | tivo partir de | tante | des
como permitan inver- la fecha anua-
garantia el sion de la les
de una | progreso social. socia-
comuni- de la liza-cion
dad mas | sociedad del pre-
préspera |y de sus sente
y segura poblado- trabajo
res
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Continuacion tabla 17. Plan de accién

Objeti- Acciones priorizadas | Indicador | Meta Res- Priorizacion Presu-
vos Accioén Descrip- pon- Fe- Fecha | puesto
especi- pro- cion sable | chade | fina- | (Aprox
ficos puesta inicio liza- J)
cién
Estable- Mejorar el | Una Negocia- | Obte- Dpto. | Jul Sep $0
cer proceso comuni- ciones ner el | de 2018 2018
relaciones | de cacion realizadas | 80% de | com-
fuertes y | comprasy | clara y | / negocia- | las pras
duraderas | los asertiva ciones nego-
con los | vinculos permite la | planea- ciacio-
provee- con los | buena das * | nes
dores y | provee- negocia- 100% planea-
organi- dores, cion entre das con
zaciones | con el fin | las partes, los
que de involu- | logrando provee-
suminis- crarlos asi dores.
tren los | con la | beneficios
productos | empresa, | para
e insumos | asi mismo | ambas
para el | con sus
hotel, politicas y
teniendo procesos
en cuenta | Inducir a | Las Charlas Cumplir | Dpto. | Sep Dic $ 500.
como los buenas realizadas | con el | de 2018 2018 000
parametro | provee- practicas |/ charlas | 60% de | com-
principal dores en | ambienta- | progra- las pras
los altos | el manejo | les deben | madas * | charlas
estanda- | de estar en | 100% progra-
res de | insumos y | toda la madas
calidad materias cadena con los
requeri- primas de provee-
dos que produc- dores.
ayuden cion,
en la | iniciando
protec- por las
cion  del | materias
medio primas vy
ambiente | los
insumos
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Continuacion tabla 17. Plan de accién

Objeti- Acciones priorizadas | Indicador | Meta Res- Priorizacion Presu-
vos Accioén Descrip- pon- Fe- Fecha | puesto
especi- pro- cion sable | chade | fina- | (Aprox
ficos puesta inicio liza- J)
cion

Estable- Contribuir | Si el hotel | Negocia- | Lograr | Dpto. | Tra- Proce- | $0

cer con el | crea cion con | que el | de bajo SO

relaciones | desarrollo | relaciones | proveedo- | 50% de | com- | conti- cons-

fuertes vy | local, por | comercia- | res las pras nuo a | tante

duraderas | medio de | lesconlos | locales [/ | nego- partir

con los | la consoli- | provee- total de | ciacio- de la

provee- dacién de | dores negocia- nes fecha

dores vy | las locales, ciones sean de la

organi- relaciones | ayuda en | con con socia-

zaciones |con los | el proveedo- | provee- liza-

que provee- progreso | res * | dores cioén

suminis- dores de | de la | 100% locales. del

tren los | laregidony | ciudad vy pre-

productos | asi la regién sente

e insumos | impulsar traba-

para el | el creci- jo

hotel, miento de

teniendo los

en cuenta | pequeinos

como empre-

parametro | sarios

principal

los altos

estanda-

res de

calidad

requeri-

dos

TOTAL PRESUPUESTO: gg.omo.

Fuente: Elaboracion propia

Las estrategias propuestas en el anterior plan de accidn se realizan con el fin de dar
inicio a la implementacién del sistema de Responsabilidad Social Empresarial,
dichas estrategias se clasifican de acuerdo a lo grupos de interés del Hotel
Campestre el Danubio. El presupuesto inicial para estas actividades es de
$ 8.700.00 con un tiempo de 18 meses, cabe aclarar que esta planeacién en dinero
y tiempo pueden variar segun contratiempos que se puedan presentar o posibles
actividades de mejora que se reformulen.

En primer lugar se plantean acciones relacionadas con los empleados como uno de
los principales activos del hotel, lo que se busca es mejorar las relaciones laborales,
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para esto se sugiere aumentar la motivacion de los empleados, asi como su
conocimiento en materia de Responsabilidad Social Empresarial con el fin de
contribuir a la efectiva implementacién del sistema; ademas ofrecer unas
condiciones de seguridad adecuadas para el desarrollo de las labores que eviten
accidentes de trabajo. El presupuesto para estas actividades es $ 3.000.000 en un
tiempo de 6 meses.

Los clientes son quienes reciben los servicios, por esta razon se les debe ofrecer
un servicio de calidad donde se satisfaga sus necesidades; para esto se propone
una serie de actividades pensadas en el usuario, donde haya mayor interés por las
opiniones y sugerencias de estos, con el objetivo de implementar acciones de
mejora basadas en sus percepciones. Un buen servicio al cliente es fundamental
para atraerlos y fidelizarlos, la atencion que reciben los huéspedes es un factor
determinante para catalogar un hotel por su calidad. Al mismo tiempo se debe
trabajar mas en la seguridad de los clientes, cumpliendo con la normatividad y
evitando posibles contratiempos que afecten su integridad. El dinero presupuestado
para estas actividades es $ 2.000.000, las cuales se van a realizar en un periodo
comprendido entre 2 y 3 meses, no obstante existen actividades que se deben
realizar de forma constante.

El medio ambiente le provee al hotel de sus recursos por lo que la relacion debe ser
mutua, por esto se busca minimizar el impacto medio ambiental que genera el hotel
con sus actividades diarias; en primer lugar se debe suscitar conciencia del mal uso
de los recursos a empleados y clientes, ellos son quienes dan inicio a las buenas
practicas medioambientales, también se deben implementar programas que
minimicen el consumo de agua y energia, generando una cultura de ahorro y
reciclaje entre los clientes internos y externos del hotel, esto permite un equilibrio
con el medio ambiente. Se ha destinado un presupuesto de $ 700.000 para acciones
encaminadas a la sostenibilidad ambiental, este proceso es constante por lo que no
se define un periodo de tiempo.

Se presentan estrategias en pro del bienestar de la sociedad que reflejen el
compromiso que tiene el hotel con la comunidad circunvecina y sus habitantes,
dichas estrategias estan encaminadas a la colaboracién y apoyo de programas
sociales, donde el hotel contribuye con diversos recursos que faciliten el desarrollo
de la comunidad; adicionalmente se les debe involucrar en acciones relacionadas
con la Responsabilidad Social Empresarial para crear conciencia de los malos
habitos de consumo que afectan el medio ambiente. Algunas de estas estrategias
tienen un presupuesto de $2.500.000, sin embargo uno de estos programas
requiere del 1% de las utilidades anuales del hotel, cabe aclarar que es un estimado
por lo que la empresa puede disminuir 0 aumentar este porcentaje. El tiempo de
trabajo para estas actividades es constante.

Un producto y servicio de calidad requiere de insumos y materias primas
adecuadas, por consiguiente se requiere de buenos proveedores que suministren
los recursos necesarios para el efectivo desarrollo de las actividades del hotel, se
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formulan acciones que fortalezcan los vinculos con los proveedores, los cuales
deben ser fuertes para crear relaciones comerciales duraderas donde se beneficien
todas las partes; de igual forma se busca impulsar el manejo de insumos y materias
primas que beneficien el medio ambiente. Otra actividad que se plantea para el hotel
es brindar apoyo a los proveedores locales, con el propdsito de impulsar el
crecimiento de la regioén. El presupuesto asignado es de $500.000 con un tiempo de
6 meses para algunas de estas actividades, mientras que otras son actividades
constantes.

En el plan de accion ya se determinaron los objetivos especificos y sus
correspondientes acciones, cada una de estas cuenta con un tiempo y presupuesto
establecido, sin embargo este puede cambiar a consideracion de los responsables
de las actividades y de los directivos del hotel, el tiempo se puede reformar segun
el grado de implementacion de las mismas, si esta actividad no se ha cumplido a
cabalidad en el tiempo estimado se deben plantear nuevas estrategias que permitan
su efectivo cumplimiento aumentando su tiempo de trabajo y su presupuesto.
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7. DISENO DEL SISTEMA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

Disefio del sistema de seguimiento y control para la propuesta del sistema de
Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel Campestre el Danubio. Después de
implementar el plan de accién se deben aplicar procesos de control y revisar la
efectividad de los resultados generados por las acciones realizadas. El sistema de
seguimiento y control permite corregir errores, también mejorar las acciones que se
han desviado y las cuales no permiten alcanzar los objetivos fijados; el control se
aplica con el propédsito de encaminar las acciones por la direccién correcta para el
cumplimiento de los objetivos.

Tabla 18. Seguimiento y control

El sistema de seguimiento y control permite determinar el estado en el que se
encuentran las diversas acciones que se plantean en el sistema de Responsabilidad
Social Empresarial con respecto a sus grupos de interés, es decir, si se cumple o
no con su implementacion. En esta matriz se dejé como opcion alternativa para el
equipo de trabajo del Hotel Campestre el Danubio generar observaciones y
recomendaciones, las cuales se deben tener en cuenta como punto de partida para
el desarrollo de estrategias que lleven a la mejora; ademas se evalua el desempeno
del equipo de trabajo frente a la ejecucién del plan de accién.

Objetivo general: Supervisar las acciones propuestas en el plan de accién para la adecuada
implementacion del sistema de Responsabilidad Social Empresarial, asi mismo generando
actividades que ayudan a corregir y mejorar dicho sistema.

Accion propuesta Cumple Observaciones y recomendaciones
Si | No
Empleados
Los empleados reciben

capacitaciones y cursos que les
permiten una formacion apropiada en
materia de RSE

Los empleados tienen contratos de
trabajo fijjos y con todas las
prestaciones de ley

Se proporciona un buen trato y una
comunicacion asertiva que faciliten el
desempefio de las labores y el trabajo
en equipo
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Continuacion tabla 18. Seguimiento y control

Accién propuesta

Cumple

Si | No

Observaciones y recomendaciones

Empleados

Los empleados tienen la posibilidad
de participar en todas las situaciones
del hotel, aportando ideas vy
soluciones

Se premia el compromiso y
colaboracién de los empleados hacia
el hotel

Los directivos apoyan el desarrollo

personal y profesional de los
empelados

Se realizan programas sobre
prevencion de riesgos, primeros

auxilios y trabajo en alturas

Todos los empleados cuentan con
elementos de proteccion personal
para la ejecucioén de sus labores

Se efectian revisiones médicas
periodicas para conocer el estado de
salud de los empleados

Clientes

El hotel cuenta con un buzén de
sugerencias, el cual es revisado
constantemente para conocer la
opiniodn de los clientes

Se realizan encuestas a los clientes
para medir su grado de satisfaccion
con el servicio prestado

El hotel ofrece planes ludicos y
recreativos para el esparcimiento de
los clientes

Se entrega informacion transparente
y veraz a los clientes sobre los
productos y servicios que ofrece el
hotel

En el hotel se implementan medidas
de seguridad y prevencién de riesgos
para los huéspedes

En el momento del ingreso de los
clientes se les da a conocer las
normas de seguridad que deben
cumplir para evitar cualquier tipo de
accidente
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Continuacion tabla 18. Seguimiento y control

Accién propuesta

Cumple

Si | No

Observaciones y recomendaciones

Medio ambiente

En el hotel se lleva a cabo un
programa de sensibilizacion
ambiental para los empleados con la
ayuda de talleres

El hotel desarrolla actividades
ambientales tales como siembra de
arboles, aseo y limpieza de los
parques de la ciudad, entre otras

Los empleados estan involucrados en
las diferentes campafas que ejecuta
el hotel a favor del medio ambiente

Los clientes conocen las politicas de
ahorro y reciclaje que se practican en
el hotel

Los empleados tienen conocimiento
sobre la clasificacién de basuras vy
residuos toxicos

El hotel promueve proyectos que
tienen como objetivo el cuidado y
conservacion del medio ambiente

En las actividades diarias del hotel
estan involucradas la disminucion de
agua y energia

Las instalaciones del hotel cuentan
con diversos “puntos limpios” en los
cuales se efectia la recoleccion y
clasificacion de los residuos en
contenedores

Comunidad

El hotel realiza evaluaciones que le
permiten conocer el impacto que

generan sus actividades en la
sociedad
El hotel interviene en proyectos

sociales que tienen como obijetivo
apoyar a fundaciones y
organizaciones no lucrativas

Los empleados del hotel estan
comprometidos con las practicas
responsables hacia la comunidad vy
sus habitantes
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Continuacion tabla 18. Seguimiento y control

Accién propuesta

Cumple

Si | No

Observaciones y recomendaciones

Comunidad

Se efectuan programas y actividades
en la sociedad que buscan impartir
conocimiento sobre las practicas de
Responsabilidad Social Empresarial

Se realizan visitas a la comunidad del
sector circunvecino para conocer las
situaciones por las que atraviesa y en
las cuales pueda intervenir el hotel

El hotel apoya el comercio local, de la
comunidades circunvecinas y los
sectores aledarnos, con el propésito
de impulsar su crecimiento

Los habitantes de los sectores
cercanos se tienen en cuenta en las
vacantes

Proveedores

Existen contratos formales con los
proveedores donde se establecen los
parametros bajo los cuales se
realizan las negociones

Los canales de comunicacion son las
principales herramientas utilizadas
para trasmitir informacién con los
proveedores y asi evitar mal
entendidos

El hotel y sus proveedores conocen
las condiciones de negociacién de la
otra parte, esto con el fin de cumplir
con el vinculo comercial establecido
sin afectar los procesos y las
actividades del otro

El hotel elige sus proveedores basado
en criterios medio ambientales, es
decir, que sus proveedores manejan
productos e insumos amigables con
el medio ambiente

El hotel exige a sus proveedores
constantes evaluaciones de calidad
de las materias primas que utilizan en
los productos e insumos que
comercializan, con el fin de conocer
Su origen
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Continuacion tabla 18. Seguimiento y control

Accién propuesta Cumple Observaciones y recomendaciones
Si | No

Proveedores

Las compras de productos e insumos
se hacen a los proveedores locales,
logrando asi el crecimiento del
mercado local
Se han establecido pautas con ayuda
de los proveedores para facilitar la
gestion de las compras responsables
y el consumo sostenible
El hotel exige a sus proveedores una
praxis justa y ética; para evitar
practicas que vayan en contra de la
ley, que puedan afectar el hotel y sus
trabajadores

Fuente: Elaboracion propia

El sistema de seguimiento y control se aplica como un método de evaluacion a las
acciones propuestas en el plan de accion, por lo que se debe ejecutar una vez se
hayan desarrollado las acciones antes mencionadas; con los datos obtenidos en
esta matriz se evaluan las condiciones reales en las cuales se encuentra el hotel
frente a la implementacién del sistema de Responsabilidad Social Empresarial. Se
debe tener en cuenta el cumplimiento de estas acciones relacionadas con los
grupos de interés; no existe un estado intermedio, por lo que se cumple o no se
cumple la estrategia.

