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INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE), inaplin compromiso consciente y
congruente por parte de las empresas en torno acsimes que, tanto al interior
como al exterior, considere las expectativas degtapos con los que se relaciona,
con especial atencion en aspectos econdmicos,legraambientales. Ademas
requiere integrar la RSE desde la mision, visiomalpres organizacionales de la
empresa, traducirla en su planeacion y concregarlia implementacion. La RSE es
unaherramienta que las empresas no deben obvigari ghsar, por el contrario las
nuevas tendencias administrativas se preocupaprporover que en las empresas se
incorpore la RSE en sus esquemas de trabajo o asodelnegocios, no importando

el giro ni el tamafo de la empresa.

La RSE es una herramienta y una nueva forma der In@gocios que se puede
adecuar a cualquier empresa, en esta investigaeipretende que la responsabilidad
social permee en el sector hoteleropara mejordeseampefio y estar acorde con las
demandas actuales a las que esta sujeto.El sexttdero y el restaurantero ocupan
el tercer lugar en importancia dentro de la acéidig¢cconomica del municipio de

Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca (INE@IR).

El sector hotelero juega un papel de especial aalga para la aplicacion de
politicas de RSE, debido al impacto ambiental,adgcecondmico que generadentro
del sector turistico (Fernandez y Cuadrado, 20Cbp la RSE el sector hotelero
puede generar beneficios econdmicos para ellos esypleados, asi mismo, puede

incidir al beneficio de la sociedad y del medio @ante.



El municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan denl.@daxaca, cuenta con
micro, pequefias y medianas empresas dedicadas esentds actividades
econdmicas, dentro de las cuales la RSE no detee@dar al margen, incluyendo
principalmente las empresas hoteleras. Como partsth investigacion se analizan
las acciones de RSE del sector hotelero,mismo gusido considerado por la
Organizacion Mundial de Turismo (OMT), como unoldge elementosimportantes

en la cadena de valor del sector turistico (OMT,R0

Se presenta un analisis de las acciones y esastegntempladas en el Plan
Nacional de Desarrollo (PND), en el Plan EstataDasarrollo (PED) y en elPlan
Municipal de Desarrollo (PMD), en relacion con etter turistico. Cabe sefalar que
en estos tres niveles de gobierno no se hace aldsicta al sector hotelero, pero si
hace mencién de que se busca mejorar la calidéab dervicios prestados en toda la
cadena de valor del sector turistico que incluyegtlero. La razon principal para
analizar los planes de desarrollo es que el seabtbelero, restaurantero, de

transportes y agencias de viajes por definicioriazoman el sector turistico.

Al respecto Fernandez y Cuadrado (2011, p. 2)cmmean quelos hoteles son
el elemento clave en la cadena de actividad debséaristico” y ocupan un papel
de especial relevancia en la aplicacion de potitida responsabilidad social, en
términos de renta y empleo. Por lo tanto al foceleal sector hotelero se generan

beneficios directos al sector turistico.

El objetivo central de esta investigacion fue ganana propuesta de modelo de
negocios para el sector hotelero, teniendo come hals RSE para a mejorar su

desempeio. Partiendo de un desarrollo integralasneimpresas hoteleras que



permita potenciar sus capacidades, fortaleciendcrdacion de valor econémico,

medioambiental y social a mediano y largo plaze@{®y Fernandez, 2004).

Para generar la propuesta de modelo de negocite/éea cabo un diagndstico
del sector hotelero del municipio de Heroica CiudadHuajuapan de Lebén, Oaxaca,
en el que se determinaron susprincipales cardtads asi como la oferta y la

demanda.

Partiendo de una investigacion documental en lasguanalizan acciones de
RSE que han sido puestas en marcha en otros hdeeMgxico y de otros paises, y
gue contemplan una mayor comunicacion e interaabgdaste sector con los demas
actores de la cadena de valor, se presentan uralsesicciones que se proponen de

acuerdo a los resultados del diagnostico.

Esta investigacion es de tipo cualitativo, exgioro y descriptivo, debido a
qgue no se hanrealizado investigaciones previagearespecto en el municipio de
Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca. kastigacion fue de tipo
transeccional y no experimental y se le presedd ampresarios del sector hotelero

pero dependera de ellos determinar en qué momengrlp en marcha.

La tesis esta integrada por cinco capitulos. Erprehero se presenta la
metodologia llevada a cabo para la realizaciorstieirvestigacion. En el segundose
hace una descripcién de los elementos tedricossgndran de base para dicha
investigacion. En el capitulo tres se presentaisgnibstico del sector hotelero del
municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Le@xa0a, a partir de un analisis
en el que es posible determinar las principalesctaristicas tanto de la oferta como
de la demanda, asi como las acciones de Respadadiffiocial Empresarial que se

han puesto en practica. El cuarto capitulo presgntaodelo de negocios basado en



laResponsabilidad Social Empresarial en el seateléro, en el que se proponen
acciones en los tres ambitos que considera la RSH:interior de cada empresa del
sector, considerando acciones hacia el emplead@rgabilidad, ética y valores; 2.

En relacion con el cuidado del medio ambiente ad&ntener un desempefio mas

sustentable y 3. Acciones relacionadas con el apdga@omunidad.



CAPITULO 1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Esta investigacion se realizd en el municipio dgdita Ciudad de Huajuapan
de Lebn, Oaxaca, que se encuentra ubicada en ilnragxteca del estado. De
acuerdo con el INEGI (2010), el municipio de HesoiCiudad de Huajuapan de
Ledn, Oaxaca, cuenta, con un total de 69,839 dratb. En el que no se tiene una
presencia fuerte de empresas industriales, siendoséctores comercial y de
servicios los que constituyen las actividades m@sortantes, generando la mayor

cantidad de empleos en la region.

En el municipio de Heroica Ciudad de Huajuapar_één, Oaxaca, no se ha
estudiado el ejercicio de la Responsabilidad Sdempresarial (RSE) en el sector
hotelero, el Unico estudio sobre la RSE de las esagrde la Ciudad de Huajuapan
de Ledn, Oaxaca, se realizé en el sector comeetial012 (Chavez, 2012). El
ejercicio de la RSE se le ha visto como una magereorresponder a la sociedad y
al medio ambiente por los recursos obtenidos @apmdduccion y operacion de las
empresas y como una oportunidad que les permiteealaestrategias para generar

ventajas competitivas y desempeiiarse en los meygpoloalizados (Cajiga, 2013).

Los avances han sido significativos, a pesar de egie tema se empez6 a
estudiar a mediados del siglo pasado. En Méxicdaahécada de los noventa el
tema de la RSE cobra mayor relevancia con el sigghm del Centro Mexicano
para la Filantropia A.C. (CEMEFI), como una respaiete la sociedad civil y de
sectores empresariales organizados para hacee feerlbs problemas sociales,

politicos y econémicos por los que atravesabaisl(@GEMEFI, 2013).



Es asi, que a inicios del siglo XXI dichos esfoerge ven consolidados, cuando
por primera vez se reconocen los trabajos de 1#emap con mejores practicas de
RSE, mismas que obtienen el distintivo(galardée) Eimpresa Socialmente
Responsable (ESR) (ALIARSE, 2012). Hasta ese mamemiguna empresa
galardonada provenia del sector turistico. Des@éi@|2001 hasta el afio 2013, han
sido galardonadas con el distintivo ESR cinco esgwsalel sector hotelero que son:
Diestra Hoteles, Real Turismo (Hoteles Camino Reldhtel Grand Palladium
Riviera Maya, Presidente Intercontinental Ciudad d&xico, Presidente
Intercontinental Guadalajara (http://www.cemefi/esy/).

El ejercicio de la RSE se ha incrementado en Mégit los ultimos afos, en
parte debido a que las medianas y grandes em@ieéagar a poblaciones pequeiias
como el municipio de Heroica Ciudad de HuajuaparLel@én, Oaxaca, ponen en
practica los procedimientos que les han permitickzar, entre ellos se incluyen
practicas de RSE. Esto tiene como resultado que etopaso del tiempo los
consumidores (al igual que los empleados), se demmta de las acciones que
realizan algunas empresas nuevas y que no se kevaho en las empresas locales.
Por ello el incorporar acciones de RSE se ira cbendo en una necesidad, en una
sociedad que poco a poco va monitoreando masdamas de las empresas.

En el capitulo cuatro se presenta una propuestaadielo de negocios basada
en la RSE para el sector hotelero del municipitidmica Ciudad de Huajuapan de
Ledn, Oaxaca. Ahora solo nos centraremos en larianpma de dicho sector en la
economia local, que junto con el comercial fue @k primeros en desarrollarse,
cuando la Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca,riged &omo centro de

comercio, al ser un lugar de paso y de descansoeinde para las personas y



comerciantes que se trasladaban a las ciudades adac& Puebla, Morelos,
Guerrero y/o al Distrito Federal.

Sin embargo, con la apertura de la autopista Meé®iaxaca en 1994, el sector
hotelero del municipio de Heroica Ciudad de Huagumage Leon, Oaxaca, entro en
crisis porque disminuyé de manera importante la ateta de alojamiento. De
acuerdo con una entrevista realizada a una emedal sector hotelero, esta
situacion provoco que en muchos hoteles se desaunidiversos aspectos como el
mantenimiento de la infraestructura, la atenciéeliahte, servicios a la comunidad y
cuidado del medio ambiente.

De acuerdo con Sandoval (2002), las empresas Gauttad de Huajuapan de
Ledn, Oaxaca, incluidas las hoteleras, presentalnlggnas de calidad en el servicio
debido a la falta de una cultura empresarial. ittmsion del sector hotelero no se
puede solucionar Unicamente con cursos de cap@acitgorque un empleado al que
no se le paga bien, no se le respetan sus derkdiwales o no se le apoya cuando
presenta algun problema, no desarrollara un compoooon la empresa y eso se ve
reflejado en el servicio al cliente.

En este sentido, las empresas hoteleras tieraolaunidad de contribuir con la
comunidad y el municipio del cual obtienen sus recursosfea@structura que les
permite operar, como son. agua, luz, drenaje, sgbavimentadas y recursos
humanos calificados (Grupo Bimbo, 2011). Al respetajiga(2013, p. 15), afirma
gue “muchos empresarios estiman que si la comuraddd cual operan no es sana,

entonces la actividad de sus negocios que pretedetarrollar se vera afectada, por

!La comunidad es definida a menudo por criteriogg#ios, legales o gubernamentales. Si se uglizsiterio
de ubicacion geogréfica, la comunidad es un gruppaisonas que reside en la misma localidad. RPappg
cuyos miembros que no residen en la misma localidadomunidad es definida como un grupo de indiogl
gue tienen un mismo interés; por ejemplo, un gromdesional, un grupo que se comunica por Inteonkets
miembros de un sindicato, cumplen con esta definici



lo cual se estima que la empresa tiene la respiidsabde contribuir a la salud y la
prosperidad de la comunidad”.

Asi mismo Cajiga (2013, p. 15), comenta que hajasdormas de contribuir
con la localidad por parte de la empresa, desdgoapuoenores a proyectos diversos,
hasta apoyos que engloben un desarrollo integsad; @ltimo puede incluir una
variedad de aspectos tales como: practicas amlasnpmliticas sobre ética, asuntos
relativos al trabajo y la familia, temas de salotigeotros.

Las empresas al realizaracciones de responsab#ilgial ayudan a mejorar el
nivel de vida de la poblacion CEMEFI (2013). Lo &)la@poyando la educacion, el
deporte, la salud, cuidan el entorno, respetanelossistemas, utilizan en sus
operaciones productos no agresivos con el medideame) se preocupan por la
sustentabilidad de los recursos para las geneexiduturas, respetan a sus
semejantes y brindan atencion a grupos vulnerabéziante proyectos productivos
(CEMEFI, 2013).Cajiga (2013, p. 16), comenta quéayp una sola via para trabajar
con la comunidad, pero en la medida en que lasesapry sociedad contribuyan al
desarrollo de la misma, los beneficios seran patantbs sectores de la poblacion.

Por lo tanto, cualquier mejora que se llegue ayww en el sector hotelero,
tendra una repercusion directa en el sector towistiebido a que el hotelero se
encuentra implicito y es un pilar importante ededempefio del sector turistico.

En el caso de la propuesta de modelo de negoagslh en la RSE, se plantean
acciones que tienen que ver con los tres ambitecgusidera la RSE: 1. Al interior
de cada empresa del sector, considerando acciasesdi empleado; 2. En relacion
con el cuidado del medio ambiente a fin de tenedesempefio mas sustentable
cuidando los recursos naturales; 3. Acciones @tacias con el apoyo a la

comunidad (ver Figura 1.1).



Entonces, si las empresas del sector hoteleronpeneractica este modelo de
negocios basado en la RSE, lograran diversas nsejotee las que destacan:
v' Ahorros en costos de operacion.
v Incremento en la productividad.
v" Reduccién del ausentismo laboral
v' Mejora del clima laboral al interior de la empresa.
v Beneficios a la comunidad.
Lo que se reflejara en una mejora en la calidad séevicio al cliente,

contribuyendo al cuidado del medio ambiente y eteshrrollo de la comunidad.