Teniendo en cuenta los resultados logrados, se aplican acciones correctivas y de
mejora para las estrategias que no han sido implementadas de forma efectiva, es
decir, se genera un nuevo plan de accion y al terminar su ejecucion se efectua de
nuevo el sistema de seguimiento y control. Este es un ciclo que se repite
constantemente hasta cumplir en la totalidad con las acciones propuestas; esto se
ve reflejado en un sistema de Responsabilidad Social Empresarial apropiado y
conveniente para el Hotel Campestre el Danubio.
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8. CONCLUSIONES

Al culminar el presente trabajo de grado y cumpliendo de forma especifica con cada
uno de los objetivos planteados durante el proceso de investigacion se puede
concluir:

El hotel Campestre el Danubio se enfrenta a uno de los mas grandes retos en su
proceso de desarrollo y este se da en gran medida en gestionar o poder lograr la
implementacion de las estrategias que se manifiestan en el plan de accion del
presente trabajo de grado; esto teniendo en cuenta que las organizaciones en sus
disposiciones de crecimiento no involucran de forma significativa el concepto de
Responsabilidad Social Empresarial observando como principal limitante el
desconocimiento por parte de sus dirigentes de la norma GTC-180 (Guia Técnica
Colombiana).

Esta es una guia de caracter voluntario, y por ende las organizaciones no estan
obligadas a implementarla. Esta norma contiene recomendaciones en practicas de
responsabilidad social, y busca la adopcion de los principios de respeto a la dignidad
de la persona, incluye la ética responsable, la mejora continua desde el punto de
vista de la RSE y el desarrollo humano integral.

Se determinaron las grandes oportunidades que tiene el Hotel teniendo en cuenta
el potencial turistico de la zona, buscando minimizar las debilidades para asi
potencializar las fortalezas y anticipar las posibles amenazas a las que podria hacer
frente. Esto se realiz6 con la ayuda del encargado del Hotel Campestre el Danubio
a quien se entrevistd con la ayuda de una serie de preguntas, de las cuales salieron
a relucir aspectos positivos y negativos que la organizacién debe afrontar en su
disposicion de convertirse en una empresa socialmente responsable.

Para el hotel el lograr involucrar a sus grupos de interés dentro del desarrollo
socialmente responsable que desea, se convierte en la oportunidad de afianzar su
plan estratégico y lograr cambiar la imagen deteriorada con la que cuenta en la
actualidad. Teniendo en cuenta que la influencia que ejercen los mencionados
grupos de interés y el poco conocimiento con el que cuenta la organizacién en todo
lo relacionado a la Responsabilidad Social Empresarial limitan el poder ejecutar
acciones que beneficien a los grupos interesados.

La posicion frente a su competencia la deja en desventaja no solo por el crecimiento
que presentan las demas organizaciones; también al observar y de conformidad con
la norma de Responsabilidad Social Empresarial se evidencia que el Hotel
Campestre el Danubio implementa estrategias que de forma involuntaria desarrolla
y a las cuales no les evalua para determinar su impacto. Es decir, que desconoce
la normatividad existente, no obstante si es un agente de cambio e implementa
algunas estrategias a las que debe evaluar y controlar periédicamente.
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Para gestionar un autodiagndstico confiable se utilizaron herramientas de analisis
tanto internas como externas, con el fin de lograr vislumbrar las falencias con las
que el Hotel Campestre el Danubio cuenta; dentro de dichas herramientas utilizadas
estan la observacién no participante como parte fundamental del proceso, seguido
de entrevistas a cada uno de los grupos involucrados en la investigacion.

Para dar solucion a las carencias del Hotel Campestre el Danubio en relacion a la
Responsabilidad Social Empresarial se formulan una serie de programas o
estrategias que buscan beneficiar a sus colaboradores y permitirles su crecimiento
personal y profesional. Asi mismo, se plantea un sistema que examina los pasos a
seguir para lograr la sostenibilidad en el ambito social y ambiental en relacion a sus
proveedores y lo mas importante en relacion a sus clientes.

El plan de accién se enmarca en la necesidad suscitada por los grupos de interés y
en la oportunidad que se presenta para el hotel de convertirse en una de las
primeras organizaciones que de forma especifica gestiona dentro de su plan de
progreso un sistema de Responsabilidad Social Empresarial.

El modelo de evaluacion y control tiene como propdésito hacer un seguimiento a las
estrategias propuestas dentro del plan de accién y a los lineamientos con los que
se define su ejecucion, esto con el animo de obtener evidencia de si se estan
cumpliendo en el tiempo dispuesto para ello.
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9. RECOMENDACIONES

Este apartado tiene como objetivo generar sugerencias e ideas que complementen
el estudio realizado, con el propdsito de lograr la implementacion del sistema de
Responsabilidad Social Empresarial en todos los ambitos tratados, asi mismo
proporcionar un punto de partida para la direccion y el equipo de trabajo del Hotel
Campestre el Danubio. Las recomendaciones planteadas son:

Llevar a cabo la ejecucion y desarrollo del sistema de Responsabilidad Social
Empresarial para el hotel campestre el Danubio propuesto en el presente trabajo de
grado; implementando las estrategias propuestas en el plan de accion (véase
pagina 125), asi mismo realizando las evaluaciones de estas.

Realizar capacitaciones a los empleados en materia de Responsabilidad Social
Empresarial, tales como cursos orientados en el cuidado del medio ambiente con
practicas de ahorro y reciclaje, formacion en primeros auxilios y trabajo en alturas,
actividades practicas orientadas a los grupos sociales; asi se obtiene el
conocimiento necesario para ejecutar el sistema propuesto de forma adecuada.

Implementar politicas de ahorro y reciclaje, que promuevan el uso eficiente de los
recursos, al igual que el cuidado y la conservacion del medio ambiente; esto se
puede lograr con la utilizacion de luces de bajo consumo, aprovechar el agua lluvia
para diversas actividades, empleo de contendores clasificadores de basuras,
ademas de la divulgacion de estas politicas a empleados y clientes.

Integrar a los clientes con las practicas responsables que desarrolle el hotel, esto
se logra trasmitiendo informacion sobre las actividades que realiza el hotel en
materia de Responsabilidad Social Empresarial, con la intencion de sensibilizar a
los clientes en este ambito y lograr su cooperacion. De esta forma se produce un
gran avance en la implementacién del sistema, lo que trae como resultado el
consumo responsable por parte de los huéspedes.

Vincular el hotel en proyectos sociales relacionados con la comunidad y con los mas
desfavorecidos de la ciudad, acciones altruistas con escuelas, parroquias, nifios y
adolescentes, adultos de la tercera edad; estas acciones se realizan con el fin de
generar interés y apoyo al bien colectivo.

Conceder mayor interés al recurso humano, escuchar sus opiniones e ideas, otorgar
permisos cuando los requieran por justas causas, motivar al personal por medio de
un plan de incentivos ya sean estos monetarios 0 no monetarios; se deben valorar
los empleados, puesto que en sus manos se encuentra la calidad del servicio
proporcionado y son un pilar fundamental para el progreso del hotel.

Ejecutar las estrategias DOFA propuestas en el presente trabajo de grado (véase
pagina 69), las cuales buscan contrarrestar los aspectos internos y externos
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negativos por medio de los aspectos internos y externos positivos. Con la ayuda del
equipo de trabajo se logra la efectividad de estas estrategias, por lo tanto la mejora
del hotel.

Desarrollar ideas y estrategias con base en el estudio realizado en el sector hotelero
(véase pagina 89), teniendo en cuenta las ventajas y desventajas que posee el
hotel; las cuales se deben potenciar y contrarrestar respectivamente, para generar
un valor agregado para el hotel, que lo sitien en una mejor posicion frente a su
competencia a nivel regional.

Invertir en proyectos de investigacion, desarrollo e innovacion; para esto se debe
contratar personal experto en estas areas que guien el proceso, igualmente los
directivos deben proveer los recursos necesarios para la ejecuciéon de estos
proyectos, los cuales generan mejoras en la productividad y la competitividad del
hotel.

Establecer un equipo de trabajo interno comprometido, cuya funcién es liderar la
implementaciéon del sistema de Responsabilidad Social Empresarial, este equipo
debe estar conformado por empleados de todas las areas, de esta forma se obtiene
una percepcion completa del hotel. Los representantes de este equipo de trabajo
deben comunicar a todo el personal la informacién tratada, asi mismo los cambios,
las medidas adoptadas y todo lo concerniente al sistema de RSE.

Verificar constantemente el sistema de Responsabilidad Social Empresarial por
medio del seguimiento y control sugerido (véase pagina 135); para esto se debe
aplicar dicha evaluacion, asi se conoce el estado en el que se encuentra el proceso
de implementacion del sistema, si es necesario mejorar algunas estrategias del plan
de accidon para evitar posibles desviaciones que ocasionen una regresion en el
proceso.

El presente trabajo de grado deja abierta la posibilidad de realizar una nueva
investigaciéon tomando como referencia los analisis y procesos investigativos que se
llevaron a cabo. El campo de estudio en el tema de Responsabilidad Social
Empresarial es muy extenso y ofrece la posibilidad de abarcar otros temas que
permitan alcanzar la mejora continua.
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ANEXOS

Anexo A. Trabajo de campo

Realizacion del autodiagnoéstico

El dia 18 de julio del 2017 se llevd a cabo una reunidn con el sefior Mauricio
Echeverry administrador del Hotel Campestre El Danubio, la cual se realiz6 en el
mall de comidas del centro comercial Santiago plaza a las 9:00 am; el objetivo se
esta reunion fue realizar el autodiagndstico del modelo de analisis del programa de
Responsabilidad Social Empresarial, de esta forma se conocieron los elementos
fuertes y débiles en cuanto a los grupos de interés que involucra la RSE del hotel.
La reunién tuvo una duracion de una hora y se logro realizar el autodiagnostico, el
cual arrojo buenos resultados pero con factores en los cuales se deben mejorar las
practicas del hotel, esta guia se empleo para llevar a cabo los objetivos del presente
trabajo.

Visita al Hotel Casa Blanca

El dia 11 de septiembre del 2017 se hizo una llamada al Hotel Casa Blanca para
hablar del proyecto que se esta llevando a cabo y pedir autorizacién para realizar la
entrevista sobre Responsabilidad Social Empresarial; ellos dieron un visto bueno
pero con la autorizacion de realizarla en los primeros dias del mes de octubre. El
dia 02 de octubre de llama de nuevo al Hotel Casa Blanca para concretar la cita
para la realizacion de la entrevista, la cual fue asignada para el dia 04 de octubre.

El dia 04 de octubre del 2017 se realizo la visita al Hotel Casa Blanca de La Unién
Valle del Cauca, la entrevista fue dirigida a la sefiora Viviana Jiménez quien es la
encargada de los servicios del hotel, la entrevista tuvo una duracién de 1 hora; esta
trato temas sobre Responsabilidad Social Empresarial y el compromiso con el medio
ambiente, los trabajadores, la comunidad, el servicio prestado a los clientes; con el
fin de conocer la influencia que tiene el hotel hacia sus grupos de interés.

La influencia del hotel es buena, y a pesar de no contar con el sistema de
Responsabilidad Social Empresarial si consideran de gran importancia todo lo
relacionado con el tema, por esta razén el servicio que brindan a los clientes es de
muy buena calidad, asi como el compromiso con los colaboradores, el interés hacia
la comunidad y la buenas practicas con el medio ambiente. Esta entrevista se realizé
con muy buena disposicion por parte de los encargados del hotel y con gran
cordialidad.
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Fotografia 1. Entrada del Hotel Casa Blanca

Fuente: Gil, C., tomada en octubre 04 del 2017

Fotografia 2. Entrevista a la sefiora Viviana Jiménez encargada del Hotel Casa
Blanca

Fuente: Gil, C., tomada en octubre 04 del 2017
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Fotografia 3. Area de la piscina del Hotel Casa Blanca

Fuente: Gil, C., tomada en octubre 04 del 2017
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Fotografia 4. Area del comedor del Hotel Casa Blanca

Fuente: Gil, C., tomada en octubre 04 del 2017

Visita al Hotel Villa Zaragoza

El dia 20 de octubre del 2017 se realiz6 una llamada al Hotel Villa Zaragoza para
solicitar una cita para la entrevista sobre Responsabilidad Social Empresarial, la
cual fue aceptada por parte de ellos y fue asignada para el dia 25 de octubre.

El dia 25 de octubre se realizd la visita al Hotel Villa Zaragoza de la ciudad de
Cartago, se hizo una introduccién del proyecto al sefior Cristian Bedoya
administrador del hotel, quien solicito enviar a su correo la entrevista para conocerla
con anticipacién y dejar la entrevista para otro dia, esta visita tuvo una duracién de
30 minutos. Este mismo dia se envid la entrevista al sefior Cristian esperando su
respuesta para una nueva cita.

El dia 27 de octubre la sefiora Lady Norefia gerente de medios del Hotel Villa
Zaragoza envio la entrevista con las respectivas respuestas. Se pudo conocer que
en el Hotel Villa Zaragoza realizan practicas ambientales de reciclaje para lo cual
capacitan a sus trabajadores en el tema, ademas de verificar el origen de sus
materias primas, las cuales deben ser amigables con el medio ambiente; a pesar de
no realizar actividades de bienestar para la comunidad si los tienen en cuenta para
los empleos. Las personas encargadas del Hotel Villa Zaragoza fueron muy
amables y brindaron su ayuda a pesar de las ocupaciones que tenian en esos dias.
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Fotografia 5. Entrada del Hotel Villa Zaragoza

F

Fuente: Gil, C., tomada en octubre 25 del 2017

Fotografia 6. Dialogo con la sefiora Lady Norena

Fuente: Bedoya, C., tomada en octubre 25 del 2017
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Fotografia 7. Instalaciones del Hotel Villa Zaragoza
m[r‘ ] |

Fuente: Gil, C., tomada en octubre 25 del 2017
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Visita a la Acuagranja Pescalandia

El dia 20 de octubre de 2017 se realizé la llamada a la Acuagranja Pescalandia con
el propdsito de obtener una cita para realizar la entrevista sobre Responsabilidad
Social Empresarial, se explicé al administrador el objetivo del proyecto pero el
manifestod que salia de vacaciones y no estaba interesado en el tema, por lo cual no
se logro incluir en el trabajo a la Acuagranja Pescalandia.

Visita al Centro Turistico Mister Mojarra

El dia 20 de octubre del 2017 se hizo la llamada al Centro Turistico Mister Mojarra
solicitando una cita para realizar la entrevista sobre Responsabilidad Social
Empresarial, la cual fue asignada para el dia 27 de octubre.

El dia 27 de octubre se realizé la entrevista al sefior Juan Carlos Velazquez
administrador del Centro Turistico Mister Mojarra, esta entrevista tuvo una duracion
de 1 hora y 30 minutos; el sefior Juan Carlos facilito toda la informacion requerida
en la entrevista, de esta forma se conocié que no tienen implementado el sistema
de Responsabilidad Social Empresarial, pero llevan a cabo buenas practicas con el
medio ambiente como lo es el reciclaje para luego darlo en donacion, la buena
disposicion final del aceite de cocina; la capacitacion de sus trabajadores en temas
de reciclaje, seguridad y salud en el trabajo. Hubo una gran colaboracion por parte
sefor Juan Carlos logrando asi un buen desarrollo de la entrevista.

Fotografia 8. Entrada del Centro Turistico Mister Mojarra

Fuente: Gil, C., tomada en octubre 27 del 2017
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Fotografia 9. Entrevista al sefior Juan Carlos Velazquez administrador del
Centro Turistico Mister Mojarra

Fuente: Giraldo, J., tomada en octubre 27 del 2017

Fotografia 10. Instalaciones del Centro Turistico Mister Mojarra
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Fuente: Gil, C., tomada en octubre 27 del 2017

Visita a la comunidad a Cruces

El dia 25 de septiembre del 2017 se llamo al sefior Fernando Serna lider de la junta
de accion comunal de Cruces, comunidad vecina del Hotel Campestre EI Danubio,
donde se concret6 con él una cita para el dia 27 de septiembre.

El dia 27 de septiembre se hizo una reunién con el sefior Fernando la cual tuvo una
duracion de 30 minutos, donde se le dio a conocer el proyecto y él accedi6 a prestar
su ayuda para la realizacién de las entrevistas a la comunidad, se dej6 todo
organizado para la fecha 06 de octubre.

El dia 06 de octubre se realizaron 21 entrevistas a los habitantes de la comunidad
de Cruces, estas fueron las personas que respondieron al llamado que se les hizo
con anterioridad para llevar a cabo la aplicacion del instrumento de recoleccion de
informacion, la cual se efectud con el propdsito de conocer las opiniones acerca del
Hotel Campestre El Danubio y la imagen que tienen sobre este.

Primero se hizo una introduccion sobre Responsabilidad Social Empresarial para
que las personas conocieran del tema y las implicaciones que trae consigo; después
se procedio a la aplicacion de la entrevista y resolucién de dudas, por ultimo se
compartié un refrigerio; toda la actividad tuvo una duracién de dos horas. Se pudo
conocer que las personas no conocen del tema, pero con lo poco que entendieron
en la explicacion dada coinciden en que el hotel debe enfocarse mas en la
comunidad, puesto que no han realizado actividades con ellos y sienten que no son
tomados en cuenta; ademas manifestaron que no reciben impactos negativos por
parte del hotel.
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Fotografia 11. Introduccién sobre Responsabilidad Social Empresarial a la
comunidad de Cruces

Fuente: Gil, C., tomada en octubre 06 del 2017

Fotografia 12. Entrevistas realizadas a la comunidad Cruces

Fuente: Pulgarin, M., tomada en octubre 06 del 2017
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Asistencia de las personas que participaron en las entrevistas de la comunidad de
Cruces
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Visita al Hotel Campestre el Danubio para la realizacion de la matriz DOFA

Se tenia prevista una reunién con el senor Mauricio Echeverry administrador del
Hotel Campestre el Danubio para el dia 31 de octubre de 2017, la cual se aplazé
para el dia 02 de noviembre y posteriormente para el dia siguiente por compromisos
laborales del sefior Mauricio Echeverry. Esta reunion se efectué el dia 03 de
noviembre de 2017 a las 9:00 am y dando finalizacién a la mima a las 11:00 am. En
esta reunion se logré conocer mas aspectos internos y externos del hotel para
realizar la matriz DOFA, ademas se dio a conocer la entrevista que se pretendia
realizar a los empleados sobre Responsabilidad Social Empresarial, para lo cual se
accedio a su ejecucion a partir del dia 07 de noviembre de 2017.

Fotografia 13. Dialogo con el sefior Mauricio Echeverry administrador del
Hotel Campestre el Danubio

Fuente: Gil, C., tomada en noviembre 03 del 2017

Fuente: Pulgarin, M., tomada en noviembre 03 del 2017
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Visita al Hotel Campestre el Danubio para la aplicacion de las entrevistas a los
empleados

El dia 10 de noviembre del 2017 se realizo la aplicacién de las entrevistas a los
empleados del Hotel Campestre El Danubio; se hicieron 9 entrevistas, las cuales se
realizaron entre las 8:30 am y las 11:00 am, otras de las entrevistas se realizaron
entre las 2:30 pm y las 5:00 pm. Con la ayuda de estas entrevistas se logr6 obtener
informacion de fuentes primarias que conocen muy bien el funcionamiento del hotel,
asi expresan sus opiniones sobre los temas concernientes con la Responsabilidad
Social Empresarial. La mayoria de los empleados estuvieron dispuestos a colaborar,
por el contrario algunos prefirieron no dar sus opiniones, por lo cual se tomé una
muestra para la aplicacion de este instrumento.

Fotografia 14. Entrevistas realizadas a los empleados del Hotel Campestre el
Danubio
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Fuente: Gil, C., tomada en noviembre 10 del 2017

Fuente: Pulgarin, M., tomada en noviembre 10 del 2017
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Asistencia de los empleados del Hotel Campestre el Danubio
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Visita al Hotel Campestre el Danubio para la aplicacion de las entrevistas a los
clientes

Se llevo a cabo la aplicacion de las entrevistas a los clientes del Hotel Campestre
El Danubio, se realizaron 10 entrevistas a los huéspedes que estaban disfrutando
de su estancia en el hotel el dia 7 de enero de 2018 entre las 9:00 am y las 12 m,
el dia 14 de enero de 2018 entre las 2:00 pm y las 5:00 pm, el dia 21 de enero de
2018 entre las 9:00 am y las 12 m y el dia 28 de enero de 2018 entre las 2:00 pm y
las 5:00 pm.

Esta herramienta de recoleccion de informacion de aplico con el fin de conocer la
percepcion que tienen los clientes sobre el servicio, el personal operativo y
administrativo, las instalaciones, la actuacion del hotel en relacion con sus grupos
de interés y el compromiso con la Responsabilidad Social Empresarial. Los usuarios
fueron muy amables en compartir sus opiniones positivas y negativas, igualmente
las experiencias que han vivido en el hotel. Ademas proporcionaron ideas de mejora
para que los directivos pongan en funcionamiento con ayuda del personal y asi
lograr un avance en la implementacion del sistema de Responsabilidad Social
Empresarial.
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Fotografia 15. Entrevistas realizadas a los clientes del Hotel
Danubio

Fuente: Gil, C., tomada en enero 07 del 2018

Asistencia de los clientes del Hotel Campestre el Danubio

CONTROL DE ASISTENCIA

Campestre el

| 4

I

e sz e oy

i S s FECHA: ——
cu SR clierde Mot Ca oot Enenso Y AL TN, 28 AN A
CAREO TG e e Erons S s . =3
IDERTIFICACION e, . 5 .

i élzp‘n:}a f'Pqu; =

Nwtano (ano

Lo, N deom Codaafecta .

Yove Henor — i _ e

gy, gy Ecfo 4

\’SQ}H( ~ ‘f(nﬂ Gulrta {Z%-L oo e vt Sl
(;A"Ld/ﬂ" D - "

F.01-12-01
V-05-2014 o

¢ desea una version digital 4ol

esté

wtifice fos p

o "Daplf, fos caales fe permitizin convertirof archivo o pdf y asé podré guardarks)

164




Fotografia 16. Instalaciones del Hotel Campestre el Danubio
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Fuente: Gil, C., tomada en noviembre 10 del 2017

Socializacién trabajo de grado

El dia 01 de mayo del 2018 a las 7:32 am se realizd una reunion con el sefior Cristian
Osorio quien es el nuevo administrador del Hotel Campestre el Danubio; el objetivo
de esta reunidn fue dar a conocer el presente trabajo de grado, se dio una
explicacion general del proceso de investigacién que se hizo, adicionalmente se
expuso la propuesta para la implementacion del sistema de Responsabilidad Social
Empresarial y las respectivas estrategias con su sistema de seguimiento y control.

El senor Cristian manifestdé su agradecimiento por el estudio realizado y el aporte
que se brindo al hotel, asi mismo expreso su opinion frente al trabajo la cual fue muy
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favorable, comentando que es un trabajo muy completo y de excelente calidad. Esta
reunion finalizo a las 8:18 am, se acordo con el sefior Cristian la entrega del trabajo
de grado después de la sustentacion del mismo.

Fotografia 17. Socializacion del trabajo de grado

Fuente: Gallego, C., tomada en mayo 01 del 2018
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Acta de la reunién de socializacién del trabajo de grado

Cartago (Valle), Mayo 01 de 2018

Hotel Campestre el Danubio
Acta Nro. 001/18

Asunto: Constancia de reunidén

El dia martes 01 de mayo de 2018 a las 7:32 am se llevé a cabo una reunion con el
sefor Cristian Osorio, quien es el administrador del Hotel Campestre el Danubio. El
objetivo de esta reunion fue realizar la socializaciéon del trabajo de grado
“PROPUESTA DE UN SISTEMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL PARA EL HOTEL CAMPESTRE EL DANUBIO DE LA CIUDAD
DE CARTAGO - VALLE”. En esta reunién se dio a conocer la propuesta realizada,
iniciando con la introduccién y el problema de investigacion, seguido de los
diagnésticos realizados y el plan de accién con su respectivo sistema de
seguimiento y control; asi mismo se presentaron las conclusiones Yy
recomendaciones.

Por ultimo se entregd al sefior Cristian un informe que contiene un resumen de lo
expuesto en la reunion. Posterior a esto, se llevd a cabo la firma de la asistencia y
de la carta aval en la que el hotel manifiesta los agradecimientos por el trabajo de
investigacion realizado. La reunion se da por finalizada a las 8:18 am.

Para constancia se adjuntan las firmas correspondientes de los asistentes a dichas
reunién en el control de asistencia.
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Asistencia de la reunién de socializacion del trabajo de grado
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Carta aval del Hotel Campestre el Danubio al trabajo de grado

Cartago (Valle), Mayo 1 del 2018.

Sefores
Universidad del Valle, Sede Cartago.
Programa de Administracion de empresas

Coordinador Orlando Posada Orrego.

ASUNTO: Socializacion del trabajo de grado “PROPUESTA DE UN SISTEMA DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA EL HOTEL CAMPESTRE
EL DANUBIO DE LA CIUDAD DE CARTAGO - VALLE"

Cordial saludo:

Para el Hotel Campestre el Danubio es de gran importancia resaltar el trabajo
realizado por los estudiantes: Marisol Pulgarin Colorado y César Augusto Gil
Barahona. Por tal motivo, queremos agradecerles por el documento que le dejan a
la organizacion, el cual sin duda serd de gran ayuda y contribuye para el
mejoramiento continuo del Hotel.

Cordialmente.

e

i LV IAEDE7
Gerente.\
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Anexo B. Entrevista sobre Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel
Casa Blanca de La Unioén, Valle del Cauca

ENTREVISTA SOBRE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Fuente: Elaboracién propia

Trabajo de grado “Propuesta de un sistema de
- - Responsabilidad Social Empresarial para el Hotel
Urélgle\'}zll?:d Campestre El Danubio de la Ciudad de Cartago — Valle”

Este instrumento de recoleccién de datos contiene un conjunto de preguntas que
tienen como objetivo recopilar informacion sobre las practicas de Responsabilidad
Social Empresarial en el Hotel Casa Blanca de La Unidn, Valle del Cauca; dicha
entrevista esta orientada al lider de la organizacién, con el propdsito de conocer la
opinidon que poseen frente a las acciones que realiza el hotel para llevar a cabo la
RSE con sus grupos de interés.

Entrevista realizada el dia 04 de octubre del 2017 por la estudiante Marisol Pulgarin
Colorado a la sefiora Viviana quien es la encargada de los servicios del Hotel Casa
Blanca.

ENTREVISTADOR: Bueno, buenos dias nos encontramos con la sefiora Viviana
ella es la encargada de los servicios del Hotel Casa Blanca en La Unién Valle del
Cauca y vamos a realizar una entrevista sobre Responsabilidad Social Empresarial.

La primera pregunta es: ;cémo se percibe la Responsabilidad Social Empresarial
en el Hotel Casa Blanca?

ENTREVISTADO: “Bueno muy buenos dias nosotros aca en el hotel somos
conscientes que es muy importante la responsabilidad, pues para el entorno en el
cual nosotros nos desempenamos, tenemos algunas, algunas practicas de esas las
cuales no estan directamente establecidas, pero pues que son muy relacionadas
con este concepto y las cuales estamos mejorando cada vez”.

ENTREVISTADOR: La segunda: ¢ porque es importante que el Hotel practique la
Responsabilidad Social Empresarial?

ENTREVISTADO: “Es muy importante tanto por nuestro clientes externos, nuestros
huéspedes, nuestros visitantes como por nuestro mismo circulo de empleados vy
colaboradores, ya que eh pues mejora la calidad de servicio, la calidad de
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convivencia entre nosotros y aparte de eso resalta la importancia que tenemos cada
uno de nosotros dentro del funcionamiento del hotel”.

ENTREVISTADOR: Y como gestiona el hotel la responsabilidad con el medio
ambiente y de qué forma involucra a sus colaboradores

ENTREVISTADO: “Buenos pues mas que todo con el medio ambiente hemos eh
tratado de concientizarnos mucho de la importancia que tiene pues eh las buenas
practicas tales como por ejemplo, algo tan sencillo como el, el uso de por ejemplo
en las habitaciones se deja las toallas eso es una practica que nosotros estamos
implementando ahorita y se le coloco al huésped un una anotacién donde dice que
si la persona quiere que le reanude el servicio de toalla al dia siguiente la deja sobre
el lavamanos y cuando quiere que realmente se cambie totalmente se deja sobre el
piso. Son practicas sencillas que poco a poco que hemos estado como, como siendo
consientes para, pues para eh tanto el ahorro de agua tanto eh como le explico la,
me enrede, la importancia que tiene ese tipo de ahorros pequefiitos que van a
generar un ahorro grande mas adelante, este tipo de cosas, también con lo de la
basuras también se ha hecho consiente de la parte del reciclaje todo ese tipo de de
control”.