Figura 1.1RSE para el sector hotelero del municipio de HerofCiudad

deHuajuapan de Leén, Oaxaca

Empleado

AGENCIAS
DE
VIAJES

Promocidn

RSE

e Comunidad
turistica

DE
TRANSPORTES
RESTAURANTERO

[ Medio ambiente

Fuente: Elaboracion propia

Para la puesta en marcha de cualquier modelo decios se requiere del

compromiso por parte de los empresarios y empleasiosomo del gobierno (Red
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Puentes México, 2012). El gobierno puede apoyaa amblementacion de este
modelo a partir de acciones de vinculacion consotexrtores empresariales y con la
aportacion de algunos apoyos economicos. Al respdeigaia (2009), sefala que
uno de los papeles importantes del gobierno eg glederar las instancias publicas
que propongan nuevos productos y servicios tuolstaon base en insumos clave
como: los recursos naturales, las tradicionesuodstes, gastronomia, folklor, entre
otros insumos.

De acuerdo con Fernandez y Cuadrado (2011) y elWoavel and Tourism
Council (2009), considera qus hoteles son un elemento clave en la cadena de
actividades del sector turisticp'debido al impacto ambiental, social y econémico
que generan y ademas ocupan un papel de espdeianea en la aplicacion de
politicas de Responsabilidad Social. Sin embargoaclierdo con una entrevista
realizada en el mes de diciembre de 2012 al endard@ la Regiduria de Desarrollo
Econdmico y Turismo del municipio de Heroica Ciud#s Huajuapan de Ledn,
Oaxaca, Lic. Carlos Santibafiez Moran, sefialé*desde el inicio del trienio (2011-
2013) de gobierno municipal, no se contemplaronyapaespecificos para el sector
turistico del municipio (incluido el hotelera)”

En este sentido, se realizé un analisis del Ténferme de Gobierno Municipal
2013, proporcionado por la Regiduria de Transp@en@dcceso a la Informacion
Pablica Municipal, en el que se puede apreciar lgugrioridad de gasto e
inversiénpor parte delas autoridades municipalesl eio 2013 fue enfocada en la
creacion y fortalecimiento de la infraestructuranioipal(ver anexo 1).

Del total del presupuesto ejercido por la autatidaunicipal en el afio 2013, la
creacion de infraestructura represento el 44.13Pgakto municipal de dicho afio.

Es importante mencionar que mas del 50% del gastoaipal (2013) fue destinado
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para cubrir gastos administrativos y de operacidma son: pago de servicios
personales de funcionarios municipales (dietaddsue personal de base, sueldo a
personal de confianza, compensaciones eventuales, @&ros gastos), compra de
suministros para la operacion y mantenimiento delaciones y espacios publicos,

servicios generales a la poblacion, por menciolgamas.

1.2. Objetivo general

Desarrollar un modelo de negocios basado en ladrReapilidad Social Empresarial,
que permita mejorar el desempefio del sector hotelel municipio de Heroica

Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

1.2.1. Objetivos especificos

1. Analizar la relaciéon entre las acciones del settotelero del municipio de
Heroica Ciudad de Huajuapan de Leo6n, Oaxaca, Yy olggtivos que se
contemplan en los planes nacional, estatal y mpaliein materia de turismo.

2. Determinar las acciones de Responsabilidad Soonigré&sarial (RSE), que estan
llevando a cabo los empresarios del sector hotelefanunicipio de Heroica
Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

3. Conocer cual es la situacién actual de sector ¢ématepara determinar como es
su demanda, como es su oferta y por qué no serteaiagio un mayor impulso al
sector turistico

4. Determinar el interés de los empresarios del mpioicile Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca, para poner en marchaagelo de negocios

basado en la RSE que les permita dar un impulss aegocios.
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1.3. Preguntas de investigacion

¢ Las acciones del sector hotelero del municipible®ica Ciudad de Huajuapan de
Ledn, Oaxaca, estan relacionadas con los objetwomateria de turismo a nivel
nacional, estatal y municipal? ¢ si, no y por qué?

¢, Qué acciones de Responsabilidad Social Empresstah llevando a cabo los
empresarios del sector hotelero del municipio deoida Ciudad de Huajuapan de
Ledn, Oaxaca?

¢, Los empresarios del sector hotelero del munidpibleroica Ciudad de Huajuapan
de Ledn, Oaxaca,estarian interesados en poner mtanan modelo de negocios
basado en la RSE que les permitan dar un impusis aegocios?

¢, Cual es la situacion actual del sector hotelgro@mno es su demanda? y ¢,coOmo es
su oferta?

¢, Cudles son las estrategias que debe contener delarde negocios basado en la
RSE que permita impulsar el sector hotelero deliomio de Heroica Ciudad de

Huajuapan de Ledén, Oaxaca?

1.4 Justificacion

Ante un mundo globalizado lleno de retos y exigasclas empresas que desean
permanecer y trascender deben exigirse estar anguardia. De acuerdo con la
firma consultora Zimat, para una empresa los redo# financieros representan solo
la mitad de la reputacion; la otra mitad se basavadores intangibles como la

Responsabilidad Social Empresarial. Hoy en diggpgatacion corporativa se integra

a partir del binomio constituido por el crecimiertel negocio mas el desarrollo
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social que éste promueva, con lo que se buscaagemerbeneficio mutuo para la

organizacién y para la sociedad (Zimat, 2013).

La Responsabilidad Social Empresarial es un tem@ actualmente esta
cobrando mayor relevancia en los negocios, poutalgunas empresas aun siendo
pequefias 0 medianas han decidido incorporarse dindeica de aquellas que son
Empresas Socialmente Responsables (ESR). Estofle@ ren los premios a la
Responsabilidad Social Empresarial del CEMEFI. Emafo 2008 fueron 274
empresas reconocidas con el distintivo ESR y phr@aie 2013 ya eran 774 las

empresas que lograron obtenerlo (CEMEFI, 2013).

Ser una Empresa Socialmente Responsable implicagjor cumplimiento de
normas éticas y morales con todos los actores pogrde interés con los que una
empresa se interrelaciona, con especial interésl enidado del medio ambiente

(CEMEFI, 2013).

Son muchos los casos de éxito que muestran laierpias de las empresas
sobre el manejo de la RSE, para esta investigas@®recuperan diferentes modelos
de negocios con RSE como son los modelos: RScat fRea la Responsabilidad
Social en las PyMESde Catalufia), Vincular (20124 Ruentes México (2012) yel
modelo de Dentchev (2005), mismos que han sidaagjis a diferentes giros de
empresas incluidas las hoteleras. La utilidad sissae estos modelos radica en que
permite analizar la metodologia empleada para sstpuen marcha y retomar
aquellos elementos sujetos a adecuarse, paradritega la propuesta de modelo de
negocios basado en la RSE para el sector hoted¢mouhicipio de Heroica Ciudad

de Huajuapan de Leon.
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Recientemente la Camara Oficial Espafiola de Camermdustria del Salvador
(2009), present6 en el Foro sobre ResponsabilidathiSEmpresarial celebrado en
Nicaragua, el documento tituladca RSE como Modelo de Negqcidonde se
presentan las partes que integran su modelo decinsgbasado en la RSE,
clarificando este concepto y estableciendo quease deuna estrategia integral de
negocios y no del simple ejercicio de la filanteopi que busca que sea el
corebusinesgactividad principal) y no Unicamente un programaccesorio para la
empresa. LaCamara Oficial Espafiola de Comercialestria del Salvador (2009),
dej6é en claro que la RSE debe ser una filosoffmaeente y de largo plazo y no
esporadica y de corto plazo. Asi mismo en dicho && puntualizé que la RSE es
una nueva forma de hacer negocios al tratarse aéwarsion, por o que no es una

moda ni un gasto, al contrario, se trata de unatopiodad para mejorar y competir.

En la actualidad, a nivel mundial se esta preséotaina fuerte tendencia a la
utilizacién de la RSE como una herramienta estiedadgara la mejora continua, la
productividad, la competitividad y el desarrollo Ide paises donde se implementa
(Camara Oficial Espafiola de Comercio e IndustrisSaévador, 2009). Expertos en
el tema de RSE (CEMEFI, ALIARSE y Forum Empresahciden que en el corto
plazo la RSE dejara de ser solo una herramientaquanvertirse en el estilo de vida

de las empresas.

En el mismo tenor Nieto y Fernandez (2004), coarenjue la RSE no se trata
de una moda, debido a que va mas alla de ser salbarramienta que les permita a
las empresas vender. La tendencia indica que t® dewver a la RSE como un
modelo de negocios para la empresa, mismo que reet@ace por crear valor

econdémico, medioambiental y social, a mediano gdagplazo, contribuyendo al
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aumento del bienestar de las generaciones presgffitégras, tanto en su entorno

inmediato como en el planeta en general (Nietorpdralez, 2004).

En la figura 1.2, se observa el alcance de la R8¥9s impactos en el mediano

y largo plazo generan beneficios economicos, aimaetbiente y a la comunidad.

Figura 1.2Responsabilidad Social Empresarial para el sect&idro

( ( Empleados ( Prestaciones legales.
Gerentes Salud y seguridad en el trabajo.
INTERIOR < Propietarios < Equilibrio de intereses.
Socios Responsabilidad de los empleados.

L Procesos productivos | Disminucién de desechos.

(" Desarrollar comunidades.

( Proveedores Desarrollo social.
Socios comerciales Promocion del lugar.
Comunidad local Rescate cultural.
RSE < EXTERIOR < Clientes < Fomento a la diversidad.
Productores Contribuciones de mejora a la
. comunidad.
Sociedad

\ Vinculos sociales.

(" Conservacién recursos (Agua, Aire, 1

suelos, mares, etc.).
Reduccién de contaminacion.
MEDIO < Conservacion de especies en peligro. > Sustentabilidad
\ AMBIENTE Uso de energias alternativas.
Cuidado y conservacién del entorno.
\_ Cuidado de las riquezas naturales. )

Fuente: Elaboracion propia.

Debido a que la RSE incluye en su gestion prinsipialores y ética empresarial
se debe incorporar directamente en la mision, wigiovalores de la empresa.
(Camara Oficial Espafiola de Comercio e Industrid 8Salvador, 2009) y

posteriormente se convertird en parte de la cuttara empresa (Zimat, 2013).

Es evidente que el tema de la RSE no puede qabdaargen de la industria
hotelera, por lo que la Organizacion Mundial detimo (OMT) (2012), muestra
preocupacion por que el sector hotelero se apeguaapios y codigos de ética que

permitan a las empresas del sector velar por Ipscéss econdmicos, sociales y
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ambientales que son la base de la RSE. Asi misn@MT identifica que en la RSE
hay una herramienta que permitira al sector haie¢arer nuevas oportunidades para
su desarrollo. En este sentido la OMT (2012), alpaga que se fomente un turismo
que contribuya al crecimiento econdémico, a un debBar incluyente de la
comunidad y a la sustentabilidad ambiental. Imjalioente la OMT promueve el

ejercicio de la RSE en el sector hotelero en eldaun

Por lo tanto, esta investigacion es importanteditehique genera un modelo de
negocios basado en la RSE para el sector hoted¢muhicipio de Heroica Ciudad

de Huajuapan de Leon, Oaxaca.

Con el modelo de negocios planteado en esta tesisempresas hoteleras
mejoran su desempefio, por medio de acciones queeieindan en mayor
productividad de los empleados, en el cuidado dsdionambiente y apoyos a la
comunidad(difusion y promocion turistica del mupici de Heroica Ciudad de

Huajuapan de Ledn, Oaxaca).

Como se sefalé anteriormente, uno de los act@da dadena de valor de la
industria turistica son los hoteles. Por lo tastm la puerta de una grata experiencia
que tendra el visitante de otras latitudes y siuEna, entonces el turista se interesara
en recomendar ese destino turistico e inclusivaesaga (OMT, 2012). En
consecuencia, al impulsar un modelo de negociod&in en los hoteles, se podrian
incorporar en ellos estrategias de promocion foaisiel municipio como parte de

las acciones con la comunidad.

Existe evidencia de que en algunos casos, elrdeatelero, a partir del ejercicio
de la RSE, ha contribuido a mejorar y fortaleckrsacomunidades donde opera. Tal

es el caso de Nicaragua donde en marzo de 201dvéeal cabo la primera feria de
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la RSE del sector hotelero, impulsada por la UliGropea, donde alrededor de 28
pequefios hoteleros de la ciudad de Managua expusseis buenas practicas para
cuidar el medio ambiente y que ademas constituyenon ahorro en el

funcionamiento de tales empresas. Con estas adiesd de RSE se busco
concientizar a la sociedad sobre la utilizaciérddsechos, el ahorro de energia y el
ahorro de agua, entre otras practicas para mdgcalidad de vida de la comunidad

(Sanchez, 2012).

En esta feria se presentd un estudio realizadolgporganizacion Rainforest
Alliance a 14 empresas hoteleras en América Latioagde destacaron los beneficios
obtenidos de la aplicacion de la RSE. Las conahesidueron las siguientes: el 71%
de las empresas estudiadas lograron reducir swmande agua, lo que representd
en términos econdmicos un ahorro equivalente 36000 pesos anuales; de igual
forma el 93% de dichas empresas presentaron ahemrad consumo de energia
cercanos a los $60,000 pesos anuales por cada smpnéentras que el 93%
reportaron una disminucion importante en su indiee rotaciéon de personal

(Sanchez, 2012).

En el caso particular de las bahias de Huatudeobien en el estado de Oaxaca,
se puede reconocer trabajo en materia de RSE gnsaisilidad por parte del sector
hotelero, que a partir del afo 2000 ha ido generamsultados que no solo
benefician al sector. El impacto de la RSE se ¥iejaglo en toda la comunidad,
basta con mencionar que en el afio 2005 se coneintiél primer destino turistico
sustentable de América Latina y en el 2013 en leadcomunidad sustentable del

mundo, al obtener el galard&artcheck GoldEquipo Verde Huatulco, 2013).
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Dada la relevancia que cobra cada dia la RSE sectdr hotelero se le debe dar
mayor importancia al tema, por lo tanto resulta @ngso que los empresarios
hoteleros del municipio de Heroica Ciudad de Hyzgqma de Leon, vayan
conociendo mas del tema y cuenten con propuestas [@que se presenta en esta
tesis, que dejan claro los pasos a seguir parapo@ este tipo de practicas en el

funcionamiento de los hoteles.

1.5.Metodologia de la investigacion

Esta investigacion fue de tipo cualitativo, explore descriptivo, ya que no ha
habido investigaciones previas a este respecto ipntegréo una descripcion de la
situacion que guarda el sector hotelero del muioicgle Heroica Ciudad de
Huajuapan de Leon, Oaxaca, y de las acciones deg@&Ee estan llevando a cabo

actualmente.

La investigacion fue de tipo transeccional ya geerealiz6 en el momento
presente. No fue de tipo experimental ya que Urecdense generd y presentd el

modelo de negocios a los empresarios del sector.

La investigacion se dividio en las siguientes etapa

1. Investigacion documental referente al tema de lspResabilidad Social
Empresarial vinculada al turismo y en particulasedtor hotelerodel municipio
de Heroica Ciudad de Huajuapan de Lebén, Oaxacecamgd fuentes

bibliograficas y hemerogréficas.

2. Caracterizacion del sector hotelero.
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3. Elaboracion de instrumentos de investigacion quenpa&nrealizar entrevistas

para responder a las preguntas de investigacion.

4. Realizacion de Entrevistas semiestructuradas cenetopresarios del sector

hotelero del municipio de Heroica Ciudad de Huafumagde Ledn, Oaxaca, para

conocer los siguientes aspectos:

Quiénes son sus clientes, con qué frecuencia witataiudad y con
gué motivos.

Si se ha llevado a cabo algun tipo de medicionest@bsatisfaccion
del cliente.

Si existe algun tipo de vinculacibn con agencias uiges,
restaurantes, empresas de transportes, autoridadescipales y
autoridades pertenecientes a la secretaria demurisstatal y/o
federal.

Las acciones de RSE que estan llevando a cabo.

El interés que tengan en poner en marcha un matkelnegocios

basado en la RSE que pueda impulsar sus empresas.

5. Se analizaron las acciones que lleva a cabo eegabmunicipal en materia de

turismo, asi como de las lineas de accion estalle@n el Plan Municipal de

Desarrollo sobre este respecto.

6. Se revisaron los Planes Nacional, Estatal yMuni@dpaDesarrollo en materia de

turismo y comparacion con las acciones del seabbeléro del municipio de

Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, (lmpstgounto las acciones

gue realizan las empresas de este sector se eraruahiheadas con los objetivos

del plan municipal, estatal y nacional en mateeaulismo).
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7. Se determinaron los atractivos turisticos del mipmcde Heroica Ciudad de

Huajuapan de Ledn, Oaxaca, y de los lugares méaarues a ésta.

8. Se determinaron las estrategias mercadolégicasdsasjue deberian formar

parte del modelo de negocios del sector hotelenaipgulsar al sector turistico.

9. Se desarrolldla propuesta de modelo de negoci@lhan la RSE que permita
mejorar el desempeiio del sector hotelero del npiniade HeroicaCiudad de

Huajuapan de Ledén, Oaxaca.
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CAPITULO 2. MARCO CONCEPTUAL

2.1. Definicion de responsabilidad social empresali (RSE)

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) esjencieio que va mas alla de la
filantropia empresarial, al procurar que las emggesumplan cabalmente con
aspectos no solo de responsabilidad para con ladsat; sino que ademas, sean
responsables en el cumplimiento ético de sus noynpaditicas para con sus grupos
de interééstakeholderstomo son:ejecutivos, empleados, sindicato, farediae los
colaboradores de la empresa, clientes, consumidpreseedores, intermediarios,
asociaciones y camaras empresariales, gobiern@dsdccivil, medio ambiente y
demas grupos de interés con los que la empresdaguedacion (CEMEFI, 2013) ver

Figura 2.1.

Figura 2.1.Responsabilidad Social Empresarial y sta&eholders

PARTES INTERESADAS
EXTERNAS

! PROVEEDORES

{ EMPLEADOS )

y { SOCIEDAD
¢

=, ’ __/\
-|M“":} © (  GOBIERNO
:
{ GERENTES ) | |
..r ,II f ;

¢ ACREEDORES

[ ——
! MEDIOAMBIENTE )]

PROPIETARIOS )

Fuente: Elaboracion propia.
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La RSE tiene sus origenes a mediados del sigleaX&iz de grandes escandalos
financieros en diversas empresas y por el trabalpdigado por Bowen en el mismo
afo, denominad&ocial Responsibilities of the Businessr(téaroll, 1999). Bowen,
en su documento se referia a las obligacionessdedmbres de negocios de aplicar
politicas, tomar decisiones 0 seguir lineas dedaagile tuvieran un impacto positivo

en la sociedad.

El interés en la RSE ha quedado de manifiestodp@rsos organismos, tanto
gubernamentales y no gubernamentales como la Qegadmn de Naciones Unidas
(ONU), la Organizacién para la Cooperacion y elddeslo Econémico (OCDE), la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), lan@ision Europea, el Institute of
Social and EthicalAccountAbilityla Global Reportinglnitiative, la International
OrganizationforStandardization, la Asociacion Egpaf de Contabilidad y
Administracion de Empresas, entre otros (Caroll99)9 Los trabajos de estas
organizaciones han dado lugar a la existencia de plaralidad de normas,
principios y recomendaciones como el Global CompastLineas directrices de la
OCDE, las Declaraciones de la OIT, el Libro Verdeld Comisiéon Europea, la
AA1000, la SA-8000, la Guia GRI3, la SGE21, el PE&110, asi como el Marco

Conceptual de la RSC, entre otras (Mozas y Pue2ddd,).

La RSE en México es un tema de reciente intends,cqbré importancia en la
ultima década del siglo XX, debido a la insisterd#ala Confederacion Patronal de
la Republica Mexicana (COPARMEX) y de la Union Sbale Empresarios de
México (USEM), por hacer que las empresas que corio a estas camaras,
tuvieran un mayorsentido de responsabilidad caofaunidad y el medioambiente

(ALIARSE, 2012).
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Resultado de afios de trabajo en la materia, aficede 1998 por iniciativa de
camaras empresariales y organizaciones civileesmgvéxico el Centro Mexicano
para la Filantropia A.C (CEMEFI), como la prindipastitucion que se encarga de
regular, normar, fomentar y procurar el cumplinerde la RSE en el pais

(CEMEFI, 2013).

En México los resultados del trabajo en esta naager han visto en ascenso, de
acuerdo con datos del CEMEFI (2013), en el afio 289k mpresas galardonadas
con el distintivo ESR fueron 17, mientras que pekraafio 2013 fueron 774las
empresas que obtuvieron este distintivo que otafga con afio el CEMEFI, sin
considerar todas aquellas empresas que no se émacuafiliadas a dicho centro,
pero que estan incorporando la RSE. Lo que signifjge cada vez son mas las
empresas que decidenincorporarse a la oleadaRteHay trabajar en este sentido ya
sea por principios y/o valores institucionales aggpe asi lo esta marcando la
tendencia mundial en diversos ambitos (economitestable, medioambiente y

cambio climatico, agricultura sustentable, entro©{Mozas y Puentes, 2011).

A continuacion se presentan algunas definicionesrasponsabilidad social

empresarial (RSE) que han sido planteadas por@azanes y estudiosos del tema.

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) séatde la integracion
voluntaria de las preocupaciones sociales y mediagartales en las actividades de
las empresas y en las relaciones con sus diversgmg) de interés (Comision

Econdmica Europea, 2012).

Ser socialmente responsable no significa solameunteplir plenamente las
obligaciones juridicas, sino también ir mas all&deumplimiento invirtiendo, mas

en el capital humano, el entorno y las relaciones tos interlocutores. La
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experiencia adquirida con la inversion en tecnalggi practicas comerciales
respetuosas del medio ambiente sugiere que ir féasdal cumplimientode la
legislacion puede aumentar la competitividad dedagpresas. La aplicacion de
normas masestrictas que los requisitos de la #jisi del ambito social, por
ejemplo en materia de formacion, condiciones ldbsra relaciones entre la
direccion y los trabajadores, puede tener tambiémupacto directo en la
productividad. Abre una via para administrar el lo@my conciliar eldesarrollo

social con el aumento de la competitividad (Librerde, 2002).

En este sentido el CEMEFI (2013), define a la R8mo el ejercicio de las
empresas por cumplir integramente en sus dimerssienenémica, social y de
medio ambiente, en los ambitos interno, externoegioambiental. Por lo que se
trata de una accion integral que se da en func&cudtro lineas estratégicas de
competencia: ética empresarial, calidad de vidagwaciéon y compromiso con la

comunidad Yy preservacion sustentable del medioeanteh

Por lo tanto, una empresa socialmente responsgbkjuella que ademas de
ofrecer servicios de calidad, genera utilidadegeatifica los problemas que aquejan
a su comunidad, proponiendo alternativas para kiwciéa (CEMEFI, 2013). La
RSE se trata de un modelo de trabajo y organizagi@n permite a las empresas

retribuir a la comunidad y al medioambiente porrk®irsos que toma.

En este sentido la WorldTravel&Tourism Council 13} sostiene que la RSE es
el compromiso de las empresas de contribuir alro®ka econémico sostenible,
trabajando con los empleados, sus familias, la omtad local y la sociedad en

general para mejorar su calidad de vida.
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De igual forma para la Comisibn Economica Eurof#2@l2),1a RSE es el
operar una empresa de una forma que exceda lascetp@as generales que la
sociedad tiene con relacion a las empresdsd se trata sélo de una coleccion de
practicas especificas o iniciativas ocasionalesvaxdés por razones de marketing,
relaciones publicas u otros beneficios para la esgprDebe ser vista como una serie
completa de politicas, practicas y programas quénemtegrados en todas las

operaciones de la empresa (vision, misién, valores)

Vincular (2012), afirma que se trata de un cormguie politicas transversales y
buenas préacticas verificables, internas, externds medioambiente, alineadas a los
valores y principios organizacionales. Para ellorespuiere analizar la cadena de
valor de la empresa e incorporar buenas practibadaago de ella, a fin de obtener
ventajas competitivas, para contribuir al logroloe objetivos estratégicos de la
empresa, mejorando su competitividad, sustentabliligl la calidad de vida de sus

grupos de interés.

La RSE es una forma de conducir los negocios deelapresas, que se
caracteriza por tener en cuenta los impactos glastsus actividades generan sobre
sus clientes, empleados, accionistas, comunidautzdes, medio ambiente y la

sociedad en general (Observatorio de Responsabtidaial Corporativa, 2009).

La RSE contempla aspectos tanto internos comerreod para la empresa, la

tabla 2.1, presenta una descripcion de los eleragntaracteristicas de la RSE.

Tabla 2.1
La Responsabilidad Social Empresarial, elementcargicteristicas
RSE ELEMENTOS CARACTERISTICAS

» Gestiéon de » Promover a trajadores calificados.
recursos humanos

» Inclusion de mujeres en puestos
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directivos.

» Aprendizaje permanente.

» Responsabilidad por parte de los
trabajadores.

» Equilibrio entre familia y trabajo.

INTERNA | > Saludy seguridad| » Promover la salud y seguridad.
en el trabajo » Condicion primordial para promocionar
productos y servicios.
> Adaptacion al » Equilibrar los intereses entre la
cambio empresa y el trabajador.
» Participacion e implicacion de todos
los afectados.
» Planeacion identificando riesgos y
tomando medidas alternativas.
> Gestion del » Disminuir consumo de recursos, desechos
impacto ambiental y contaminantes.
» Reduccion de gastos por insumos y
desperdicios.
» Comunidad local » Desarrollo de comunidades.
» Proporcionar trabajo, salarios y
prestaciones.
» Procurar la estabilidad.
» Socios » Reducir los costos y aumentar la calidad
comerciales de la relacion.
Proveedores y » En el largo plazo las relaciones se
consumidores traducen en precios, clausulas y
EXTERNA expectativas equitativas.
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» Derechos » Cuidar problemas politicos, juridicos |y
humanos éticos.

» Caodigos de conducta.

» Aplicacion de normas éticas de

» Problemas .
produccion.

ecoldgicos , . . .
g » Mejoras sociales y medioambientales a

mundiales , :
nivel mundial.
» Cuidar que procesos no contaminen el

planeta.