ENTREVISTADOR: ¢ Que buenas practicas de Responsabilidad Social Empresarial
se evidencian el compromiso que tiene el hotel en el bienestar de las personas que
se relacionan de alguna forma con la empresa, con el hotel?

ENTREVISTADO: “Bueno en cuanto, en cuanto a las practicas que tenemos yo sé
que tenemos varias eh yo creo que una muestra de ella es pues la atencion que se
le da al cliente que es pues muy personalizada que tratamos que cada cliente se
sienta importante se sienta bien atendido y como un ejemplo en particular tenemos
los grupos de la tercera edad que se les presta una atencion especial y el dia por
ejemplo tenemos este tipo de grupos nos dedicamos completamente a ellos y
prestamos como ese, ese servicio con mucho agrado, eh en cuanto a los a los
colaboradores del hotel manejamos eh el tipo de reuniones y todo eso que integran
y que hacen que los hagamos sentir importantes y que son pues fundamentales
para el funcionamiento, se trata de programar dos, dos actividades al afio donde
podamos participar con ellos y sus familias y de esta manera pues tener como ese
espaciecito para que, para que ellos puedan, pues eh compartir con ellos”.

ENTREVISTADOR: ;Cémo es un dia de trabajo con la comunidad al interior de la
empresa, o0 sea que practicas o detalles sobresalen en la atencion a los clientes?

ENTREVISTADO: “Bueno pues las practicas que nosotros, como le decia ahorita
eh pues como la atencidon muy personalizada saber que si el cliente viene de pronto
cansado, mal humorado por alguna situacion, tratar de darle pues un manejo a
veces la discrecion de pronto la, el buen tacto con ese tipo de clientes, saber que si
€s un grupo que viene con animo de celebrar tiene otro otro tipo de manejo diferente,
entonces es como una atencién muy personalizada de pronto a cada tipo de cliente
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que tenemos y yo creo que hasta el momento nos ha dado muy buen resultado
porque tratamos de de solucionar cualquier inconveniente que tengan vy los
resultados han sido muy satisfactorios en ese sentido”.

ENTREVISTADOR: 4 Que actividades o campafias de bienestar se desarrollan con
la comunidad de la zona circunvecina?

ENTREVISTADO: “Bueno en cuanto a nuestros clientes mas vecinos por asi decirlo
eh manejamos eh pues mmm periddicamente algun tipo de promociéon que haga
que la gente que de pronto no tiene el acceso por decir algo al area de la piscina
porque su familia es numerosa, porque su grupo de trabajo es muy grande de pronto
no tiene la capacidad econdmica entonces que haya como ese espaciecito para que
la gente pueda decir hay una promocién podamos disfrutar podamos ir a conocer y
que, pues que mas que los clientes locales para que hagan una buena publicidad y
hagan una buena promocion de del lugar”.

ENTREVISTADOR: ¢Qué obstaculos se han presentado en la implementacién de
las practicas de responsabilidad social empresarial en el hotel?

ENTREVISTADO: “Bueno esa si no la tengo asi como, o sea eh, quizas, de pronto
mmm, en cuanto a, en cuanto a nosotros aca como, como grupo operativo o...”

ENTREVISTADOR: Si, pues de que, porque motivo no se ha llevado a cabo de una
forma establecida todas estas practicas, que se comuniquen a los colaboradores,
qgue sea algo muy formal.

ENTREVISTADO: “Ha bueno que sea ya algo como mas establecido, si como, como
hablabamos ahora ratico de pronto se han efectuado las practicas pero de manera
cdémo indirecta y de pronto no se han establecido de pronto por, quizas diria yo que
por falta de un poco de conocimiento y de pronto, quizas hasta de tiempo, por el
mismo eh corre de del dia a dia pero son cosas que son muy importantes de
implementar para un mejoramiento del servicio”.

ENTREVISTADOR: ¢ Que estrategias podria implementar los directivos para que la
responsabilidad social empresarial se convierta en parte de la cultura organizacional
y sea practicada por los colaboradores?

ENTREVISTADO: “Bueno yo creo que una de las estrategias que podriamos eh
implementar serian las capacitaciones, las capacitaciones hacen que, que la calidad
del trabajo mejore si, y que eh se tenga como un orden mas eh establecido de de
que tiene que hacer cada, cada persona en su area de trabajo para un mejor
servicio”.

ENTREVISTADOR: ;Que parte de la Responsabilidad Social Empresarial se puede
incorporar como identidad empresarial, es decir, en su mision, en su vision, en los
valores?
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ENTREVISTADO: “Mmm”.

ENTREVISTADOR: ;Que parte de la Responsabilidad Social Empresarial se puede
incorporar en su mision, en su vision, en sus valores?

ENTREVISTADO: “Enh”.
ENTREVISTADOR: Orientarla.

ENTREVISTADO: “Eh, o sea la satisfaccién del cliente totalmente, o sea la
satisfaccion del cliente, mmm algo con lo cual nosotros de pronto vamos como
llevando un poco la delantera a otros lugares que son como nuestra competencia
es mmm el manejo de tarifas, el manejo de eh ese tipo de eh de de precios que
podemos ofrecer al cliente, que somos asequibles a cualquier tipo de cliente, es
decir, aca nos visita desde la persona que de pronto tiene un un presupuesto bajo
hasta alguien que de pronto puede pagar cualquier tipo de tarifa y mmm no por eso
quiere decir que vayamos a tener un menor servicio siempre estamos eh con el
animo de satisfacer al cliente que es nuestra mision”.

ENTREVISTADOR: Muchas gracias por su ayuda.

ENTREVISTADO: “Bueno no, con todo gusto, pues eh estamos como les decia
ahorita en el hecho de mejorar cada dia y es muy importante que ustedes hayan
estado hoy aqui visitandonos y dandonos pues a conocer este tipo de practicas que,
que toda empresa deberia tener para, para mejorar”.

ENTREVISTADOR: Muchas gracias por la informacion suministrada.

De la informacion obtenida en la entrevista se pudo conocer que en el Hotel Casa
Blanca aun no se tiene establecido de manera formal un sistema de
Responsabilidad Social Empresarial, pero se llevan a cabo practicas que
contribuyen al mejoramiento de los servicios en diferentes aspectos, como es el
interno con los empleados y el externo con los clientes, la comunidad y el medio
ambiente. Manifiestan un gran compromiso con el medio ambiente y con la
satisfaccion de los clientes.
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Anexo C. Entrevista sobre Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel
Campestre Villa Zaragoza de Cartago, Valle del Cauca

ENTREVISTA SOBRE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Fuente: Elaboracién propia

Trabajo de grado “Propuesta de un sistema de
Universidad Responsabilidad Social Empresarial para el Hotel
del Valle Campestre El Danubio de la ciudad de Cartago — Valle”

Este instrumento de recoleccién de datos contiene un conjunto de preguntas que
tienen como objetivo recopilar informacion sobre las practicas de Responsabilidad
Social Empresarial en el Hotel Campestre Villa Zaragoza de la ciudad de Cartago,
dicha entrevista esta orientada al lider de la organizacion con el proposito de
conocer la opinién que poseen frente a las acciones que realiza el hotel para llevar
a cabo la RSE con sus grupos de interés.

La entrevista se respondio por correo el dia 27 de octubre del 2017, fue enviada por
la sefiora Lady Norefia gerente de medios del Hotel Campestre Villa Zaragoza.

1. ¢, Como se percibe la Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel Campestre
Villa Zaragoza?

En Hotel Campestre Villa Zaragoza entendemos que la RSE no debe ser una
filantropia, por eso asumimos una postura responsable de manera activa en relacion
a nuestra operacion.

2. ¢Por qué es importante que el Hotel Campestre Villa Zaragoza practique la
Responsabilidad Social Empresarial?

Es importante que el Hotel tenga en cuenta y practique RSE ya que este crea e
impulsa el desarrollo sostenible de la comunidad que crea un equilibrio entre el
crecimiento economico, bienestar social y el medio ambiente.

3. ¢Como gestiona el hotel la responsabilidad con el medioambiente y como
involucra los colaboradores?
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Para nosotros es importante crear alianzas estratégicas que cuenten con una RSE
y estén encaminados hacia el mismo objetivo de desarrollo sostenible. Tratamos de
que con las empresas que tengamos una relacién, usen productos que aporten al
medio ambiente y disminuya la contaminacion ambiental. También, buscamos que
nuestros colaboradores estén capacitados para realizar un excelente reciclaje y
clasificar los desechos del restaurante y hospedaje de manera adecuada para luego
ser recogidos por una asociacion recicladora.

4. ;Qué buenas practicas de Responsabilidad Social Empresarial evidencian el
compromiso del Hotel Campestre Villa Zaragoza con el bienestar de las personas
que se relacionan de alguna manera con la organizacion?

Para nosotros es vital tener en cuenta y saber que todos somos responsables de
nuestros actos y de sus consecuencias. Por esto, contar con una RSE implica el
deber de la Empresa asumir por las consecuencias de nuestros actos. Para
nosotros, esta es la practica mas importante y esencial.

5. ¢Como es un dia de trabajo con la comunidad al interior de la empresa, que
circunstancias y/o practicas (detalles, gestos, sonrisas...) sobresalen en la atencion
a los clientes?

Nuestros clientes y colaboradores son quienes hacen posible la operaciéon del Hotel.
Por esto, a nuestros clientes los hacemos sentir en un lugar de descanso donde no
se deberan preocupar por nada. Le brindamos el mejor de los tratos a través de un
excelente servicio al cliente el cual incluye todo lo relacionado con gestos, habla y
detalles. Por otro lado, el dia de trabajo incluye crear un ambiente ameno y cobmodo
para todos los colaboradores de la Empresa, pues entendemos que hacen su
esfuerzo para estar con nosotros y brindar lo mejor de ellos.

6. ¢ Qué actividades o campanas de bienestar se desarrollan con la comunidad de
la zona circunvecina?

Nosotros entendemos que la RSE no es un acto que hace obras de beneficencia,
por esto no realizamos camparias con la zona circunvecina. Sin embargo, buscamos
que la zona crezca econdmicamente, razén por la cual siempre tenemos en cuenta
a las personas de Zaragoza y Cartago para las vacantes que surjan y las
temporadas altas donde se requiere mayor apoyo.

7. ¢ Cuales son los principales obstaculos por los cuales el hotel no ha implementado
en sus practicas la Responsabilidad Social Empresarial?
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Inicialmente, no se contaba con RSE en la empresa pues se atravesaban diversos
obstaculos. El principal, diriamos nosotros, es de la presidén que existe por parte de
los accionistas es de obtener beneficios y mostrar resultados rapidos.

8. ¢ Qué estrategias podrian implementar los directivos para que la Responsabilidad
Social Empresarial se convierta en parte de la cultura organizacional y sea
practicada por los colaboradores?

Es importante que los directivos entiendan que la RSE es un medio mas no un fin
para alcanzar los objetivos corporativos y aportar al desarrollo sostenible de la
comunidad. Las estrategias de RSE deben ser originales de la empresa y no
deberan ser copiadas de otros lados. De esta manera, nosotros capacitamos
principalmente a nuestros colaboradores en el tema para que tengan sentido de
pertenencia por la Empresa y por la comunidad y se convierta ya en una cultura de
nuestra organizacion.

9. ¢4 Qué parte de la Responsabilidad Social Empresarial puede incorporarse como
identidad empresarial (misién, vision, filosofia...)?

Nuestra mision y valores corporativos son aquellos que van encaminados a cumplir
con una RSE. Ya que como empresa, tenemos un rol importante ante la sociedad y
ante el entorno en el cual nos desempenamos.

Con la informacién suministrada por parte del personal del Hotel Villa Zaragoza se
conocié que no tienen implementado el sistema de Responsabilidad Social
Empresarial pero van por buen camino y son conscientes de la importancia de tener
buenas practicas, por tal razén capacitan a sus empleados para el reciclaje y
clasificacion de los residuos; ofrecen un muy buen servicio al cliente donde lo
primordial es su agrado y comodidad; ademas de crear y mantener un buen
ambiente de trabajo. Ellos no realizan obras de beneficencia para la comunidad pero
los tienen en cuenta cuando se presentan vacantes. Una de sus tareas es cambiar
un poco la vision que los directivos tienen sobre la Responsabilidad Social
Empresarial, con el fin de convertirla en una practica de valor agregado y no como
un gasto.
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Anexo D. Entrevista sobre Responsabilidad Social Empresarial en el Centro
Turistico Mister Mojarra de Cartago, Valle del Cauca

ENTREVISTA SOBRE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Fuente: Elaboracién propia

Trabajo de grado “Propuesta de un sistema de
Universidad Responsabilidad Social Empresarial para el Hotel
del Valle Campestre El Danubio de la Ciudad de Cartago — Valle”

Este instrumento de recoleccién de datos contiene un conjunto de preguntas que
tienen como objetivo recopilar informacion sobre las practicas de Responsabilidad
Social Empresarial en el Centro Turistico Mister Mojarra de la ciudad de Cartago;
dicha entrevista esta orientada al lider de la organizacion, con el propdsito de
conocer la opinién que poseen frente a las acciones que realiza el hotel para llevar
a cabo la RSE con sus grupos de interés.

Entrevista realizada el dia 27 de octubre del 2017 por la estudiante Marisol Pulgarin
Colorado al sefor Juan Carlos Velazquez administrador del Centro Turistico Mister
Mojarra.

ENTREVISTADOR: Buenos dias nos encontramos con el sefor Juan Carlos
Velazquez, él es el administrador del Centro Turistico Mister Mojarra y nos
disponemos a realizar la entrevista sobre Responsabilidad Social Empresarial.
Buenos dias sefior Juan Carlos lo primero es preguntarle como se percibe la
Responsabilidad Social Empresarial en El Centro turistico.

ENTREVISTADO: “Bueno, buenos dias muchachos Bueno eh a partir de, de yo ya
llevo aca 17 afos trabajando aca en este centro turistico Mister Mojarra de Cartago,
bueno eh en los ultimos afios se han ido implementado algunas normas referente a
la seguridad de manejo ambiental eh porque pues la ley cada vez requiere mas que
en esa parte seamos mas organizados que tengamos un poquitico mas de cultura
frente a al, al tema ambiental entonces pues la organizacion esta muy comprometida
con ese aspecto en la parte, en la parte de los empleados y la parte administrativa
en cuanto a muchos aspectos que se deben manejar que falta mucho por mejorar
Osea el dia a dia es se van implementando cosas que es dificil a veces por tiempo,
a veces porque de pronto eh hay que invertir para muchas cosas pero dia a dia se
va mejorando”.
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ENTREVISTADOR: ;Y usted porque piensa que es importante que se practique la
Responsabilidad Social Empresarial?