Fuente: Elaboracion propia.

En este mismo sentido la RSE implica desarroltzniomes responsables e
integrales a través del andlisis y la definicibhaleance que la organizacion tendra
con respecto a las distintas necesidades, expadativalores de las sociedades y
personas con las que interactia, por lo que sudeside responsabilidad pueden

observarse en la Figura 2.2.

A la par de Caroll en los 70's, Steiner (1971mk#en hace una aportacion
valiosa a la RSE, segun el concepto de Steinerergwesas deben seguir siendo
fundamentalmente una institucibn econdémica, pezoeti la responsabilidad de
ayudar a la sociedad a alcanzar sus metas basycgmr lo tanto tiene

responsabilidades sociales (Steiner, 1971).

Fue en la década de los 70, cuando Caroll proppngodelo tridimensionajue
permite analizar el acercamiento de las empresasnakepto de RSE, y a su vez la
define de la siguiente manera: la Responsabilidaciab Empresarial abarca las
expectativas econdémicas, legales, éticas o distraleis de la sociedad sobre la

organizacion en un momento dado en el tiempo (Ca:@91).



Figura 2.2.Dimensiones de la Responsabilidad Social Empdsari
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Realizacion de  acciones para
contribuir a la preservacion y mejora
de la herencia ecolégica comimn para el
bien de la humanidad actual y futura.

Implica la responsabilidad total
sobre el impacto ambiental en sus
Procesos, productos v
subproductos, previniendo o
reparando los dafios que causen o
pudieran causar.

Implica las acciones y aportaciones
para contribuir con recursos a la

generacion de condiciones que
favorezcan la expansion del espiritu
empresarial v el desarollo en las
comunidades, creando un mercado
favorable.

Dimension
Ecologica
Externa

Dimension
Ecologica
Interna

Dimension
Seciocultural
y Politica
Externa

Dimension
Economica
Interna

Dimension

Economica
Externa

Dimension
Social Interna

Enfocada a la generacion vy
distribucion del valor agregado entre
accionistas v colaboradores,
considerando las condiciones del
mercado, la equidad y la justicia.

Enfocada a la generacion

distribucién de bienes y servicios
utiles a la comunidad, su contribucion
impositiva y la participacion de la

empresa en la  definicién

implantacion de planes econémicos de

la region y del pais.

Responsabilidad

inversionistas,

compartida entre
colaboradores y
proveedores para fomentar y cuidar la
calidad del trabajo v el desarrollo

integral de cada uno de ellos.

Fuente: Elaboracion propia.
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Basado en su modelo tridimensional, Caroll proponapiramide de cuatro
dimensiones de la RSfue esta compuesta por cuatro tipos de respoiusalas:

econodmica, juridica, ética y filantropica.

En la Figura 2.3 se muestra la pirdmide de la &esbilidad Social
Empresarial, que las empresas que incorporan la é&En ir satisfaciendo de

acuerdo con Caroll (1991).

Figura 2.3.Piramide de la Responsabilidad Social Empresarial

* Ser buen ciudadano corporativo, contribuir con
REFSI DAD  recursos a la comunidad y mejorar la calidad
devida de la sociedad.

* Serético. Obligacidnde hacerlo
correcto, justoy equitativo. Evitar
dafios.

» Obedecer la ley. Respetar las
reglas del juego.
» Serrentable. La base
sobre la cual descansan
todas las decisiones.

Fuente: Caroll(1991).

La vision de Caroll (1991), es compartida por tses autores como Sulbaran
(1992) y Ferrell (2000) citados por (Mozas y Pugn#911), al considerar que se
trata de una propuesta clara, practica y de fatdrelimiento para cualquier publico
interesado en la RSE. Al respecto Caroll (19919icen que la Responsabilidad
Social de la Empresa implica el deber de obtendrameficio, obedecer la ley, ser
ético y ser un buen ciudadano. Ademas, dichas negpdidades no necesariamente

se deben cumplir de forma secuencial, sino de fontagral.
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2.1.1. Caracteristicas de la responsabilidad soeialpresarial

Los principios de responsabilidad social puedéelyen integrarse en cualquier
tipo de organizacion, no importando el tamafio dvidetd a la que se dedique.
(Benito y Esteban, 2008, p. 7). El CEMEFI (2013)nsidera que la RSE es una

nueva forma de gestionar y hacer negocios.

En este sentido la guia de Responsabilidad Si&xP6000, propuesta por Red
Puentes México(2012), sefiala que se trata de wogporacion activa y voluntaria.
Es activa porque se deben observar acciones cascyetsus correspondientes
resultados, y es voluntaria porque no existe obida(en estricto sentido y por el

momento)por parte del Estado ni de terceros.

La RSE busca converger, fusionar y direccionauresolo sentido los ambitos
economico, social y ambiental de una organizadimcylar, 2012).Se pretende que
la RSE se integre estratégicamente en las orgamizscy empresas, de tal forma
gue se convierta en la nueva forma de hacer negjpei@ las empresas, tal como lo

sefiala Rochin (2005) citado por Barroso (20081p. 8

Como bien lo sefialan Mozas y Puentes (2011),riosipios de RSE se derivan
de la propia definicion de RSE, asi como de lasmendaciones que al respecto
hacen los organismos internacionales. Mozas y Bsef@011), argumentan que
dichas directrices deben estar sustentadas enetasnendaciones que emiten
organismos e instituciones internacionales comg sb&lobal Compac, la OCDE,

las Declaraciones de la OIT y el Libro Verde d&fadén Europea.

En la tabla 2.2 se listan los principios basicasrs la RSE que recomienda la

OCDE (Caroll, 1991).Estos principios han sido ladbpara diversos organismos que



31

promueven el ejercicio de la RSE, mismos que leslay a formular sus propios
codigos de conducta, decalogos de RSE o para listaserie de reglas que normen
el ejercicio de la RSE para los publicos a loseuastan enfocados, como el caso
del CEMEFI, ALIARSE y FORETICAque ahora cuentan csm decalogo de

Responsabilidad Social Empresarial (CEMEFI, 2013).

Tabla 2.2.

Principios basicos sobre la RSE segun la OCDE

1. Contribuir al progreso econémico, social y mediogmtal con vistas a lograr u
desarrollo sostenible.

=]

Respetar los derechos humanos fundamentales, @dosanternacionalmente.

3. Estimular la generacion de capacidades localesami&duna cooperacion estrecha
con la comunidad local.

4.  Fomentar la formacidn del capital humano, partitnénte mediante la creacion de
oportunidades de empleo y el ofrecimiento de forémaa los empleados.

5. Abstenerse de buscar o de aceptar exenciones tengaadas en el marco legal|o
reglamentario.

6. Apoyar y defender unos correctos principios de guiai empresarial y desarrollar|y
aplicar unas buenas practicas de gobierno empaksari

7. Desarrollar y aplicar practicas autodisciplinanasistemas de gestion eficaces dque
promuevan una relacion de confianza reciproca dadrempresas y las sociedades
en las que ejercen su actividad.

8. Promover el conocimiento de las politicas emprakzripor parte de los empleadpos
y su conformidad con ellas.

9. Alentar, cuando sea factible, a los socios empiedsay incluidos proveedores |y
subcontratistas, para que apliquen principios delecta empresarial compatibles
con las Directrices.

Fuente: Caroll(1991, p. 47)

2.1.2. Inplicaciones econdicas ysociales de la reponsabilidad ©cial enpresaral

De acuerdo con el CEMEFI (2013), para que las esapreean merecedoras del
galardon ESR, deben reportar resultados en diveestagorias como son: calidad de
vida en la empresa; ética empresarial; comunica@ablicidad y promocion del

consumo responsable; vinculacién con la comunidad;sustentable de recursos y
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del medio ambiente; cadena de valor de pequefiasediamas empresas. La
evaluacion de los resultados los realiza el cotéitdico de evaluacion del CEMEFI,
el cual esta integrado por personalidades del iseatpresarial, social y académico,

lo que da mayor legitimidad al proceso (CEMEFI, 201

El CEMEFI (2013), coincide con Alcantara y Goytat(2013) en que las
empresas que han incorporado la RSE, han logragoriantes y sustanciales

beneficios, ver Figura 2.4.

Figura 2.4.Beneficios del ejercicio de la Responsabilidad 8dempresarial

Buena imagen ante la
comunidad

Lealtad. trabajo en equipo y
sentido de pertenencia del
personal

Beneficios fiscales

Permanencia o supervivencia

Incremento de las ventas y la futura de las empresa en el

lealtad del consumidor

mercado
Mejora de la imagen BENEFICIOS DE SER
corporativa, fortalecimiento de EMPRESA SOCIALMENTE Lea%tad ¥ men(czolr r-OtaC_l,On de
lareputacion y las marcas. RESPONSABLE Os grupos de ntercs

Mejoramiento de las
relaciones con la comunidad y
las autoridades

Mejoramiento en el
desemperio financiero

Acceso al capital, incremento Contribucion al desarrollo de
del valor de las inversionesy las comunidades y al bien
rentabilidad comun

Aumento de la visibilidad en
la comunidad empresarial

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion se presentan algunos ejemplos deremas que realizan
importantes acciones de RSE, cuyo impacto en ledad, el medio ambiente y en
el ambito econdmico (al interior de las mismas)destrascendencia. En estos
ejemplos se pueden apreciar las acciones de RSHEegae a cabo las empresas, las
partes involucradas (gobierno, sociedad, ONG steeatras.), los beneficios y

beneficiarios directos e indirectos.
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Figura 2.5. Responsabilidad Social Empresarial de @po Bimbo

Fuente: Elaboracion propia con informacién de Gridpobo,(2013).

Existen empresas como las que operan Grupo Taldvey Figura 2.6) que
reciben fuertes criticas por su actuar en difeseatebitos de la vida del pais, que a
su vez ponen en tela de juicio el papel de la RSif.embargo, se aclara que esta
tesis no tiene por objeto realizar un analisiss@bactuar de este grupo de empresas
en ambitos fuera de la RSE. Unicamente se consikegrupo empresarial para
ejemplificar las acciones de RSE que llevan a clsobeneficios, los beneficiarios

y las asociaciones que hacen posible aterrizaagliabciones.
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Figura2.6.Responsabilidad Social de Grupo Televisa

Fuente: Elaboracién propia con informacion de FoifiaTelevisa (2013).

El siguiente ejemplo estd basado en la investigaalizada por Alcantara y
Goytortta (2013),sobre IResponsabilidad Social Empresarial en los hotelels d
estado de Hidalgajonde se muestran las acciones realizadas posds/apteles en

ese estado, asi como los beneficios que se haadim@ver Figura 2.7).
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Figura 2.7.Responsabilidad Social en el sector hotelerostade de Hidalgo

Fuente: Elaboracién propia con informacién de Alagmy Goytortia(2013).

Para las empresas hoteleras del estado de Hiddlgmbito de la RSE se centra
en la capacitacion al personal y el apoyo en especiproyectos sociales

comunitarios (Alcantara y Goytortta, 2013).

Como se puede apreciar en los ejemplos anteriered)éxico han sido varios
millones de personas las favorecidas con las aesial®e RSE de las empresas,
ratificando que mediante el ejercicio ganar-gararpseden lograr importantes
beneficios, donde ganan los grupos de interés piéanto hacen las empresas. Los
primeros tienen acceso a beneficios que de otr&mar tendrian mientras que las

empresas gozan de buena reputacién ante la cordumdaden incrementar sus
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ventas y la lealtad de sus consumidores, genergarmampromiso por parte de los
empleados, obtienen beneficios fisc&ésealizar aportacionesvoluntarias a diversas
instituciones que con sus acciones apoyan directiznaela comunidad como son: la
Cruz Roja Mexicana, Bancos de Alimentos, casas rhggatras organizaciones.
Después de lasacciones de compromiso social y hmp@amparte de las empresas,
se generanlos beneficios para las mismas al véssendiida su base gravable. Por
lo tanto, las empresas logran un doble beneficdogye en un primer momento

ayudaron a la sociedad y en consecuencia lograsamrdiir su carga tributaria.

Finalmente el caso mas exitoso de RSE vy sustéidtben el sector turistico (y
por consiguiente en el sector hotelero) es el datieo, Oaxaca, que a través de la
integracion, sinergia y trabajo en equipo del sebimtelero (principalmente), el
Aeropuerto del Sureste (ASUR), la Universidad delr MUMAR), sociedad civil
organizada y del gobierno en sus tres niveles|dgaado transformar Huatulco en el
primer destino turistico sustentable de Américainaaten 2005 y la Unica
Comunidad Sustentable en el mundo desde el afio @lfiiipo Verde Huatulco,
2013) (ver figura 2.8). Gran parte de esos resoftdthn sido posibles gracias a la
buena integracion y el trabajo en equipo del sduttelero de Huatulco, que ademas
de recibir una serie de beneficios econémicos yret®nocimientos, tienen la
satisfaccion de contribuir al mejoramiento del hide vida de la poblacién, al
cuidado del agua, de los animales y de la florames de ser un ejemplo a nivel

mundial que si es posible mejorar el mundo (Eq\dfpale Huatulco, 2013).

’Los beneficios fiscales son resultado del compromiso social de las empresas, como parte de su
compromiso por construir una sociedad mds equitativa y con mejores oportunidades para su
desarrollo. Astas acciones en el largo plazo les permitird a las empresas tener las condiciones para
seguir operando y en el mejor de los casos continuar con su crecimiento.
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Figura 2.8.RSE y Sustentabilidad, caso Huatulco, Oaxaca

RSE —SUSTENTABILIDAD HUATULCO, OAXACA

BEMNEFICIARIOS
*Hoteles.
*Empleados.
*Gobierno.
*Escuelas.
*Medioambiente.
*Sociedad.
*Turistas.

BENEFICIARIOS

BENEFICIOS

PARTES
INVOLUCRADAS

Fuente: Elaboracion propia con informacién de EgMprde Huatulco, (2013).
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2.2. Definicion de modelo de negocios

Debido a que esta investigacion tiene como prih@pgetivo proponer un modelo
de negocios que incorpore la responsabilidad saesaimportante definir qué es un

modelo de negocios.

Un modelo de negocio es conocido como un disefitedecios, bajo el cual las
empresas planean como obtener sus ingresos y tieaefbe dice que hoy en dia la
competencia no esta entre los productos o seryiea®rdadera diferencia radica en

los modelos de negocios.

Para la revista Soy Entrepreneur, los modelosedecios son marcos de accion

sobre los cuales la empresa funcionard, por Idajdefine de la siguiente manera:

Un modelo de negocios es una herramienta quefigeera la forma como la
empresa va a lograr obtener sus ganancias comddaqios y/o servicios que ofrece,
generando una experiencia de compra valiosa pateeele a través de estrategias

innovadoras en la cadena de valor (Soy Entrepre@6a0).

De acuerdo con Peter Drucker un buen modelo decmeg es aquel que
responde a preguntas como: ¢Quién es el clienta@l gs el valor para el cliente?,
¢,como obtener dinero de unnegocio?, ¢cual es iealé@gondmica que explica el
que podamos entregar valor al cliente a un costop&gmo? Por lo tanto para
Drucker un modelo de negocios exitoso representacamino entre diferentes

alternativas (Salas, 2012).

Otros autores como Osterwalder, Pigneur y Tucc0%20sugieren que un
modelo de negocios es una herramienta concept@alcgatiene un conjunto de

elementos y sus relaciones y que nos permite expl@s$ogica de negocios de una
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empresa especifica. Es la descripcion del valor upee empresa ofrece a uno o
varios segmentos de clientes y de la arquitectartacempresa y su red de socios
para crear, comercializar, y aportar este valar ek que genera un flujo rentable y
sostenible de ingresos.

Para esta investigacion se toma como base la ciéfinile Soy Entrepreneur,
que ayuda a tener una idea clara de lo que seagfgpeomo resultado final de esta

tesis, por lo que se decide recuperar esta defmici

2.3. Cadena de valor

La cadena de valor de una organizacién, identgioas, las principales actividades
gue crean valor para los clientes y las actividaideapoyo relacionadas (Quintero y
Sanchez, 2006). Para Porter (1986), la cadena feetambién identificar los
distintos costos en que incurre una organizacitrawes de las distintas actividades
gue conforman su proceso productivo, por lo questiioiye un elemento
indispensable para determinar la estructura deosa¥® una compafia (Jiménez,
2013).

Quintero y Sanchez (2006), sefialan que la cadengatbr proporciona un
modelo de aplicacion general que permite represatdgamanera sistematica las
actividades de cualquier organizacién, ya sea dwska que forme parte de una
corporacion. Se basa en los conceptos de costw, wyahargen. La cadena de valor
estda conformada por una serie de etapas de agyegdei valor, de aplicacion

general en los procesos productivos.
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2.4. Sector hotelero

El sector hotelero comprende todos aquellos esfatilentos que se dedican
profesional y habitualmente a proporcionar alojamuiea las personas, a cambio de

un pago (Soler, 1999).

En este sentido la Asociacion Mexicana de Hotglb®teles (AMHM), define
a los establecimientos que facilitan alojamiento acin servicios complementarios

(AMHM, 2012).

De acuerdo con Magaia (2009), en México el nurderestablecimientos que
ofrecen sus servicios en el sector turistico credéleradamente al inicio de la
década de 1960, resultado de las politicas poe et Estado para brindar los
apoyos necesarios y crear habitaciones para atandelemanda creciente; asi como
a la internacionalizacion del puerto de Acapulcoeknestado de Guerrero, lo que
posteriormente se extendié a otros centros turistile sol y playa en estados como
Sinaloa, Baja California y Yucatan por mencionguabs destinos turisticos que se

han visto beneficiados de las politicas gubernaatesmen materia de turismo.

2.4.1. Clasificacion de los establecimientos hotete

Resulta dificil hablar de una Unica clasificaciam I[ds establecimientos hoteleros
puesto que no todos los paises disponen de unficalei®n oficial y si la tienen no

se aplican los mismos criterios (Sanchez, 2002).

En este sentido, un hotel es un edificio plandfcg acondicionado para otorgar
servicio de alojamiento a las personas de manenpaal y que permite a los

visitantes su desplazamiento (WorldTravel&Tourispug@cil, 2013). En su mayoria
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los hoteles brindan servicios adicionales comoatgahte, piscina, gimnasio,

guarderia, salas para conferencias, etc.

La definicibn de un hotel generalmente se presatempafiada de las

caracteristicas que éste posee y a su vez proparkaaategorizacion del mismo. A

partir de tal clasificacion se integran las geneéaales del sector. De acuerdo con la

sintesis metodolégica del Programa de Monitoredad®©cupacion en Servicios

Turisticos de Hospedaje de la SECTUR (2008, p.@d)el caso de México los

hoteles se clasifican en cinco categorias, mismaseg describen en la tabla 2.3.

Tabla 2.3.

Categorizacién de los hoteles segun la SECTUR

Gran

Turismo

Establecimiento que provee de alimentacion enamarios Restaurantes
Cafeterias, cuenta con uno o varios bares concm(sientretenimientg

centro nocturno o similar, uno o varios salonebagguetes y convenciong

D

£S,

servicio de alimentos a la habitacion las 24 haseas recreativas o centro

ejecutivo dependiendo de su ubicacion, varios tig@docales comercialg
personal directivo, de supervision y operativonigilie (Inglés-Espafiol)
perfectamente uniformado, personal de servicioepa@bn al huésped las

hrs., mobiliario decorado, instalaciones y sumingstle disefio exclusivo.

Sa

y
P4

Clase

Especial

Establecimientos que por su ubicacién, arquitectti@ y numero d
servicios o valor histérico no pueden ser contedgsdaen las categori.
anteriores, sin embargo por sus caracteristicascesdps, representan

atractivo para el turista. Es asi que se puedeang&nac establecimientos

Clase Especial que por su belleza arquitectoniparosu valor historico S
encuentran protegidos e inventariados por el Utstit Nacional d¢
Antropologia e Historia, considerados Monumentolbb@ales, o en su cas
establecimientos que en su conjunto ofrecen un magrmero de servicig

gue los contemplados en la categoria de Gran Tarism

5 Estrellas

Establecimiento que provee de alimentacién en urarins Restaurantes
Cafeterias, cuenta con Bar con musica y entretenbmi servicio d

alimentos a las habitaciones durante 16 horasel®ceomerciales, are

recreativas saldon de banquetes y convencionesornadrdirectivo, de

supervision y operativo bilinglie (Inglés-Espafol)personal  dé

11%

as

L

%
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servicioperfectamente uniformado con atencion &sped las 24 horas del

dia, su mobiliario, acabados e instalaciones saraliigad selecta.

4 Estrellas

En esta categoria se considera a los establecomieque proveen

alimentacion en restaurantes-cafeterias, cuentabag servicio de aliment

DS

a las habitaciones minimo de 16 horas, facilidatkedanquetes, personal

directivo y supervisor bilingtie (Inglés-Espafiol)ergpnal de servicio

uniformado, cambio diariamente de blancos y sumnogs de bafio, su

mobiliario y decoracion es de calidad comercial.

3 Estrellas

En esta categoria se considera a los establecosigoie proveen al huésped

de alojamiento, cuenta con servicio de restaureafieteria, generalmente de 7

a.m. a 11 p.m., sus muebles y decoracion son dedimercial, su personal

de

servicio y atencién al publico es el necesarioaklunos casos el personal es

bilingle.

2 Estrellas

En esta categoria se considera a los establecosiguie proveen al huésped

de alojamiento, cuenta con cafeteria a horas digtedas, limpieza en
habitacién, cambio de blancos y toallas diario, mugbles son sencillos,
personal de servicio y atencion al huésped sedimia atencién de limpie

en cuartos y recepcion del huésped.

1 Estrella

En esta categoria se considera a los estableconigne proveen al huésped

de alojamiento Unicamente. Sus servicios se lim#gacambio de blancaos,

limpieza de la habitacion diariamente, bafio privadocada habitaciéon c

regadera, lavabo y sanitario, sus muebles sonllesnsiu personal de servigio

se limita a la limpieza de cuartos.

Fuente: Programa de Monitoreo de la Ocupacion evicges Turisticos de Hospedaje de la SECTUR.

2008, p.14

En este sentido de acuerdo con la Secretaria deniufederal, en las Gltimas

dos décadas existio un incremento del 86.46% efeléa de cuartos de alojamiento

en todas las categorias a nivel nacional (ver aldla Lo anterior da cuenta de cémo

ha sido el avance del turismo tan solo en la Ulti@e@ada, producto de las politicas

gubernamentales en esta materia, ya que como seiam@ranteriormente, en el
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sexenio del presidente Vicente Fox y Felipe Calleecomenzé a impulsar mas el

turismo alternativo - sustentable y hacia el intedel pais.

Tabla 2.4.

Oferta de cuartos de alojamiento por categoria 19ZD09
Categoria 1990 2009 % Incremento

de ocupacion

Total habitaciones 333,547 621,946 86.46%
5 estrellas 49,496 164,771 232.90%
4 estrellas 44,827 120,842 169.57%
3 estrellas 43,433 104,544 140.70%
2 estrellas 44,875 59,957 33.61%
1 estrella 32,896 52,969 61.02%
Sin categoria 118,020 118,863 0.71%

Fuente: INEGI México en un vistazo(2013).

2.5. Definicidn de turismo

La SECTUR (2012), define al turismo como la acteichumana cuya esencia la
constituye el ocio y el tiempo libre, y que ademésnvolucrar desplazamientos y la
recepcion de quienes se trasladan, se sustemiauso de recursos y la prestacion

de servicios generando repercusiones diversas.

De acuerdo con la Organizacion Mundial de Turig@MT, 2012), el turismo

es:

La suma de los fendmenos y relaciones que surgémidieraccion de turistas, proveedores
de negocios, gobiernos y comunidades anfitrionaslgroceso de atraer y alojar a estos
turistas y otros visitantes. Por lo tanto, el tmdses una combinacion de actividades,
servicios e industrias que suministran una expeidede viaje. En este sentido es posible
describir el turismo como una industria mundialviges, hoteles, transportes y todos los
demés componentes que atienden a las demas neessyddeseos del viajero.
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Al respecto la OMT (2012), menciona que turismepeende las actividades
que realizan las personas durante sus viajes gossaen lugares distintos al de su
entorno habitual, por un periodo consecutivo iofeai un afio y mayor a un dia, con

fines de ocio, por negocios o por otros motivos [QR0D12).

En la Cuenta Satélite del Turismo de México (INE@GD12), se define al
turismo como: el desplazamiento momentaneo qué&aealas personas, asi como

las acciones que efectuan durante sus viajes yagssafuera de su entorno habitual.

Al respecto, existe coincidencia entre algunasnobébnes respecto a que el
turismo sea cual sea su modalidad implica el deapi&éento de las personas o
residentes de un lugar (llamese pais, region, diuttecalidad, etc.) hacia otro,

implicando un intercambio forzoso en aspectos &xiaulturales y econémicos.

Turista: por lo tanto para la Organizacion Mundial de Tuosf2012), un turista
se define como la persona visitante, que permaoecal menos 24 horas, pero no
mas de un afo en el lugar que visita y cuyos msetikoviaje pueden clasificarse de

la siguiente manera:

a) Placer, distraccion, vacaciones, deporte;

b) Negocios, visita a amigos o parientes, misionesnioges, conferencias,

salud, estudios, religion.

De acuerdo con el INEGI, de 1990 al 2010 el nunderturistas internacionales
tuvo un incremento apenas del 30.41% en las ultideasdécadas, asi mismo, el
turismo de internacion presento un ligero aumemtioodden del 9.98%respecto a

1990. Finalmente en términos generales el totalvidiéantes internacionales a
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México disminuyo en -2.68% respecto a 1990, debédda disminucién de

excursionistas internacionales y del turismo fronte ver tabla 2.5.

Tabla 2.5.

Visitantes Internacionales a México

Variacion de
(Miles de personas) 1990 2010 turistas
internacionales

Total 82,101 79,901 -2.68%
Turistas internacionales 17,172 22,395 30.42%
Turismo de internacion 6,393 12,775 99.83%
Turismo fronterizo 10,779 9,620 -10.75%
Excursionistas internacionales 64.929 57.506 -11.43%

Fuente: INEGI, México en un vistazo,(2013).