ENTREVISTADO: “Bueno dentro de la importancia estamos viendo que cada dia
mas la contaminacion que se esta presentando en el mundo la, la el cambio
climatico la, el calentamiento global que se esta presentando una de las, de los
factores eh primordiales y que de pronto la gente no, no lo percibe, no lo tiene en
cuenta es que eh muchos de los problemas que se estan presentando es por el
reciclaje, o sea la gente no sabe no sabe reciclar, la gente no sabe separar los, las
empresas y de los hogares la gente no sabe qué es eso. Osea ellos no saben que
puede servir, que no puede servir y una de las, de los problemas que se estan
presentando en cuanto a otros es por ejemplo las inundaciones muchas, a veces
muchas de las inundaciones que se presentan en los pueblos, en las ciudades o en
el mundo es porque toda la gente deposita todo lo que no me sirve yo lo tiro o por
la caferia o lo tiro a los rios entonces nosotros estamos contaminando el mundo si
nosotros supiéramos reciclar una parte de eso se podria aprovechar y no se votaria
como se dice a la basura y no contaminariamos mas”.

ENTREVISTADOR: Bueno ya que usted hace referencia al medio ambiente, ¢ cémo
se gestiona la responsabilidad con el medio ambiente, y como se involucra a los
colaboradores?

ENTREVISTADO: “Bueno el personal tanto administrativo como, como en la parte
operativa eh nosotros permanentemente estamos en capacitaciones en donde nos,
nos han inculcado y se le ha inculcado a todos los que estamos en este proceso es,
es que hay que tener una responsabilidad frente al consumo de agua, de energia
que hay que por ejemplo aca en Mister Mojarra. Perddn, aqui se cambio toda la
bombilleria ya aqui no se manejan balastras eh aqui ya se manejan bombillos
ahorradores eh, eh se manejan unos parametros para aprovechamiento de, de no
consumir mucha energia, no gasto de agua, nosotros aqui tenemos también poso y
entonces la parte de reciclaje nosotros pues el personal esta muy enterado y hace
pues parte de, de todo ese proceso que se esta realizando en cuanto a esa
responsabilidad que hay que tener”.

ENTREVISTADOR: ;Y qué buenas practicas se evidencian en el compromiso que
tiene el centro turistico con el bienestar de las personas que se relacionan de alguna
manera con la organizacion?

ENTREVISTADO: “Bueno si hablamos en la parte de clientes eh pues a la gente
también se le, se le inculca en la parte pues de seguridad que si por decir entran
ah, ah van a utilizar las areas pues que todo lo depositen dentro de las canecas
que estan habilitadas para eso; o sea que no tiren toda la a los lagos o lo tiren a los
bafos eh pues que, que ahorren agua mmm porque mucha gente pues como a mi
no me cuesta yo lo, yo vengo y lo destrozo entonces deja las, las por ejemplo la
gente por ejemplo los que ingresan a piscina ellos saben que hay unas normas que
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cumplir, que hay que cumplir. O sea todo mundo esta involucrado dentro de este
proceso de responsabilidad social”.

ENTREVISTADOR: Cuando hablamos de clientes, ;cémo es un dia de trabajo al
interior de la empresa, como sobresalen las practicas en la atencion los clientes?

ENTREVISTADOR: “Bueno el cliente desde que llega pues es como se dice nuestra
razon de ser eh ellos son, por los clientes es que nosotros eh subsistimos, existimos
y seguiremos hasta que los clientes eh sigan visitandonos eh pues se les da buen
trato, bueno desde que llegan aca al centro turistico se les explica en que consiste
qgue servicios prestamos, eh que no ofrecemos porque a la gente hay que desde,
desde la entrada hay que decirle tengo esto pero también no tengo, no tengo esto,
eh se les igual se les presta una atencidon excelente desde que llegan las
instalaciones son, son muy buenas y estan muy Optimas para, para atender el
publico. La piscina de nosotros es muy , cumple con todos los parametros es una
piscina pues muy higiénica muy bonita pues que brinda esa seguridad a ellos de
gue no van a tener ningun tipo de, de alergias ni que van a producirles hongos ni
nada porque pues eh a la piscina se le aplican, se le aplican unos tratamientos
diarios que, qué y la UES eh permanentemente también estan haciendo unas
muestras donde, donde pues esa agua es Optima para, para que la gente pueda
banarse y pues se maneja como se dice unos parametros eh encaminados a que el
cliente se sienta muy bien dentro de las instalaciones”.

ENTREVISTADOR: ;Cuales serian los obstaculos por los cuales no se ha
implementado en sus practicas la Responsabilidad Social Empresarial?

ENTREVISTADO: “Bueno eh falta mucho por implementar, pero por decir en la parte
interna de nosotros lo que es seguridad y salud en el trabajo, lo que son las buenas
practicas de manipulacién de alimentos en, en, en que que todos los empleados eh
utilicen todos las herramientas necesarias para elaborar sus, para hacer sus labores
eh eso hace pues que, que dentro de la empresa se mitiguen eh problemas,
accidentes eh y pues a ellos todo los, permanentemente se le dice también si usted
se siente enfermo pidan citas haga uso de las EPS pues que para eso es asi sean
un poco deficientes pero entonces se les dice que permanentemente estén como
en chequeos y en la parte de los clientes también a ellos por ejemplo desde que
entran aqui se les dice eh como ustedes van a entrar en una zona humeda de la
piscina pues por favor no hagan piruetas, no hagan, no corran por los corredores
pues porque por eso se pueden deslizar, se pueden aporrear y ocurrir accidentes
aunque si son muy minimos lo que puede pasar eh se les explica y hay muchos
avisos entonces pero igual falta mucho por hacer pero se ha ido implementando.
Cuales son los obstaculos pues de pronto es, puede ser tiempo, de pronto a veces
uno quisiera traer una persona de la CVC o de la UES y que se reuna de pronto con
los clientes pero, pero pues uno se pone a pensar ellos vienen a pasear como los
VoY a reunir en una parte de estas. Pero si, si falta mucho por hacer pero dia a dia
se va mejorando”.
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ENTREVISTADOR: ¢Que estrategias podria implementar la direccién para que la
Responsabilidad Social Empresarial forme parte de la cultura organizacional y sea
practicada por todos los colaboradores?

ENTREVISTADO: “Bueno las estrategias van encaminadas mas que todo a
capacitaciéon eh hacerlos participes de todo ese proceso que hace la empresa
porque de pronto los empleados a veces piensan que, que no €s sino venir a hacer
mi labor me voy pero uno que maneja este negocio se da cuenta que hay muchas
obligaciones y muchas leyes que hay que cumplir pero, pero ellos diario se van
involucrando mas en este proceso, ellos se van concientizando de que hay que
economizar agua , de que si yo entro al bafio apago la, el la luz cuando salgo, que
si yo voy a lavar por decir el trapeador no debo desperdiciar tanta agua debo mirar
procurar gastar lo menos posible bueno son muchas cosas que hay que; por decir
en cocina eh las sefioras de cocina saben que por ejemplo esos aceites hay que
recogerlos en unos recipientes y eso se le entrega a la asociacion. Hace muchos
afos el proceso era que eso se tiraba por y todavia lo hacen que por ejemplo hay
gente que, que vende esos aceites a otras empresas para que vuelvan y le apliquen
unos quimicos y vuelvan y lo utilicen entonces imaginese el dafio que nos estamos
haciendo nosotros mismos, entonces aqui ese aceite se vacea en unos recipientes
y eso se lo lleva a asociacion para hacer eh biocombustible”.

ENTREVISTADOR: ;Y qué parte de la Responsabilidad Social Empresarial se
podria incorporar como identidad empresarial?

ENTREVISTADO: “Ah yo creo que ahi estariamos hablando de, de como se dice el
pilar seria lo del reciclaje porque en estos negocios resulta mucha basura la verdad
es que eh aqui resulta mucho plastico, vidrio eh cantidad de cosas eh que ya con la
separacion se han ido utilizando por parte de la asociacion. Nosotros eso lo
donamos, nosotros no lo vendemos pero pues le estamos prestando un servicio a
toda esa gente que es un poco vulnerable que no tienen mas ingresos, si no esos
pero entonces yo digo que ese seria como el pilar de nosotros para involucrarlo
dentro de la organizacién”.

ENTREVISTADOR: Bueno muchas gracias por la informacién suministrada y por su
colaboracion.

ENTREVISTADO: “Bueno con mucho gusto, por aca a la orden”.

En el Centro Turistico Mister Mojarra no se cuenta con el sistema de
Responsabilidad Social Empresarial, a pesar de ello llevan a cabo en sus
instalaciones diferentes practicas que los ayudan a mejorar como lo son las
capacitaciones a todo el personal sobre temas de medio ambiente, son conscientes
de los grandes problemas que trae la contaminacién y por eso tienen implementada
la cultura del reciclaje y el ahorro, ademas buscan extender esta cultura a sus
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clientes haciendo ver la importancia que tiene en la vida diaria. Buscar el bienestar
de los clientes y para esto da gran importancia a su seguridad cuando estan
haciendo uso de los servicios del Centro Turistico. Manifiestan no realizar
actividades de bienestar para la comunidad pero entre sus practicas esta la
donacidn del reciclaje que recolectan en sus instalaciones.

Anexo E. Entrevista sobre Responsabilidad Social Empresarial realizada a la
comunidad de Cruces

ENTREVISTA SOBRE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Fuente: Elaboracién propia

Trabajo de grado “Propuesta de un sistema de
= - Responsabilidad Social Empresarial para el hotel
Ur:jlgle\'}zllclj: d campestre el Danubio de la ciudad de Cartago — Valle”

Este instrumento de recoleccién de datos contiene un conjunto de preguntas que
tienen como objetivo recopilar informacion sobre las practicas de Responsabilidad
Social Empresarial en el hotel campestre el Danubio de la ciudad de Cartago, dicha
entrevista esta orientada a la comunidad con el propdsito de conocer la opinion que
poseen frente a las acciones que realiza el hotel para llevar a cabo la RSE con sus
grupos de interés.

Se tomd una muestra de 21 personas que habitan en la comunidad de Cruces, el
cual es un sector circunvecino del Hotel Campestre el Danubio de la ciudad de
Cartago.

Entrevista No 1
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “creo que es la responsabilidad que tienen las empresas con la
comunidad y la sociedad”

2. i En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “clientes”
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3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “pues saber atender muy bien los clientes para que estén a gusto”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o no socialmente responsable?

Entrevistado: “con las actividades que realizan la manera en la que reciben vy
atienden los clientes”

5. ¢ Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “yo considero que si pues me parece desde mi punto de vista que es
un buen club campestre y las actividades realizadas son muy buenas”

Entrevista No 2
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no tengo conocimiento”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “comunidad”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el hotel campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “preocuparse por la comunidad”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o0 no socialmente responsable?
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Entrevistado: “las ayudas que dan”

5. ¢ Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “todo bien”

Entrevista No 3
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no sabe nada del tema”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “comunidad”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el hotel campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “que ayude a la comunidad con buenas practicas”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o0 no socialmente responsable?

Entrevistado: “si es buen hotel por la atencion a las personas”

5. ¢ Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “muy poco conozco de alla, casi no viene nadie de alla”
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6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “si tiene buena imagen”

Entrevista No 4
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no sabe del concepto”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el hotel campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “comunidad”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “la gente de aqui cercana deberian trabajar con ellos”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o0 no socialmente responsable?

Entrevistado: “con las politicas que tengan”

5. ¢Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no se”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “es muy elegante”

Entrevista No 5

1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?
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Entrevistado: “no se nada del tema”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “comunidad”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “ayudar a la comunidad con obrar sociales”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o0 no socialmente responsable?

Entrevistado: “con las obras sociales”

5. ¢ Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “no es reconocido por ninguna de las opciones”

Entrevista No 6
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “pienso que tiene que ver con la responsabilidad que tiene una
empresa o entidad hacia una comunidad y con el medio ambiente”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “comunidad”
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3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “trabajo comunitario, aportes en desarrollo social y cultural”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o no socialmente responsable?

Entrevistado: “nos dariamos cuenta si realizara acciones a favor de la comunidad”

5. ¢Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “considero que el hotel es poco reconocido, ya que no maneja una
politica de promocion a la actividad turistica”

Entrevista No 7
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no conozco del concepto”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “comunidad”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “con obras sociales”

4. ; Como cree usted que las personas se dan cuenta si el h Hotel Campestre el
Danubio es o0 no socialmente responsable?
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Entrevistado: “con las acciones que retribuyan a la comunidad”

5. ¢ Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “no”

Entrevista No 8
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “creo que es la responsabilidad de una empresa”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “empleados”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “enfocarse mas en los empleados”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o0 no socialmente responsable?

Entrevistado: “con las actividades que se llevan a cabo”

5. ¢ Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no”
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6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “no”

Entrevista No 9
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “solo lo explicado”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “empleados”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “deberia enfocarse mas en los empleados”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o0 no socialmente responsable?

Entrevistado: “con las actividades que realizan”

5. ¢Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “no”

Entrevista No 10

1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?
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Entrevistado: “yo no sé nada sobre el tema”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “empleados”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “deberia enfocarse mas en los empleados”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o0 no socialmente responsable?

Entrevistado: “con las actividades que realiza”

5. ¢ Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “no”
Entrevista No 11
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no se”

2. i En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “comunidad”
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3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “hacer actividades deportivas”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o no socialmente responsable?

Entrevistado: “no se”

5. ¢Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no se”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “si es muy responsable”

Entrevista No 12
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no se nada del concepto”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “comunidad”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “trabajo para las personas de la comunidad”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o0 no socialmente responsable?

Entrevistado: “con las practicas que realiza”
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5. ¢ Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no tiene ningun impacto”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “buena imagen”

Entrevista No 13
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “es la responsabilidad que tiene los empleados de la empresa ante el
medio ambiente”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “medio ambiente”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “aprovechar los residuos organicos en abono para plantas”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o0 no socialmente responsable?

Entrevistado: “evaluando los procesos visualmente ante los desechos de corte de
pasto y residuos de alimentos sobrantes”

5. ¢Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no”
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6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “no, su imagen es reconocida por ser campestre y tener zonas verdes
para que la comunidad busque tranquilidad”

Entrevista No 14
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no se nada”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “clientes”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el hotel campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “proteccién a sus clientes”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o no socialmente responsable?

Entrevistado: “no se”

5. ¢ Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “no”
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Entrevista No 15
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no se”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “medio ambiente”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “tal vez cuidar el medio ambiente”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o no socialmente responsable?

Entrevistado: “por medio de la publicidad”

5. ¢Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no conozco”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “no”

Entrevista No 16
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no se mucho del tema”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?
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Entrevistado: “medio ambiente”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “desconozco”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o no socialmente responsable?

Entrevistado: “por los medios de comunicacion”

5. ¢Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “desconozco”
Entrevista No 17
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no conozco mucho del tema”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “medio ambiente”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “no conozco”
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4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o0 no socialmente responsable?

Entrevistado: “por la publicidad”

5. ¢ Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “no”

Entrevista No 18
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no tengo mucho conocimiento del tema pero los estudiantes me
explicaron un poco de que se trataba”

2. i En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “comunidad”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “no tengo conocimiento de las practicas que este pueda realizar”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o0 no socialmente responsable?

Entrevistado: “por la publicidad que estos puedan hacer de dichas actividades si las
realizan”
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5. ¢ Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no lo conozco”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “no tengo conocimiento de esto”

Entrevista No 19
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no”

2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “comunidad”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “no se”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o no socialmente responsable?

Entrevistado: “no se”

5. ¢Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no se”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?
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Entrevistado: “no”

Entrevista No 20
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “lo que explicaron aqui”

2. i En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “clientes”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “no se”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o0 no socialmente responsable?

Entrevistado: “no se”

5. ¢ Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “ni idea”

6. ¢ Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “no”

Entrevista No 21
1. ¢ Qué sabe sobre la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “desconozco el concepto”
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2. ¢ En qué ambito deberia enfocarse el Hotel Campestre el Danubio en RSE?

Entrevistado: “medio ambiente”

3. ¢ Qué practicas deberia realizar el Hotel Campestre el Danubio en dicho ambito?

Entrevistado: “el cuidado con el medio ambiente”

4. ;Como cree usted que las personas se dan cuenta si el Hotel Campestre el
Danubio es o no socialmente responsable?

Entrevistado: “no se”

5. ¢ Conoce el impacto de las actividades del Hotel Campestre el Danubio en la
comunidad?

Entrevistado: “no”

6. ¢, Considera que el Hotel Campestre el Danubio es reconocido por su imagen ética
y responsable?

Entrevistado: “no”

Anexo F. Entrevista sobre Responsabilidad Social Empresarial realizada a los
empleados del Hotel Campestre el Danubio

ENTREVISTA SOBRE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Fuente: Elaboracién propia

Trabajo de grado “Propuesta de un sistema de
- - Responsabilidad Social Empresarial para el hotel
Urélgle\'}zll?;d campestre el Danubio de la ciudad de Cartago — Valle”
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Este instrumento de recoleccién de datos contiene un conjunto de preguntas que
tienen como objetivo recopilar informacién sobre las practicas de Responsabilidad
Social Empresarial en el hotel campestre el Danubio de la ciudad de Cartago; dicha
entrevista esta orientada al lider, los directivos y los empleados de la organizacion,
con el propdsito de conocer la opinidn que poseen frente a las acciones que realiza
el hotel para llevar a cabo la RSE con sus grupos de interés.

Se tomo una muestra de 09 personas que trabajan en el hotel campestre el Danubio,
en sus diferentes puestos de trabajo, tales como: recepcidén, mantenimiento, servicio
de aseo, cocina, administracion, contabilidad, entre otros.

Entrevista No 1

1. ¢, Como se percibe la Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel Campestre
el Danubio?

Entrevistado: “todo el servicio trata de mejorarse diariamente para el bienestar y
esparcimiento de nuestros huéspedes, se tratan los temas internos positivos y/o
negativos con los colaboradores a fin de crecer como grupo de trabajo”

2. iPor qué es importante que el Hotel Campestre el Danubio practique la
Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “la RSE debe presentarse o presenciarse en cualquier
establecimiento, se veran beneficiados los operadores, los usuarios y las personas
cercanas”

3. (Como gestiona el hotel la responsabilidad con el medioambiente y como
involucra los colaboradores?

Entrevistado: “todos hemos recibido charlas y capacitaciones sobre cuidados del
medio ambiente, reciclamos en todos los puntos”

4. ;Qué buenas practicas de Responsabilidad Social Empresarial evidencian el
compromiso del Hotel Campestre el Danubio con el bienestar de las personas que
se relacionan de alguna manera con la organizacion?

Entrevistado: “respecto a nuestro huéspedes, les informamos e incluimos dentro de
nuestro seguro civil hotelero, para velar que nos responsabilizamos ante cualquier
hecho dentro de las instalaciones”
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5. ¢Como es un dia de trabajo con la comunidad al interior de la empresa, que
circunstancias y/o practicas (detalles, gestos, sonrisas...) sobresalen en la atencion
a los clientes?

Entrevistado: “siempre un trato adecuado y cortes, tratar de brindar la mayor
informacion posible sobre todos nuestros servicios, las respuestas a tiempo,
compensatorios cuando hay algun error o insatisfaccion”

6. ¢ Qué actividades o campanas de bienestar se desarrollan con la comunidad de
la zona circunvecina?

Entrevistado: “no nos integramos todo el tiempo como tal, pero tratamos de ver los
demas establecimientos como puntos de apoyo en vez de competencia”

7. ¢ Cuales son los principales obstaculos por los cuales el hotel no ha implementado
en sus practicas la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “respecto a las personas o establecimientos que estan a nuestro
alrededor, por falta de comunicacién y tiempo para coordinar y organizar practicas”

8. ¢ Qué estrategias podrian implementar los directivos para que la Responsabilidad
Social Empresarial se convierta en parte de la cultura organizacional y sea
practicada por los colaboradores?

Entrevistado: “hablar de RSE con todos, huéspedes y empleados”

9. ¢ Qué parte de la Responsabilidad Social Empresarial puede incorporarse como
identidad empresarial (misién, vision, filosofia...)?

Entrevistado: "velar por la responsabilidad y bienestar de nuestros huéspedes esta
dentro de nuestra mision, hace parte de nuestros objetivos y deberes diarios”

Entrevista No 2

1. ¢, Como se percibe la Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel Campestre
el Danubio?

Entrevistado: “regular: falta implementar procesos serios de recoleccion de los
diferentes desechos ya que se mezclan”
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2. iPor qué es importante que el Hotel Campestre el Danubio practique la
Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “porque es un bien comun que compromete a toda la ciudadania con
el medio ambiente”

3. ¢Como gestiona el hotel la responsabilidad con el medioambiente y como
involucra los colaboradores?

Entrevistado: “no la gestiona”

4. ;Qué buenas practicas de Responsabilidad Social Empresarial evidencian el
compromiso del Hotel Campestre el Danubio con el bienestar de las personas que
se relacionan de alguna manera con la organizacion?

Entrevistado: “buenas practicas en las areas de servicio de cocina y medio.
Seguridad en las areas de piscina”

5. ¢Como es un dia de trabajo con la comunidad al interior de la empresa, que
circunstancias y/o practicas (detalles, gestos, sonrisas...) sobresalen en la atencion
a los clientes?

Entrevistado: “nos apoyamos unos con otros para ofrecer a nuestros clientes
bienestar con sus familias o acompanantes”

6. ¢ Qué actividades o campanas de bienestar se desarrollan con la comunidad de
la zona circunvecina?

Entrevistado: “recoleccidon de caracoles”

7. ¢ Cuales son los principales obstaculos por los cuales el hotel no ha implementado
en sus practicas la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: la actitud frente a los cambios, falta de capacitacion”

8. ¢ Qué estrategias podrian implementar los directivos para que la Responsabilidad
Social Empresarial se convierta en parte de la cultura organizacional y sea
practicada por los colaboradores?

202



Entrevistado: “romper esquemas mentales, capacitaciones, sensibilizarnos frente a
los cambios para tener cultura organizacional”

9. ¢4 Qué parte de la Responsabilidad Social Empresarial puede incorporarse como
identidad empresarial (mision, vision, filosofia...)?

Entrevistado: “ser reconocido a nivel nacional e internacional en buenas practicas
con la naturaleza y los espejos de agua”

Entrevista No 3

1. ¢, Como se percibe la Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel Campestre
el Danubio?

Entrevistado: “es buena, algunas cosas para mejorar”

2. ;Por qué es importante que el Hotel Campestre el Danubio practique la
Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “si se practica una buena responsabilidad social, esto genera buenos
ingresos econdmicos y estabilidad social”

3. (Como gestiona el hotel la responsabilidad con el medioambiente y como
involucra los colaboradores?

Entrevistado: “es buena ya que existe una integracion con el medio ambiente”

4. ;Qué buenas practicas de Responsabilidad Social Empresarial evidencian el
compromiso del Hotel Campestre el Danubio con el bienestar de las personas que
se relacionan de alguna manera con la organizacion?

Entrevistado: “se responsabiliza con los clientes en cuanto a trato y atencién, lo
mismo pasa con los empleados”

5. ¢Como es un dia de trabajo con la comunidad al interior de la empresa, que
circunstancias y/o practicas (detalles, gestos, sonrisas...) sobresalen en la atencion
a los clientes?
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Entrevistado: “existen detalles, gestos, sonrisas en el momento de atender el
cliente”

6. ¢ Qué actividades o campanas de bienestar se desarrollan con la comunidad de
la zona circunvecina?

Entrevistado: “no aplica”

7. ¢ Cuales son los principales obstaculos por los cuales el hotel no ha implementado
en sus practicas la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “falta de comunicacion de la parte administrativa con la laboral y una
implementacion que agrupe las partes vecinas”

8. ¢ Qué estrategias podrian implementar los directivos para que la Responsabilidad
Social Empresarial se convierta en parte de la cultura organizacional y sea
practicada por los colaboradores?

Entrevistado: “se esta realizando integraciones internas con el personal para
buscar estrategias y soluciones entre ambos”

9. ¢ Qué parte de la Responsabilidad Social Empresarial puede incorporarse como
identidad empresarial (misién, vision, filosofia...)?

Entrevistado: “misién ya que aun no se ha alcanzado sus objetivos”

Entrevista No 4

1. ¢, Como se percibe la Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel Campestre
el Danubio?

Entrevistado: “es fundamental para nosotros como empresa aplicar estas practicas
para un buen funcionamiento en el hotel y se percibe por la cantidad de visitantes,
trabajadores y las responsabilidades ambientales con las que contamos”

2. iPor qué es importante que el Hotel Campestre el Danubio practique la
Responsabilidad Social Empresarial?
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Entrevistado: “para mejorar en sus relaciones laborales, relaciones con proveedores
y mejorar la experiencia de los clientes en su visita a nuestro hotel”

3. ¢Como gestiona el hotel la responsabilidad con el medioambiente y como
involucra los colaboradores?

Entrevistado: “esta se gestiona en conjunto con la CVC y consta de la recoleccién
de basuras, desecho de residuos toxicos, el cuidado de las especies de fauna y flora
que habitan en el hotel; en este estan involucrados los que realizan las labores de
mantenimientos y el area administrativa del hotel”

4. ;Qué buenas practicas de Responsabilidad Social Empresarial evidencian el
compromiso del Hotel Campestre el Danubio con el bienestar de las personas que
se relacionan de alguna manera con la organizacion?

Entrevistado: “las integraciones que realizamos buscan resolver todos estos
problemas existentes entre personal y clientes o el personal y la empresa”

5. ¢Como es un dia de trabajo con la comunidad al interior de la empresa, que
circunstancias y/o practicas (detalles, gestos, sonrisas...) sobresalen en la atencion
a los clientes?

Entrevistado: “en la atencion nos enfocamos mucho debido a que es el punto mas
fuerte a la hora de vender nuestros productos o servicios, siempre se debe atender
con buen humor, un buen dialecto, buena disposicidn y con la mentalidad de querer
vender’

6. ¢ Qué actividades o campanas de bienestar se desarrollan con la comunidad de
la zona circunvecina?

Entrevistado: “no aplica”

7. ¢, Cuales son los principales obstaculos por los cuales el hotel no ha implementado
en sus practicas la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “las relaciones de la pate administrativa con la parte laboral del hotel
y la cantidad de responsabilidades ambientales que tenemos”
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8. ¢ Qué estrategias podrian implementar los directivos para que la Responsabilidad
Social Empresarial se convierta en parte de la cultura organizacional y sea
practicada por los colaboradores?

Entrevistado: “hasta ahora estamos realizando integraciones con todo el personal
donde debatimos todos estos aspectos y buscamos soluciones a los problemas
que existen actualmente en el hotel”

9. ¢4 Qué parte de la Responsabilidad Social Empresarial puede incorporarse como
identidad empresarial (mision, vision, filosofia...)?

Entrevistado: “la mision debido a que aun buscamos un punto de equilibrio en lo
laboral y nuestro objetivo empresarial aun no es alcanzado”

Entrevista No 5

1. ¢, Como se percibe la Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel Campestre
el Danubio?

Entrevistado: “en algunas ocasiones se percibe de una manera positiva,
ultimamente la gerencia se ha interesado por este tema e ir llevandolo en la practica”

2. ;Por qué es importante que el Hotel Campestre el Danubio practique la
Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “porque con la practica de esto se pueden llevar a cabo la labor y
trabajo de cada uno del personal de una mejor manera”

3. (Como gestiona el hotel la responsabilidad con el medioambiente y como
involucra los colaboradores?

Entrevistado: “el hotel en las politicas gestiona que los residuos como el aceite se
recicle y se venda para no contaminar el agua en el desaglie y ademas se clasifica
y se recicla para que semanalmente venga una empresa y lo recoja”

4. ;Qué buenas practicas de Responsabilidad Social Empresarial evidencian el
compromiso del Hotel Campestre el Danubio con el bienestar de las personas que
se relacionan de alguna manera con la organizacion?
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Entrevistado: “el compromiso del hotel con los clientes es cancelar a tiempo las
facturas y con los empleados tiene en cuenta a veces algunas inconformidades, o
tener en cuenta que a veces se necesita sacar tiempo para diligencias personales”

5. ¢Como es un dia de trabajo con la comunidad al interior de la empresa, que
circunstancias y/o practicas (detalles, gestos, sonrisas...) sobresalen en la atencion
a los clientes?

Entrevistado: “el objetivo para tender a los clientes es brindarle un excelente
servicio, que se sientan lo mas comodo posible dentro del hotel, recibir bien la
cliente, hablarles de manera muy cordial, sonreir y ser atentos con ellos”

6. ¢ Qué actividades o campanas de bienestar se desarrollan con la comunidad de
la zona circunvecina?