En contraste a la disminucion del nimero de @asisxtranjeros en -2.68%
durante dicho periodo, por el contrariolos ingresies divisas por concepto de
visitantes internacionales a México presenta uremento importante del orden del

114.84%, cercano a l0s$11,872 millones de dola@m®o se muestran en la tabla

2.6.
Tabla 2.6.
Ingreso de divisas por concepto de visitantegmateionales a México
Variacion del
1990 2010 ingreso de
) divisas
(Millones de dolares)
Total 5,526 11,872 114.84%
Turistas internacionales 3,934 9,894 151.50%
Turismo de internacion 3,401 9,357 175.12%
Turismo fronterizo 533 537 0.75%
Excursionistas internacionales 1,593 1,978 24.17%

Fuente: Tomado de INEGI,(2013).

En este sentido con informacion del INEGI (20Eh) Ja tabla 2.7, se muestra la

ocupacion hotelera por la llegada de turistas ar@ruristicos y municipios del
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estado de Oaxaca, siendo la ciudad de Oaxaca, faager ocupacion hotelera,
seguida de Santa Catarina Juquila y los destin@oldg playa como las Bahias de
Huatulco y Puerto Escondido. Mientras que la CiudadHuajuapan de Ledn no
destaca significativamente, solo aporta el 1.8%resdéd ocupacion hotelera del

estado.

Tabla 2.7.

Llegada de turistas a establecimientos de hosgedaj

Centro turistico Total Cinco Cuatro Tres Dos Una

y municipio estrellas  estrellas estrellas estrellas estrella

Total en el Estado 4 207 420 238 633 553 371 612 594 815774 452022

Centros turisticos 1577 893 238 150 457 951 324 920 380 494 176 378
Bahias de Huatulco 376 701 184 182 82 216 68 806 41 497 0
Oaxaca capital 897 565 51374 316 021 193 259 199 518 137 393
Puerto Escondido 198 728 2594 37770 49 551 86 088 22725
Tuxtepec 104 899 0 21944 13 304 53 391 16 260

Municipios (con hoteles) 2629 527 483 95 420 287 674 435 280 275 644
Heroica Ciudad de

Huajuapan de Le6n 75 838 0 20 414 17 101 17 442 11 189
Heroica Ciudad de Juchitan

de Zaragoza 215 352 0 58 188 37 045 66 165 30 358
Santa Lucia del Camino 51171 0 0 16 907 12183 0
San Sebastian Tutla 22183 0 0 7734 2811 0
San Pedro Pochutla 153572 483 0 9931 22 290 6 017
Santa Catarina Juquila 916 248 0 0 166 401 246916 202 337
Santiago Pinotepa Nacional 75674 0 0 18 706 34 439 0

NOTA: No se incluyen todos los municipios, solo los que se consideraron de mayor interés.

Fuente: INEGI. 21. Turismo. 21.6. Llegada de tassh establecimientos, por centro turistico y
municipio segun categoria turistica del estableimm,(2011).

Finalmente es interesante la siguiente estadidétatabla 2.8, que muestra la
procedencia de los turistas a los diferentes lggaue se visitan con mas frecuencia.
Se nota claramente que el 95.95% de turistas ggarlal estado de Oaxaca son
residentes del pais. Siendo la capital del estatis Bahias de Huatulco las que

captan la mayor cantidad de visitantes extranj@dy 9% respectivamente.
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Tabla 2.8.

Llegada de turistas segun su residencia

Total Residentes No % No
Centro turistico en el pais % residentes Residentes
y municipio Residentes en el pais
Estado 4,207,420 4,036,981 95.95% 170,439 4.05%
Centros turisticos 1,577,893 1,456,839 92.33% 121,054 7.67%
Bahias de Huatulco 376,701 345,312 91.67% 31,389 8.33%
Oaxaca a/ 897,565 812,441 90.52% 85,124 9.48%
Puerto Escondido 198,728 194,255 97.75% 4,473 2.25%
Tuxtepec 104,899 104,831 99.94% 68 0.06%
Municipios 2,629,527 2,580,142 98.12% 49,385 1.88%
Heroica Ciudad de Huajuapan de Leén 75,838 75,810 99.96% 28 0.04%
Heroica Ciudad de Juchitan de Zaragoza 215,352 202,563 94.06% 12,789 5.94%
San Pedro Pochutla 153,572 148,701 96.83% 4,871 3.17%
Santa Catarina Juquila 916,248 916,185 99.99% 63 0.01%
Santa Maria Huatulco 124,187 122,402 98.56% 1,785 1.44%
a/ se refiere a la ciudad deOaxaca.

INEGI. 21. Turismo. 21.6. Llegada de turistas alelsicimientos, por centro turistico y municipio
segun categoria turistica del establecimiento,(R011

2.5.1.Desarrollo del turismo en el mundo

Después de la Segunda Guerra Mundial, el turisma srundo comienza a tener un
nuevo enfoque, los gobiernos ven en este sectoeleimento importante que
ayudaria en la recuperacion econémica de las regiqgone a consecuencia de la
guerra estaban en un bache econdémico, por lo queidedn de los gobiernos

erabuscar los mecanismos para reactivar sus ecagomi

En Europa por ejemplo, se comienzan a crear leyesprogramas
gubernamentales que ayudaran a impulsar este sgg#ora su vez ayudaria a
impulsar la economia, tal es el caso de Espafnageaeuerdo con Magafia (2009),

en 1951 crea el Ministerio de Informacion y Turispnen 1954 crea el Convenio
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Internacional sobre Turismo, mismo que entra eorven 1958. También en esos
afos se continda con la politica de construcciéRatadores Nacionales de Turismo
mediante los cuales se intentaba aproximar elntaria lugares poco frecuentados y

de escaso interés para la iniciativa privada.

Fue en la década de los 60 cuando que en Espaiiadk&en notables mejoras
en los medios de transporte e infraestructuragcemente en lo que al automdvil
y al avion respecta, lo cual permite una mayoridzede movimientos por parte de

los turistas (Sanchez, 2002).

Asi mismo en1963 se crea la Empresa Nacional desmo (ENTURSA) y el
Instituto de Estudios Turisticos, organismo por imedel cual se impulso la
formacion turistica gracias a la creacion de lauBkscOficial de Turismo(Sanchez,
2002). En este sentido, el Estado se convirtiempresario gestionando los
transportes, agencias de viajes y alojamientoav@drde la Red de Paradores y de
ENTURSA(Sanchez, 2002). En este sentido se denmeaelEstado Espafol tiene
gran participacion en la vida econémica, en un @rimomento tuvo que convertirse

en empresario aunque posteriormente privatizatmakyempresas del sector.

Gracias a los importantes avances que Espafa lap@do en materia de
turismo, en el afio 1974 nace la Organizacion Mumtlarurismo (OMT), con sede
en Madrid, Espafia. Cabe destacar también que esosmafios cuando se publican
tres planes dmodernizacion hoteleral primero en 1974, el segundo dos afios mas

tarde y el tercero en 1979(Magafa, 2009).

En 1985 se cred el Instituto de Promocion del sStna (INPROTUR), como
organismo autbnomo cuya denominacion fue modifieadd990 por el de Instituto

de Turismo de Espafia, con el fin de potenciardanpcidn turistica exterior publica
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asi como fomentar las iniciativas y actividadessgetor privado en aras de alcanzar

el mismo objetivo de promocion.

El uso de las Tecnologias de la Informacion ha dielgran ayuda para el sector
turistico espafiol, lo que de acuerdo con Magaf@9)2tha ayudado al incremento
del turismo en Espafia. A este respecto Sanche2)2@@nciona que en los afios 60
el numero de visitantes a Espafia era poco maswikofes de personas, para 1974
ya eran mas de 30 millones de turistas y para®Rab0 rebasaban los 76 millones
de visitantes. Lo que se traduce en un ingreso &eda 30 millones de ddlares en

divisas para este ultimo afio(Sanchez, 2002).

El caso de Inglaterra es otro ejemplo, del fuaripulso que se ha dado al
turismo, con la creacion de leyes y reformas ctutstinales en materia de turismo
con fuerte enfoque en el beneficio social (Maga®89). En fechas recientes en el
Reino Unido se modificO la legislacion para contewn un ministro de
responsabilidad social, con lo que se espera qeeabr turistico sea uno de los

beneficiados.

2.5.2.Desarrollo del turismo en México

En el caso de México, de acuerdo con Magafa (2@08esarrollo del turismo
moderno mexicano en relacion con el internaciorelpseden identificar tres
periodos: el primero, después de 1945 al finardseunda Guerra Mundial hasta la
introduccion de la aviacion comercial en 1958; efjusxdo comprende de 1959 a
1970, momento critico para el turismo mexicanospmemienza la planeacion de los
centros turisticos; y el tercero a partir de 19%8ndo comienza la operacion de

estos centros y se observan los primeros resul{dbgaiia, 2009).
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Miguel Aleman Valdés (1946-1952) se convirti6 dnpemer presidente de
México que identificé al turismo como un fenOmemom@mico, vio que por medio
de éste se podian obtener las divisas que peanitfihanciar la industria de la
transformacion en México. Durante su campafa er® J®dsento leDeclaracion
Turistica o Carta Turisticaen la que resaltaba que el turismo nacional saejdro
serian utiles para desarrollar muchas zonas dsl(panénez, 1993). Fue entonces
gque se comienza a dar impulso al turismo como unergelor de divisas y motor del
desarrollo economico. Creando los primeros pologsticos con destinos como:
Acapulco, Manzanillo, Mazatlan, Puerto Vallarta,p@&San Lucas, Cozumel, Isla
Mujeres, Veracruz, Mérida, Guadalajara y la ciudadvéxico (Magarfia, 2009).

Para hacer llegar el turismo a estos destinos,glmsiernos subsecuentes
comienzan a dotarles de infraestructura carretegpargjuaria, se impulsa al sector
hotelero, se crean centrales de autobuses y sarofieeas aéreas internacionales
(Jiménez, 1993).

En 1962 se crea el primer Plan Nacional de Deldarfairistico, en el que se
considera seguirlos dotando de infraestructurasticai ahora al interior del pais.
Durante el gobierno del presidente José LopezI@ofli976-1982) se identifico la
importancia del turismo como fuente generadoraidsas. Se insistio en mejorar la
infraestructura, sobre todo el transporte y las wtoaciones, asi como abrir
posibilidades a la inversion privada nacional yramjera. En el mismo periodo se
crea el Fideicomiso Obrero para el Turismo y eld®aNacional de Turismo, con la
intencion de fortalecer la unién familiar, es asino de acuerdo con Magafia (2009),
nace el llamaddurismo social En contraste, en 1978 la constitucion espafiola

concibe al turismo como urecho social.
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En el sexenio de Miguel de la Madrid Hurtado (19838), se promueve el
tianguis turistico con el programa nacional destun1984-1988. Sin embargo,
hasta entonces no existia una politica para foanh@s empresarios y trabajadores de
este sector en un contexto de vision estratégienthkds que en el sexenio de Carlos
Salinas de Gortari se fortalecio la promocion delsmo en Estados Unidos y
Europa. En las politicas turisticas se puso de fieato este interés, en el que
nuevamente se apoya una ampliacion de las invessien infraestructura y se
impulsaron varios megaproyectos, con el objeto mliar la oferta turistica y
generar empleos. Mientras que el gobierno de Erngstillo (1994-2000), se
oriento a fortalecer la competitividad y la susabilidad de los productos turisticos
mexicanos. Siendo en este gobierno cuando se ceagedar fomento al desarrollo

regional (Magafa 2009).

En el gobierno de Vicente Fox Quesada (2000-2086),el Plan Nacional de
Turismo (PNT), se confirma que la actividad tucstse puede considerar uno de los
factores decisivos para aumentar las oportunidaaegorar la distribucion del
ingreso y utilizar —mediante un concepto de suakeindad— los recursos naturales y
culturales. Ademas, se puso énfasis en una nuéitecgpduristica cuyo proposito es
revertir las inercias que han limitado el potendal este sector, la cual seria un
agente de cambio y transformacion, una fuente derdade riqueza econdémica y
desarrollo social para México. Esta administracg@n comprometié a hacer del

turismo una prioridad nacional y convertirlo enpais lider en esta actividad.

En el gobierno de Felipe Calderon (2006-2012), iamd el PND
denominad¥ision México 2038e buscaba lograr una economia nacional
competitiva y hacer de México un pais lider ennldustria turistica a través de la

diversificacion de los mercados, productos y destiaristicos. Como bien lo sefiala
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Magafa (2009), hasta el momento ningun plan retierainturismo ha contemplado
de manera concreta un proyecto de capacitaciotrgrexmiento a empresarios para
que adquieran competencias y trabajen en pro desuktentabilidad y la

competitividad.

Actualmente el gobierno de Enrique Pefia Nieto 328018), considera que se
debe dar mayor impulso al turismo alternativo, ri&fidose a este como turismo
ecoldgico, histérico y cultural al interior de legiones de cada estado (PND, 2013-
2018). Se observa que en poco mas de medio siglo el impliksirismo en México
ha logrado importantes resultados, hoy en dia esid@&rado como el quinto sector
estratégico en la economia debido a su importam#ibucion al Producto Interno

Bruto del pais.