Entrevistado: “no aplica”

7. ¢ Cuales son los principales obstaculos por los cuales el hotel no ha implementado
en sus practicas la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “el principal obstaculo de implementar la responsabilidad social
empresarial es el desconocimiento y falta de comunicacion del tema”

8. ¢ Qué estrategias podrian implementar los directivos para que la Responsabilidad
Social Empresarial se convierta en parte de la cultura organizacional y sea
practicada por los colaboradores?

Entrevistado: “informar al personal y capacitarlos sobre el tema”

9. ¢, Qué parte de la Responsabilidad Social Empresarial puede incorporarse como
identidad empresarial (mision, vision, filosofia...)?

Entrevistado: “que el hotel es campestre y puede brindar un espacio natural y
tranquilo a los visitantes”
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Entrevista No 6

1. ¢, Como se percibe la Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel Campestre
el Danubio?

Entrevistado: “el hotel campestre el Danubio ha venido desarrollandose en el campo
de RSE de manera efectiva, ya que anteriormente teniamos falencias en las cuales
han mejorado y esta contribuyendo de buena manera capacitando al personal y
buscando siempre el bienestar de todo y de todos”

2. ;Por qué es importante que el Hotel Campestre el Danubio practique la
Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “es importante porque nos esta apropiando del entorno en nuestro
hotel y asi contribuir en el bienestar tanto como de las empresas y nuestro medio
ambiente”

3. ¢Como gestiona el hotel la responsabilidad con el medioambiente y como
involucra los colaboradores?

Entrevistado: “el hotel ha estado administrado por varias personas, en la cuales la
actual administracién ha venido gestionando el cuidado con el medio ambiente
buscando ayuda profesionales por la CVC y alli involucra a todo el personal, ya que
todos contribuimos como equipo de trabajo, algunos es el reciclaje de carton y
aceite, el cuidado de los animales domésticos que habitan nuestro hotel”

4. ;Qué buenas practicas de Responsabilidad Social Empresarial evidencian el
compromiso del Hotel Campestre el Danubio con el bienestar de las personas que
se relacionan de alguna manera con la organizacion?

Entrevistado: “en cuanto a los empleados seria bueno tener mas RSE, ya que
carecen de mucho compromiso tanto de la organizacion hacia los empleados”

5. ¢Como es un dia de trabajo con la comunidad al interior de la empresa, que
circunstancias y/o practicas (detalles, gestos, sonrisas...) sobresalen en la atencion
a los clientes?

Entrevistado: “el dia de trabajo siempre se practica de buena manera, ya que a
nosotros nos interesa que nuestros clientes se vayan satisfechos y regresen en una
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nueva oportunidad. Se practica con una excelente atencion al instante que llegan a
recepcion, al estar endiente si solicita lago en la trayectoria de la estadia”

6. ¢ Qué actividades o campanas de bienestar se desarrollan con la comunidad de
la zona circunvecina?

Entrevistado: “no aplica”

7. ¢ Cuales son los principales obstaculos por los cuales el hotel no ha implementado
en sus practicas la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no hay obstaculos, ya que se ha venido implementando pero si falta
mas conocimiento del tema en cuanto a todo el personal, no solo porque algunos
sabemos, sino que también ayudar a darle a los demas acerca del tema y porque
es importante”

8. ¢ Qué estrategias podrian implementar los directivos para que la Responsabilidad
Social Empresarial se convierta en parte de la cultura organizacional y sea
practicada por los colaboradores?

Entrevistado: “una de las estrategias seria en el momento de contratacion del
personales, los directivos hagan referencia acerca de la RSE, ya que estamos en
un campo bastante complejo e importante para nuestra organizacion y
crecimiento”

9. ¢ Qué parte de la Responsabilidad Social Empresarial puede incorporarse como
identidad empresarial (misién, vision, filosofia...)?

Entrevistado: “puede incorporarse de manera visional ya que nuestro hotel es un
lugar campestre y nos gustaria que fuera reconocido por su amplias zonas verdes
y que estamos comprometidos con el medio ambiente”

Entrevista No 7

1. ¢, Como se percibe la Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel Campestre
el Danubio?

Entrevistado: “el hotel ha pasado por ciertas circunstancias dificiles pero se ha
podido superar y salir de ellas, viendo asi una labor buena y desempefio excelente”
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2. iPor qué es importante que el Hotel Campestre el Danubio practique la
Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “el hotel tendria una mejor imagen y nos tendrian en cuenta a
nosotros”

3. ¢Como gestiona el hotel la responsabilidad con el medioambiente y como
involucra los colaboradores?

Entrevistado: “permanentemente se hacen reuniones en el hotel con la CVC y
nosotros estamos pendientes de cualquier anomalia que estemos presentado en el
momento con el hotel”

4. ;Qué buenas practicas de Responsabilidad Social Empresarial evidencian el
compromiso del Hotel Campestre el Danubio con el bienestar de las personas que
se relacionan de alguna manera con la organizacion?

Entrevistado: “no se evidencian buenas practicas con nosotros los empleados,
escuchar mas los empleados y trabajar mas en grupo”

5. ¢Como es un dia de trabajo con la comunidad al interior de la empresa, que
circunstancias y/o practicas (detalles, gestos, sonrisas...) sobresalen en la atencion
a los clientes?

Entrevistado: “es tranquilo, se desemperfian las funciones normales, se tiene trato
amable con los huéspedes como detalles, gestos y sonrisas”

6. ¢ Qué actividades o campanas de bienestar se desarrollan con la comunidad de
la zona circunvecina?

Entrevistado: “no se realiza ninguna campana”

7. ¢ Cuales son los principales obstaculos por los cuales el hotel no ha implementado
en sus practicas la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no tienen interés”
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8. ¢ Qué estrategias podrian implementar los directivos para que la Responsabilidad
Social Empresarial se convierta en parte de la cultura organizacional y sea
practicada por los colaboradores?

Entrevistado: “que nos dieran charlas y capacitaciones”

9. ¢4 Qué parte de la Responsabilidad Social Empresarial puede incorporarse como
identidad empresarial (mision, vision, filosofia...)?

Entrevistado: “mas compromiso de nosotros que somos la imagen del hotel”

Entrevista No 8

1. ¢, Como se percibe la Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel Campestre
el Danubio?

Entrevistado: “la responsabilidad social se pervive como un factor diferenciador
desde la primera impresion visual al ingreso hasta la atencién de los colaboradores,
el buen ambiente laboral hace que todo se perciba de buena manera”

2. ;Por qué es importante que el Hotel Campestre el Danubio practique la
Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “es importante que el hotel practique la responsabilidad social porque
mejora diariamente tanto competitividad, mejoran las condiciones econdmicas y
sociales, en especial en este hotel las condiciones ambientales”

3. ¢Como gestiona el hotel la responsabilidad con el medioambiente y como
involucra los colaboradores?

Entrevistado: “el hotel gestiona la responsabilidad del ambiente por medio de
buenas practicas de recoleccion de basuras, la clasificacidon de las mismas, el
cuidado de la naturaleza involucra a los colaboradores, ya que son ellos los que
elaboran las actividades”

4. ;Qué buenas practicas de Responsabilidad Social Empresarial evidencian el
compromiso del Hotel Campestre el Danubio con el bienestar de las personas que
se relacionan de alguna manera con la organizacion?
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Entrevistado: “una de las practicas mas destacadas es la atencion y servicio al
cliente, respuestas rapidas a quejas, reclamos y sugerencias. La ambientacion del
lugar hace que sea un lugar agradable sin perturbar el bienestar de ningun visitante,
ni colaborador”

5. ¢Como es un dia de trabajo con la comunidad al interior de la empresa, que
circunstancias y/o practicas (detalles, gestos, sonrisas...) sobresalen en la atencion
a los clientes?

Entrevistado: “la empresa maneja protocolos de servicio para la atencion al publico,
adicional a eso esta acompafado del carisma de cada uno, se compromete a
brindar una excelente experiencia”

6. ¢ Qué actividades o campanas de bienestar se desarrollan con la comunidad de
la zona circunvecina?

Entrevistado: “no aplica”

7. ¢ Cuales son los principales obstaculos por los cuales el hotel no ha implementado
en sus practicas la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “algunas veces por el desconocimiento de los temas que aborda,
como también factores econémicos que ayudan para la implementacién”

8. ¢ Qué estrategias podrian implementar los directivos para que la Responsabilidad
Social Empresarial se convierta en parte de la cultura organizacional y sea
practicada por los colaboradores?

Entrevistado: “involucrarse con la comunidad y hacer tipos de asociaciones con
bienes en comun, implementar practicas de sostenibilidad e involucrar temas
ecolégicos como el mismo nombre del hotel y promoverlos”

9. ¢ Qué parte de la Responsabilidad Social Empresarial puede incorporarse como
identidad empresarial (misién, vision, filosofia...)?

Entrevistado: “en la parte de la mision incorporaria la sostenibilidad ambiental, ya
que el hotel es campestre y no tiene medidas para ello”
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Entrevista No 9

1. ¢, Como se percibe la Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel Campestre
el Danubio?

Entrevistado: “es buenas, pero hay cositas que se deben mejorar”

2. iPor qué es importante que el Hotel Campestre el Danubio practique la
Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “porque la hoteleria y el turismo son actividades que se deben manejar
con precaucion en cuestion de atencion al cliente, visitante y otras organizaciones”

3. ¢Como gestiona el hotel la responsabilidad con el medioambiente y como
involucra los colaboradores?

Entrevistado: “tenemos un buen manejo de los residuos, reciclamos, seleccién y nos
preocupamos por el medio ambiente”

4. ;Qué buenas practicas de Responsabilidad Social Empresarial evidencian el
compromiso del Hotel Campestre el Danubio con el bienestar de las personas que
se relacionan de alguna manera con la organizacion?

Entrevistado: “el compromiso del hotel es enfocado a los clientes que son la razén
de ser’

5. ¢Como es un dia de trabajo con la comunidad al interior de la empresa, que
circunstancias y/o practicas (detalles, gestos, sonrisas...) sobresalen en la atencion
a los clientes?

Entrevistado: “al manjar hoteleria y turismo nuestro enfoque es crear esa
satisfaccion y dar una buena atencion a clientes y visitantes con el fin de darnos a
conocer por buenos”

6. ¢ Qué actividades o campanfas de bienestar se desarrollan con la comunidad de
la zona circunvecina?

Entrevistado: “no aplica”
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7. ¢, Cuales son los principales obstaculos por los cuales el hotel no ha implementado
en sus practicas la Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “falta de conocimiento sobre el tema”

8. ¢, Qué estrategias podrian implementar los directivos para que la Responsabilidad
Social Empresarial se convierta en parte de la cultura organizacional y sea
practicada por los colaboradores?

Entrevistado: “capacitaciones sobre el tema, ejemplo; charlas, cursos, cositas asi”

9. ¢4 Qué parte de la Responsabilidad Social Empresarial puede incorporarse como
identidad empresarial (mision, vision, filosofia...)?

Entrevistado: “el asumir buenas practicas con el medio ambiente, el buen
mantenimiento de las instalaciones”

Anexo G. Entrevista sobre Responsabilidad Social Empresarial realizada a los
clientes del Hotel Campestre el Danubio

ENTREVISTA SOBRE RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Fuente: Elaboracién propia

Trabajo de grado “Propuesta de un sistema de
Unlversidad Responsabilidad Social Empresarial para el hotel
del Valle campestre el Danubio de la ciudad de Cartago — Valle”

Este instrumento de recoleccién de datos contiene un conjunto de preguntas que
tienen como objetivo recopilar informacion sobre las practicas de Responsabilidad
Social Empresarial en el hotel campestre el Danubio de la ciudad de Cartago, dicha
entrevista esta orientada a los clientes del hotel, con el propdésito de conocer la
opinidon que poseen frente a las acciones que realiza el hotel para llevar a cabo la
RSE con sus grupos de interés.

Se tomd una muestra de 10 clientes que hacen uso de los servicios del Hotel
Campestre el Danubio de la ciudad de Cartago; los cuales suministraron
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informacion acerca de las visitas que han hecho al hotel y la percepcion de las
mismas.

Entrevista No 1
1. Califique el servicio que le presta el Hotel Campestre el Danubio:

Entrevistado: “es muy bueno”

2. ;Como es el trato que le brinda el personal de Hotel Campestre el Danubio?

Entrevistado: “excelente”

3. ¢ Qué aspectos mejoraria del Hotel Campestre el Danubio, (productos, servicios,
infraestructura, entre otros)?

Entrevistado: “en cuestidn de infraestructura me parece que deberian mejorar las
habitaciones”

4. ;Qué percepcion tiene de las practicas responsables que desarrolla el Hotel
Campestre el Danubio?

Entrevistado: “no tengo conocimiento de las practicas que manejan en este tema”

5. ¢ Como considera que son las actividades que lleva a cabo el Hotel Campestre el
Danubio en pro del cuidado y la conservacion del medio ambiente y los recursos
naturales?

Entrevistado: “me parece buena, ya que los espacios verdes que tiene el hotel se
ven bien cuidados”

6. ¢ En el momento de elegir un hotel, su decision se ve influenciada por aquellos
que efectuan practicas de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no, porque a la hora de tomar una decision esta sera influenciada por
el valor econémico”

215



7. ¢ Qué practicas deberia desarrollar el Hotel Campestre el Danubio para ser mas
socialmente responsable?

Entrevistado: “estarian enfocadas en el ahorro de energia, el cuidado del agua y el
reciclaje”

8. ¢ Como podria involucrar a los clientes en estas practicas responsables?

Entrevistado: “deberian implementar puntos ecoldgicos para que el cliente pueda
identificar la forma adecuada de depositar su basura”

9. ¢ Cree que el Hotel Campestre el Danubio debe dar a conocer las practicas que
realiza en materia de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “si, porque con ellos influenciaria a otras empresas para que hagan
lo mismo”

¢De qué forma?

Entrevistado: “utilizando redes sociales”

Entrevista No 2
1. Califique el servicio que le presta el Hotel Campestre el Danubio:

Entrevistado: “el servicio prestado por el hotel es bueno”

2. ;Como es el trato que le brinda el personal de Hotel Campestre el Danubio?

Entrevistado: “la atencion indirecta es un poco regular, pero estando en las
instalaciones son mas cordiales y atentos”

3. ¢ Qué aspectos mejoraria del Hotel Campestre el Danubio, (productos, servicios,
infraestructura, entre otros)?

Entrevistado: “los aspectos a mejorar podrian ser en la infraestructura”
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4. ;Qué percepcion tiene de las practicas responsables que desarrolla el Hotel
Campestre el Danubio?