A continuacion se presenta una breve cronologida® principales indicadores
sobre los avances en materia de turismo (ver Figi®g que van desde la primera
declaratoria de Miguel Aleméan al considerar que igl&xenia potenciales turisticos
que ayudarian a captar divisas e impulsar la indude la transformacion, hasta
llegar a fechas recientes, dondela finalidad esuisap el turismo en regiones y
comunidades al interior de los estados. Donde biegwo (federal y estatal)estan
apostando al impulsode un turismo alternativo, leque la cultura, la historia, el
folklor, la gastronomia y la religion; se conviertan fuertes atractivos para los

turistas nacionales y extranjeros.

En Oaxaca, el gobierno esta haciendo lo propimpililsar el turismo por medio
de lo que se ha denominaddRs Turisticascomo la Ruta del Mezcal, la Ruta de
los Alebrijes y el Barro Negro, la Ruta de la Tldguwy la recién conformada Ruta de

la Mixteca.
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En México la participacion del Estado, la inicratiprivada y sociedad civil han
logrado consolidar el sector turistico como un mateportante de la economia,
mediante el aprovechamiento de la riqueza cultiradliciones, gastronomia y los
recursos naturales (playas, cenotes, selvas, @sadal, etc.), sin embargo también
es obligacién de estas partes interesadasel gelosrgrogramas adecuados para
lograr la sustentabilidad de todos los recursos lesdps. Dicha participacion
tripartita (gobierno, iniciativa privada y socieflase observa en la mayoria de
productos turisticos que se ofertan en México caun:playas principalmente,
destinos culturales como: la Guelaguetza, el Fas@Bervantino, Humanitas, el
Festival Internacional de Cine de Morelia, la F&lgaSan Marcos y Conciertos en

diferentes ciudades del pais.

Figura 2.9.Evolucion del turismo en México

ol turismoes o PrimerPlan *Tianguis *Fomentoal * Turismo *Impulsoa
consideradoun  Nacional de turistico desarrollo sustentable turismo
fendmeno Turismo. + Mega-proyectos  regional alternativo
econémico. ¢ Impulsoal de historico,

«Impulsoal turismoSocial. infraestructura culturaly
turismo de sol y ecologicoal
playa. interior de los

estados

¢ Rutas turisticas

Fuente: Elaboracion propia.

2.5.3.Desarrollo del turismo en Oaxaca

La investigacion que presenta Ballesteros (19@8peacto al tema del turismo en el
estado de Oaxaca sirve para comprender como lbgjdsa coordinados entre

gobierno, iniciativa privada y sociedad han dadenms resultados con el paso de los
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afnos, quiza no han sido los esperados, sin embaagaosido buenos esfuerzos en el

afan de brindar mejores oportunidades para la ect@ang la sociedad del estado.

A continuacion se recupera una resefia que preBali&steros (1996), sobre los

principales momentos por los que ha atravesadetatie de Oaxaca en materia de

turismo. Es importante considerar que la mayoridadeacciones y momentos han

estado influenciadas por las tendencias mundialest& materia.

Tabla 2.9.

Desarrollo del turismo en el estado de Oaxaca

1928 y 1932

Inicia la actividad turistica contemporanea en @axa raiz de lo
descubrimientos en las zonas arqueoldgicas de Mitlslonte
Alban, respectivamente.

[}

1936 Se filmé por primera vez la festividad del esmlel Cerro.
1937 Se fundé la primera oficina de turismo en @axa
1940 Se realizan vuelos a Miahuatlan de Porfirio Diaax&za, en un
avioneta denominada taxi aéreo de Oaxaca.
1947 El licenciado Eduardo Vasconcelos Gobernador déhdes de
Oaxaca de 1947 a 1950, impulsé la promocion deiddad de
Oaxaca con la participacion de un auto en la CaPanamericana
1970-1980 | En la década de los 70 el turismo adquiere una diaension
debido al crecimiento en infraestructura y equiganta urbano:
= Se creala Casa de la Cultura y el Museo Rufino Jama
» El auditorio Guelaguetza.
» EI Museo Regional de Antropologia e Historia.
= Se declara el centro de la ciudad de Oaxaca coma de
monumentos historicos.
1984 Dan inicio las obras del proyecto Bahias datifco.
1987 La region de los Valles Centrales y especificamént€iudad de

Oaxaca es declarada por la UNESCO cétatrimonio Cultural de
la Humanidad

En este mismo afo se incrementaron vuelos de naadiaérea
nacionales, asi como el aumento de corridas deliness de

[72)

autobuses de pasajeros y la entrada en opera@bired turisticg




55

El Oaxaqueio

1994 Se termina la supercarretera Oaxaca-México, cauéose impuls:
mas al desarrollo turistico del Estado.

2006 Se inaugura el Centro de las Artes de Santikghta.

2007 Recibe mayor impulso el turismo alternativo como t@lismo
cultural, religioso, histérico, ecoturismo y de maitga en las
comunidades al interior del estado que pudieramacaon riqgueza
de este tipo y se pudiera ofertar a viajeros ystas(SECTUR
2008).

2008 Se designa como pueblo méagico a Capulalpam de Ménde
comunidad de la Sierra Juarez, como parte de kanesrategia d
los gobiernos: federal, estatal y municipal parsad®llar el
turismo en las comunidades del interior del est8HQTUR, 2008).

2010-2013 | Se da mayor impulso a rutas turisticas aledanas @apital de
estado como:

Ruta del Mezcal.
Ruta de la Tluyada.
Ruta de los Alebrigesy el Barro Negro.
Ruta Montealban — Santa MariaAtzompa.
2013 Se integra la Ruta de la Mixteca, con la partidijmacde 9

municipios mixtecos, con ello tendran las baseaddmentos
recursos, para promover sus atractivos turistiabsgual que sus
costumbres y tradiciones.

Los 9 municipios que se distinguen por albergapaimonio
cultural, por contar una amplia gama de costumbprgadiciones
son: Santo Domingo Yanhuitlan, San Pedro y San oA
Teposcolula, San Juan Bautista Coixtlahuaca, Spntilpoala,
Villa de Tamazulapam del Progreso, Huajuapan de L€&axiaco,
Asuncién NochixtlAn y San Pedro Yucunama (Preside
Huajuapan, 2013).

S )
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de Badlios, (1996).

Oaxaca cuenta con un gran potencial turistico sujet aprovechamiento, sin

embargo, es hasta finales de los 70 e inicios si80oque se da un fuerte impuso al

desarrollo turistico de las Bahias de Huatulcoazzmdonde la actividad turistica ha

tenido ventajas comparativas respecto al impulsatrdes actividades.
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Tomando en cuenta las ventajas anteriores, podeomssderar al turismo como
la mas solida alternativa para generar empleogakles niveles de bienestar social,
y al mismo tiempo rescatar y proteger el patrimonetural y cultural, que

constituyen la mejor herencia para las generacitutesas (Ballesteros , 1996).

En este sentidolas tendencias internacionalestudedmo sefialan que sin
descuidar los mercados potenciales de sol y playabién se puede continuar
desarrollando otro tipo de turismo, en especificaugsmo alternativo como el
ecoturismo, de aventura, cultural y religioso (PRIL3-2018 y PED 2011-2016).
Dado que se ha comprobado que el turismo es laipainindustria mundial,
generadora de divisas, empleos y desarrollo, ssidena que estos beneficios se

pueden aterrizar al interior de las comunidades.

La participacion del sector hotelero es fundanmiep#asa generar una mayor
derrama economica y con ella una serie de bensgfingirectos. En los afios 90 el
sector hotelero comenz6 con una campafa estratggiaancrementar la afluencia
turistica en el estado, mediante un programa qulengara una noche mas la estadia
del visitante(una noche mas a mitad de precio y en algunos casogratis) Su
impacto se vio reflejado en un incremento del 7%%%aeocupacion hotelera y por
ende se generd mayor derrama econOmica en redesjramercados, agencias de

viajes y empresas de transporte (Ballesteros, 1996)

2.6. El ejercicio de la responsabilidad social empsarial en el sector hotelero

El sector hotelero esta tomando especial interéd ejercicio de la RSE debido
a que al ser clave dentro de la cadena de vallariddustria turistica juega, un papel

de especial relevancia en este tema, de tal mgnerae esta preocupando por el uso
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responsable de los recursos con los que operaalgaede contribuir a la creacion

y mejora de ventajas competitivas para los ho{@lesnandez y Cuadrado, 2011).

Erdogan y Baris (2007), ven a los establecimiehtatgleros como los claros
candidatos para beneficiarse de la implementaadpatiticas ambientales, sociales
y econOmicas (producto de la RSE) en la industudstica. Para lograrlo
primeramente es necesario involucrar a los direstide los hoteles y que estos

muestren interés en el tema.

Aun cuando queda de manifiesto que las empredakeras pueden beneficiarse
y beneficiar a la comunidad y al medioambiente h&edez y Cuadrado (2011),
mencionan que los pocos estudios publicados ackrcla RSE en las empresas
hoteleras se han centrado en investigar aspectasiorados con el tema del
ecoturismo o el impacto tecnologico dentro delstuo y su relacion con los hoteles.
En dichos estudios se justifica ampliamente lacréfaexistente entre la actividad
hotelera y el medio ambiente, siguiendo esta lthelaos autores sefalan que existe
una gran brecha entre la teoria y la practica da & campo de la RSE, debido a
que las empresas impulsan iniciativas que revieren forma directa las
consecuencias producidas por el cumplimiento de ahjstivos econdomicos,

distorsionando asi los principios de la RSE.

En relacion a la interrogante de por qué las esagrénoteleras deciden o no
adoptar politicas de RSE, Ayuso (2006), menciama existe una confusion entre
los directivos de los hoteles a este respecto, cagio un desconocimiento
generalizado del impacto que sus decisiones tisabre el entorno cultural, social,
economico y ambiental. Este autor afirma que estalebe en parte al nivel de

conocimiento y experiencia de cuestiones éticascipios y valores de quien toma



58

las decisiones. Al respecto Ayuso (2006), argumenta el conocimiento y la
experiencia no son un motivo por si solos paranjalantacion de politicas de RSE,
menciona que existen otras razones por las cuase$idteles llegan a implantar
politicas con enfoque de RSE, sin embargo no se tem su totalidad de
Responsabilidad Social, sino que es una respuastan@as Yy reglamentos previos

como son:

v' La estructura del sector.

v' Legalidad vigente.

v" Mejorar la imagen de la empresa o evitar relaciguibdicas negativas.
v" Ahorro en costos.

v Obligacién moral.

A pesar de lo mencionado por Fernandez y Cuadj2@bl), en la actualidad
existen avances sobre el tema de la RSE en el sextglero, ain cuando no todos
estén documentados y publicados. DesafortunadarpanéeMéxico son pocas las
empresas que llevan a cabo la RSE, a diferenciairde paises latinoamericanos
como el Salvador, Colombia, Argentina y Brasil peencionar algunos, donde el
tema de la RSE en el sector hotelero tiene mayicaey difusion. Lo anterior lo
sustentan los datos del CEMEFI, quien al momenteedenocer a las empresas que
trabajan bajo los principios de RSE menciona gilefacha esta distincion solo ha
sido obtenida por 3 hoteles, los cuales pertenaaauenas hoteleras mundiales que
en otros paises la incorporacion de la RSE lleabajandose varios afos. Esas
empresas han incorporado la RSE como parte de atslos de negocios y algunas
ya cotizan en bolsas de valores con el indice buds# sustentabilidad lo que le

brinda mayor valor a la empresa.
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Sin embargo el tema de la RSE y la sustentabikhaliental estan intimamente
ligados, por lo que es conveniente hacer algunosentarios al respecto. La RSE
incluye aspectos de sustentabilidad y sostenibilida pesar de ello, muchas
empresas hoteleras estan realizando acciones de $SEontar con un plan
estratégico de trabajo, lo que provoca que noese la cabo una coordinacion y
consecucion de las acciones realizadas que salorséerten en apoyos 0 acciones
aisladas con fines de filantropia pero que no forrparte de su estrategia de

negocios.

De acuerdo con Baltazar (2011), la empresa int@nal Imagine
TourismConsulting, realiz6 un estudio donde se mnaeque solo el 25% de
empresas hoteleras entrevistadas (6 de 25 firnteasationales con operacién en
México) consideran que la RSE si es un componefs&cd en su estrategia de
negocios. El anterior estudio destaca la necesidada vez oportunidad del sector
hotelero de México y de otros paises del munddirat@jar sus modelos de negocios
retomando los principios fundamentales de la R@E3 pstar acorde con las nuevas

tendencias administrativas.

2.7. Modelos de negocios con aplicacion de la resgabilidad social empresarial

2.7.1.Modelo 1. Propuesto en base a la norma ISIDQ@6

En el mundo existen diversas propuestas demodetosnedjocios que estan
incorporando la RSE. A continuacion se muestraruredlg modelos RSEy sus

principales caracteristicas.

La Norma ISO 26000:2010 hace énfasis en que eéngasio de una

organizacion ante la sociedad y en relacion campacto hacia el medio ambiente
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sera una parte critica al medir su desempefo aitggsu habilidad para operar de

manera eficaz (Romero, 2010).