Entrevistado: “es un hotel que se presta para realizar eventos gracias a sus
instalaciones impactando de manera positiva en el mercado; aparte de que cuenta
con muchas zonas verdes, lo que genera al cliente comodidad y tranquilidad”

5. ¢, Como considera que son las actividades que lleva a cabo el Hotel Campestre el
Danubio en pro del cuidado y la conservacion del medio ambiente y los recursos
naturales?

Entrevistado: “su zona verde es tratada y cuidada, pero les falta implementar la
separacion de residuos por medios de los botes de basura en sus instalaciones”

6. ¢En el momento de elegir un hotel, su decisién se ve influenciada por aquellos
que efectuan practicas de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “siempre se busca un lugar comodo, con un excelente servicio y que
cuente con buenas zonas verdes, si el caso es de vacacionar”

7. ¢ Qué practicas deberia desarrollar el Hotel Campestre el Danubio para ser mas
socialmente responsable?

Entrevistado: “separacion de los residuos solidos por medio de los botes de basura,
un community manager para atender a los clientes indirectos, mas convenios con
las empresas para que adquieran bonos y paquetes del establecimiento”

8. ¢ Como podria involucrar a los clientes en estas practicas responsables?

Entrevistado: “con la separacion de los residuos, publicidad en empresas, redes
sociales”

9. ¢ Cree que el Hotel Campestre el Danubio debe dar a conocer las practicas que
realiza en materia de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “si los debe dar a conocer”

¢De qué forma?
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Entrevistado: “por medio de carteles dentro del establecimiento, campafas y
eventos donde estén los clientes potenciales, redes sociales”

Entrevista No 3
1. Califique el servicio que le presta el Hotel Campestre el Danubio:

Entrevistado: “una de las cosas que me ha gustado del hotel campestre el Danubio
son los diferentes ambientes que ofrece a sus clientes, el mencionado hotel,
ademas la variedad en sus platos que son exquisitos”

2. ;Como es el trato que le brinda el personal de Hotel Campestre el Danubio?

Entrevistado: “yo personalmente quede muy satisfecha con el trato que me dieron
tanto personal operativo como administrativo”

3. ¢ Qué aspectos mejoraria del Hotel Campestre el Danubio, (productos, servicios,
infraestructura, entre otros)?

Entrevistado: “no mejoraria nada, su estructura me parece muy adecuada, sus
paisajes son maravillosos”

4. ;Qué percepcion tiene de las practicas responsables que desarrolla el Hotel
Campestre el Danubio?

Entrevistado: “desconozco las practicas que maneja el hotel en responsabilidad
social”

5. ¢ Como considera que son las actividades que lleva a cabo el Hotel Campestre el
Danubio en pro del cuidado y la conservacion del medio ambiente y los recursos
naturales?

Entrevistado: “como cliente estos aspectos son desconocidos para mi”

6. ¢ En el momento de elegir un hotel, su decision se ve influenciada por aquellos
que efectuan practicas de Responsabilidad Social Empresarial?
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Entrevistado: “no me guio porque sea socialmente responsable, sino por los
beneficios econdmicos que me ofrece”

7. ¢ Qué practicas deberia desarrollar el Hotel Campestre el Danubio para ser mas
socialmente responsable?

Entrevistado: “todo lo relacionado con el cuidado del agua”

8. ¢ Como podria involucrar a los clientes en estas practicas responsables?

Entrevistado: “plantear estrategias a sus clientes y que estos asuman una posicién
responsable”

9. ¢ Cree que el Hotel Campestre el Danubio debe dar a conocer las practicas que
realiza en materia de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “si deberia darlas a conocer, ya que esto le brinda mayor
reconocimiento”

¢De qué forma?

Entrevistado: “por medio de los medios de comunicacion y redes sociales”

Entrevista No 4
1. Califique el servicio que le presta el Hotel Campestre el Danubio:

Entrevistado: “bueno, se siente uno como en casa”

2. ;Como es el trato que le brinda el personal de Hotel Campestre el Danubio?

Entrevistado: “es un trato calido, familiar, son muy atentos y serviciales”

3. ¢ Qué aspectos mejoraria del Hotel Campestre el Danubio, (productos, servicios,
infraestructura, entre otros)?
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Entrevistado: “me gustaria que hubiera mas seguridad perimetral en el area de la
piscina”

4. ;Qué percepcion tiene de las practicas responsables que desarrolla el Hotel
Campestre el Danubio?

Entrevistado: “me parece que estan bien orientadas”

5. ¢ Como considera que son las actividades que lleva a cabo el Hotel Campestre el
Danubio en pro del cuidado y la conservacion del medio ambiente y los recursos
naturales?

Entrevistado: “me parece que son muy enfaticos en cuanto a la conservacion del
medio ambiente”

6. ¢ En el momento de elegir un hotel, su decision se ve influenciada por aquellos
que efectuan practicas de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no necesariamente, uno como usuario tiene en cuenta prioridades
como los precios y la comodidad”

7. ¢ Qué practicas deberia desarrollar el Hotel Campestre el Danubio para ser mas
socialmente responsable?

Entrevistado: “disponer adecuadamente los desechos producidos por el hotel”

8. ¢ Como podria involucrar a los clientes en estas practicas responsables?

Entrevistado: “podria ser con el uso de carteleras o avisos donde se promuevan
estos valores”

9. ¢ Cree que el Hotel Campestre el Danubio debe dar a conocer las practicas que
realiza en materia de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “seria un buen ejemplo a seguir”
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¢De qué forma?

Entrevistado: “por medio de la radio u otros sistemas de comunicacion”

Entrevista No 5
1. Califique el servicio que le presta el Hotel Campestre el Danubio:

Entrevistado: “bueno”

2. ;Como es el trato que le brinda el personal de Hotel Campestre el Danubio?

Entrevistado: “excelente”

3. ¢ Qué aspectos mejoraria del Hotel Campestre el Danubio, (productos, servicios,
infraestructura, entre otros)?

Entrevistado: “infraestructura”

4. ;Qué percepcion tiene de las practicas responsables que desarrolla el Hotel
Campestre el Danubio?

Entrevistado: “no sé qué practicas maneja el hotel”

5. ¢ Como considera que son las actividades que lleva a cabo el Hotel Campestre el
Danubio en pro del cuidado y la conservacion del medio ambiente y los recursos
naturales?

Entrevistado: “no sé qué actividades lleva a cabo el hotel”

6. ¢En el momento de elegir un hotel, su decisidén se ve influenciada por aquellos
que efectuan practicas de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no”

7. ¢ Qué practicas deberia desarrollar el Hotel Campestre el Danubio para ser mas
socialmente responsable?
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Entrevistado: “reciclar y proteger los recursos naturales”

8. ¢ Como podria involucrar a los clientes en estas practicas responsables?

Entrevistado: “capacitaciones”

9. ¢ Cree que el Hotel Campestre el Danubio debe dar a conocer las practicas que
realiza en materia de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “si

¢,De qué forma?

Entrevistado: “redes sociales”

Entrevista No 6
1. Califique el servicio que le presta el Hotel Campestre el Danubio:

Entrevistado: “el servicio que presta el hotel es bueno”

2. ;Como es el trato que le brinda el personal de Hotel Campestre el Danubio?

Entrevistado: “el trato es muy bueno”

3. ¢ Qué aspectos mejoraria del Hotel Campestre el Danubio, (productos, servicios,
infraestructura, entre otros)?

Entrevistado: “tal vez tener mas productos en el restaurante — cafeterias”

4. ;Qué percepcion tiene de las practicas responsables que desarrolla el Hotel
Campestre el Danubio?

Entrevistado: “me parece que respetan mucho su entorno y el respeto al medio
ambiente”
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5. ¢, Como considera que son las actividades que lleva a cabo el Hotel Campestre el
Danubio en pro del cuidado y la conservacion del medio ambiente y los recursos
naturales?

Entrevistado: “durante la visita se pueden observar que se preocupan por el cuidado
del medio ambiente, porque la sefalizaciéon existe para su cuidado”

6. ¢En el momento de elegir un hotel, su decisidén se ve influenciada por aquellos
que efectuan practicas de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no, tengo en cuenta otros factores”

7. ¢ Qué practicas deberia desarrollar el Hotel Campestre el Danubio para ser mas
socialmente responsable?

Entrevistado: involucrar un poco mas a los visitantes, turistas para conocer estas
actividades”

8. ¢ Como podria involucrar a los clientes en estas practicas responsables?

Entrevistado: “folletos, imagenes en espacios publicos”

9. ¢ Cree que el Hotel Campestre el Danubio debe dar a conocer las practicas que
realiza en materia de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “si, seria interesante”

¢De qué forma?

Entrevistado: a través de sus redes sociales”

Entrevista No 7

1. Califique el servicio que le presta el Hotel Campestre el Danubio:

Entrevistado: “bueno”
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2. ;Como es el trato que le brinda el personal de Hotel Campestre el Danubio?

Entrevistado: “es bueno”

3. ¢ Qué aspectos mejoraria del Hotel Campestre el Danubio, (productos, servicios,
infraestructura, entre otros)?

Entrevistado: “mas servicios”

4. ;Qué percepcion tiene de las practicas responsables que desarrolla el Hotel
Campestre el Danubio?

Entrevistado: “pienso que son buenas, aunque falta implementar mas”

5. ¢ Como considera que son las actividades que lleva a cabo el Hotel Campestre el
Danubio en pro del cuidado y la conservacion del medio ambiente y los recursos
naturales?

Entrevistado: “cuidan el medio ambiente, sus zonas verdes son agradables”

6. ¢En el momento de elegir un hotel, su decisién se ve influenciada por aquellos
que efectuan practicas de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “preferiblemente”

7. ¢ Qué practicas deberia desarrollar el Hotel Campestre el Danubio para ser mas
socialmente responsable?

Entrevistado: “residuos sélidos, dar a conocer mas sus servicios”

8. ¢ Como podria involucrar a los clientes en estas practicas responsables?

Entrevistado: “eventos, redes sociales”

9. ¢ Cree que el Hotel Campestre el Danubio debe dar a conocer las practicas que
realiza en materia de Responsabilidad Social Empresarial?
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Entrevistado: “claro que si”

¢De qué forma?

Entrevistado: “eventos, redes sociales”

Entrevista No 8
1. Califique el servicio que le presta el Hotel Campestre el Danubio:

Entrevistado: “bueno”

2. ;Como es el trato que le brinda el personal de Hotel Campestre el Danubio?

Entrevistado: “amable, son muy atentos”

3. ¢ Qué aspectos mejoraria del Hotel Campestre el Danubio, (productos, servicios,
infraestructura, entre otros)?

Entrevistado: “me parece un espacio demasiado grande para tener solo una piscina,
no hay salvavidas”

4. ;Qué percepcion tiene de las practicas responsables que desarrolla el Hotel
Campestre el Danubio?

Entrevistado: “no se”

5. ¢ Como considera que son las actividades que lleva a cabo el Hotel Campestre el
Danubio en pro del cuidado y la conservacion del medio ambiente y los recursos
naturales?

Entrevistado: “si hacen actividades, no las dan a conocer a la comunidad”

6. ¢ En el momento de elegir un hotel, su decision se ve influenciada por aquellos
que efectuan practicas de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no”
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7. ¢ Qué practicas deberia desarrollar el Hotel Campestre el Danubio para ser mas
socialmente responsable?

Entrevistado: “implementar caminatas ambientales con las instituciones educativas,
(recorridos, cuidados y preservacion el medio ambiente”

8. ¢ Como podria involucrar a los clientes en estas practicas responsables?

Entrevistado: “implementando actividades llamativas relacionadas con el medio
ambiente, (pasadias, caminatas, shows de titeres para nifios, recreacionistas), todo
enfocado al cuidado del medio ambiente”

9. ¢ Cree que el Hotel Campestre el Danubio debe dar a conocer las practicas que
realiza en materia de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “claro, falta divulgacion que a su vez les sirve como publicidad”

¢De qué forma?

Entrevistado: “redes sociales de forma continua, subiendo todos las actividades
que se realicen”

Entrevista No 9
1. Califique el servicio que le presta el Hotel Campestre el Danubio:

Entrevistado: “bueno”

2. ;Como es el trato que le brinda el personal de Hotel Campestre el Danubio?

Entrevistado: “bueno”

3. ¢ Qué aspectos mejoraria del Hotel Campestre el Danubio, (productos, servicios,
infraestructura, entre otros)?

Entrevistado: “la infraestructura”
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4. ;Qué percepcion tiene de las practicas responsables que desarrolla el Hotel
Campestre el Danubio?

Entrevistado: “no se”

5. ¢, Como considera que son las actividades que lleva a cabo el Hotel Campestre el
Danubio en pro del cuidado y la conservacion del medio ambiente y los recursos
naturales?

Entrevistado: “no se “

6. ¢ En el momento de elegir un hotel, su decision se ve influenciada por aquellos
que efectuan practicas de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no”

7. ¢ Qué practicas deberia desarrollar el Hotel Campestre el Danubio para ser mas
socialmente responsable?

Entrevistado: “cuidado del medio ambiente”

8. ¢ Como podria involucrar a los clientes en estas practicas responsables?

Entrevistado: “con capacitaciones”

9. ¢ Cree que el Hotel Campestre el Danubio debe dar a conocer las practicas que
realiza en materia de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “si”

¢De qué forma?

Entrevistado: “redes sociales”

Entrevista No 10

1. Califique el servicio que le presta el Hotel Campestre el Danubio:
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Entrevistado: “muy bueno”

2. ;Como es el trato que le brinda el personal de Hotel Campestre el Danubio?

Entrevistado: “bueno”

3. ¢ Qué aspectos mejoraria del Hotel Campestre el Danubio, (productos, servicios,
infraestructura, entre otros)?

Entrevistado: “la infraestructura”

4. ;Qué percepcion tiene de las practicas responsables que desarrolla el Hotel
Campestre el Danubio?

Entrevistado: “no se”

5. ¢ Como considera que son las actividades que lleva a cabo el Hotel Campestre el
Danubio en pro del cuidado y la conservacion del medio ambiente y los recursos
naturales?

Entrevistado: “no se”

6. ¢En el momento de elegir un hotel, su decisién se ve influenciada por aquellos
que efectuan practicas de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “no”

7. ¢ Qué practicas deberia desarrollar el Hotel Campestre el Danubio para ser mas
socialmente responsable?

Entrevistado: “cuidado del medio ambiente”

8. ¢ Como podria involucrar a los clientes en estas practicas responsables?

Entrevistado: “con capacitaciones”
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9. ¢ Cree que el Hotel Campestre el Danubio debe dar a conocer las practicas que
realiza en materia de Responsabilidad Social Empresarial?

Entrevistado: “si

¢De qué forma?

Entrevistado: “redes sociales”
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