La norma ISO 26000 fue disefiada para proporcimfiamacion de orientacion
para las empresas y organizaciones sobre los pioscy materias fundamentales de
Responsabilidad Social que ayudan a integrar unpodamiento socialmente
responsable en cualquier organizacién, sea éstanperente al sector privado,
publico o social. Esta guia afirma que la norma 25000 puede ser aplicable a toda
organizaciéon o empresa independientemente de isiedey mediana o pequefia y de

que operen en paises desarrollados o en paisesamallo (Romero, 2010).

El modelo planteado por la norma ISO 26000,sugiegeserie de principios.De
acuerdo con esta norma, las empresas interesadascaporar y trabajar con
Responsabilidad Social deberan tomarlos en corgider, analizarlos e
implementarlos para lograr asi un mejor desempetiégrial en toda la organizacion,

no importando la actividad o tamafo de la empresa.

Para que las empresas puedan trabajar bajo ésrientos que dicta la RSE, la
norma ISO 26000 sugiere que como minimo se debesidarar siete principios

fundamentales, los cuales se describen a contibruaci

Ademas de establecer los principios fundamentabeslos que una empresa
socialmente responsable debe trabajar, la norma2BRD0 también establece siete
materias fundamentales de Responsabilidad Soaab garte del alcance que debe

tener una organizacion.

En la tabla2.10 se presentan las siete materrafafentales que debera tener
presente una organizacion que quiere trabajar sraelo de la RSE de acuerdo a la

ISO 26000 (Romero, 2010).
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Figura 2.10.Principios de la Responsabilidad Social

PRINCIPIO 1

Rendicidon de
cuentas

| /

PRINCIPIO 2

Transparencia

PRINCIPIO 3 PRINCIPIO 5
Comportamient Respeto al
o ético principio de
lesalidad PRINCIPIO 7
| / | - Respetoalos
PRINCIPIO 4 PRINCIPIO 6 Derechos
Humanos
Respeto a los Respeto a la
intereses de las norma
partes interesadas internacional de

Fuente: Guia de Responsabilidad Social, ISO 260010

Tabla 2.10.

Materias Fundamentales de la RSE

Gobernanza de la
Organizacion

2

La gobernanza de la organizacién es el factor mmépitante par
integrar la responsabilidad social y para haceribfmsque una
organizacién se responsabilice de los impactosudedscisiones
actividades.

Derechos Humanos

>

Los derechos humanos son los derechos basico® queresponde
a cualquier ser humano por el hecho de serlo. éixidbs categorias
de derechos humang
a) La categoria de los derechos civiles y polificosluye derecho
tales como el derecho a la vida y a la libertaijualdad ante la ley
la libertad de expresion.

b) La categoria de los derechos econdmicos, ssecialeulturales
incluye el derecho al trabajo, a la alimentaciénlaasalud, a la
educacion y a la seguridad social.

‘<V’5/?

Practicas Laborales

o

Comprenden todas las politicas y préacticas relacias con el trabaj
en nombre de la organizacién, incluido el trabajocentratado. La
practicas laborales incluyen reclutamiento y progwoc de
trabajadores; procedimientos disciplinarios, trarefcia y trasladp
de trabajadores; finalizacion de la relacion déaya formacion y
desarrollo de habilidades; salud; seguridad e hégimdustrial, y
cualquier politica o practica que afecte a las wiodes de trabaja,
en particular la jornada laboral y la remuneracion.

(7]

Medio Ambiente

Las decisiones y actividades de las organizaciomesiablemente
generan un impacto en el medio ambiente indepetedremte de
donde se ubiquen. La responsabilidad ambientalnes condicion
previa para la supervivencia y prosperidad de ésssshumanos; por
ello, es un aspecto muy importante de la respolidadbisocial. Los
temas ambientales estan estrechamente relacionedos otras
materias fundamentales y asuntos de responsabikdathl. L3
educaciéon ambiental es fundamental para promovdesdrrollo de
sociedades y estilos de vida sostenibles.
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Los asuntos relacionados con las practicas justasperacion se
A . .presentan en los ambitos de anticorrupcion, ppéa@on responsable

Practicas justas de operacipn - . .ot
en la esfera publica, competencia justa, compoeiatmisocialmente

responsable y respeto a los derechos de la prapieda

Q0

Las responsabilidades incluyen proporcionar eddoagiinformacié
precisa, utilizando informacién justa, transpargntdil de marketing
y de procesos de contratacion, promoviendo el coossostenible

el disefio de productos y servicios que proporci@eeso a todos|y
satisfagan las necesidades de los demas vulnesatiefavorecidos,
cuando sea necesario. Las organizaciones tienentuojmades
importantes para contribuir al consumo y al dedlarsostenible, a
través de los productos y servicios que ofrecem imformacion que
proporcionan, incluida la informacién sobre su ussparacion y
disposicion final.

Asuntos de consumidores

Actualmente esta ampliamente aceptado que las iregénes
tengan relacién con las comunidades en las queaopéera
participacion activa, ya sea de manera individwala través d
asociaciones que busquen aumentar el bien pUbbgoda 3
fortalecer la sociedad civil. Las organizaciones ga involucran de
manera respetuosa con la comunidad y sus institesjoreflejan
valores democraticos y civicos.

1%

Participacion activa y
desarrollo de la comunidad

Fuente: Elaboracion propia en base a la Guia dgdReabilidad Social, norma ISO 26000:2010.

2.7.2.Modelo 2. Propuesto por la organizacion rageptes México

La organizacion Red Puentes Internacional (RPH, wa alianza de
organizaciones de la sociedad civil y expertos 8 Ruya mision es contribuir al
desarrollo sustentable al impulsar cambios que @igan la realizacion plena de los
derechos humanos, contribuir en la erradicacionladgobreza, velar por una
produccion agricola que no sea agresiva con elenteyiprocurar la equidad social

y fortalecer la democracia.

Mientras que para Hans Kroder, director generdleln2improve (organismo
dedicado a la divulgacion e implementacion de lamaoISO 26000 para el
desarrollo sustentable), afirmé que las compafies5d empleados o menos
requieren de una version simplificada de la norara pumplir con los objetivos que

esta establece(Valenzuela y Aguilar, 2011).
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Como parte de las acciones que lleva a cabo Ri®hyla intencion de seguir
promoviendo la RSE en las organizaciones, su fdrmlMéxico denominada Red
Puentes México, en el afilo 2011 disefio una herréand®s RSE que incorpora la
norma ISO 26000, respondiendo al contexto de |ggesas de América Latina y en
particular de México. Finalmente logré desarrollarmodelo adecuado probado en
el contexto mexicano, aplicable en las micro, pégeey medianas empresas de
cualquier sector. Desde sus inicios a este moskell® concibié para ser de facil
acceso y confiable. Es importante destacar quenestielo es fruto de un trabajo

colegiado, interdisciplinario, con sustento acadényiprobado en la practica.

Este modelo sigue una estructura similar a layssia por la ISO 26000. El
resultado es una estructura que analiza cinco tsp@cincipales. Primeramente
todo lo referente a los principios de la RSE eangpresa, de esta manera se espera
gue la organizacién comprenda el significado etitigne el grado de integracion de

ésta en sus propias estrategias y acciones diarias.

Las siguientes etapas se enfocan a identificagrafio de entendimiento y
adopcion de las cuatro practicas fundamentales dSE y tienen que ver con lo

siguiente:

v La identificacion e involucramiento de las partggiiesadas.

v El reconocimiento de la responsabilidad sociakderganizacion.

v Analisis de los asuntos pertinentes e importantgrd de las siete materias

fundamentales y las expectativas de la sociedegbspécto.

v La integraciébn de la responsabilidad social en ssfategias, sistemas,

estructuras, politicas y procedimientos.
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Este modelo por su flexibilidad, permite que dgamizacién determine el orden
y la profundidad con la que desea efectuar el distigo en funcién de su grado de
madurez, experiencia y nivel de conocimiento detémsas de la RSE. En la tabla

2.11 se presenta el modelo de Red Puentes México.

Tabla 2.11.

Modelo propuesto por Red Puentes México

eRendicidn de cuentas.

eTransparencia.

eComportamiento ético.

eRespeto a los intereses de las partes interesadas.
eRespeto al principio de legalidad.

eRespeto a la normativa internacional de comportamiento.
*Respeto a los derechos humanos.

e|dentificacién de las partes interesadas.
eInvolucramiento con las partes interesadas.
eComunicacion con las partes interesadas.

eReconocimiento de la Esfera de Influencia.
*El proceso de Debida Diligencia.
eDeterminacion de la Pertinencia, Importancia y Prioridad de los asuntos.

eGobernanza.

eDerechos Humanos.

ePracticas laborales.

eMedio Ambiente.

ePracticas justas de operacion.

eAsuntos de consumidores.

eParticipacion activa y desarrollo de la comunidad.

eAumento de conciencia y creacion de competencias.
eEstablecimiento del rumbo hacia la RSE.

eAumento de la credibilidad.

eRevision de mejora.

eParticipacion en iniciativas de RSE.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.7.3.Modelo 3. Propuesta RScat para lasPyMES

La Red para la Responsabilidad Social en las PyMEZdalufia (RScat) es una red
formada por varios departamentos del gobierno del@a (departamentos de
Economia y Finanzas, Trabajo, Medio Ambiente y &fidia y Diputacion de
Barcelona), por las camaras patronales de la pagyefnediana empresa, los
sindicatos, bajo la coordinacion de la Escuela Bopede Administracion y

Direccion de Empresas (ESADE).

El objetivo es crear mecanismos para integraesponsabilidad social de las
empresas pequefias y medianas de Catalufia. Lacafoancipal es la gestion del
modelo de la RSE en las PyMEfe pone a disposicion de las pequefias y medianas
empresas un instrumento realizado a su medidaapatzar y gestionar la estrategia

y la politica de responsabilidad social y medioantal (Vilanova y Dinarés, 2009,

p. 9).

Vilanova y Dinarés (2009), mencionan que este iaoee elaborado en base al
Global Reportinglnitiative (GRI), el Global Compd&C) y el modelo del Instituto
Ethos (Brasil), a pesar de que este modelo esagialien el 2007, tres afios antes de
la aparicion oficial de la norma ISO 26000, esundel@ completo en el que se
incluyen aspectos que después se incluirian emri@an ISO 26000. Ademas,este

modelo fue probado en 15 PyMEScon resultados setisfos.

Es importante destacar que este modelo fue persadoque los diferentes
ambitos de actuacion de la RSE sean independientessi, lo que indica que dicho
modelo muestra flexibilidad para que la empresdiayes en diferentes de manera

independiente. Es decir, la empresa puede regzeas acciones en determinados
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ambitos peralestacar y abundar en otros. La Figura ‘muestra los component

del modelo de RSE paPyMESpropuesto por Vilanova y Dinarés (20(

Figura2.11. Compmentes del modelo de RSE para P'S

--------------------------------------------------------------------------

| Stakeholders: | | 39 Indicadores O:factores clave para la RS |
| -Trabajadores ! en las PyMESlivididas por el tipo de impac
E -Clientes E A‘
|-Accionistas |
| |
| -Proveedores ! Econdmico| Medioambiental | Socia
| ! f42 !
' -Medi biente! ! . !
i edio ambien ei Fase 1 <« L_'Dg!9§d_9_r§$__J
i . i i 64 i
-C dad 104 !
| -~-omunida ! Fase 2 ' Indicadores
g blico | 85
| - | | |
| -Sector publico | Fase 3 | Indicadores |
|
|

i -Competidores

A continuacion se preserla Figura 2.12 que muestra las etapas del m.

Figura 2.12.Diagrama descriptivo del modelo de RSE [PyMES

Estrategia Politicas Practicas

RSE RSE RSE

Indicador 1

*Stakeholders

Indicador 2

*Valores :

Indicadores 0 -
*Casos Indicador 3
*GRI y otros Indicador N

FuenteModelo de indicadores de RSE pPyMES.Vilanova y Dinarés (200

De acuerdo corVilanova y Dinarés (2009)en primer lugar, se propone
marco que permite a las empresas definir una egisatoncreta de RSE. Se trate
un marco desarrollado a pa de los principales referentes internacionales gadaye

de la RSE.
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En segundo lugar, con apoyo de los 39 indicadbe®danova y Dinarés (2009),
divididos por cada stakeholder afectado y porpe tle impacto (social, econdémico
o medioambiental), permiten a la empresa identifloa ambitos en los que es

necesario desarrollar politicas concretas de RSE.

En tercer lugar Vilanova y Dinarés (2009), proporgue los indicadores
especificos tienen un objetivo muy concreto: ayualamedir y a gestionar las
practicas concretas de RSE en la empresa. En cliagty, los indicadores
especificos permiten que la empresa pueda verscaatelos resultados obtenidos a
través de la aplicacién de las politicas de RSEofppre esta base, modificar la

estrategia seguida.

Por ultimo, la empresa puede utilizar los reswalsagara elaborar una memoria
de RSE y/o contestar a los cuestionarios de diseosganizaciones, asi como

obtener retroalimentacion y contar con un procesmejora continua.

Parte de la experiencia que comparten las emppsasexperimentaron la
puesta en marcha de este modelo se resumen egu@ntes lineas. La mayoria de
las empresas consideran que el mero hecho de irapkeste modelo las motiva a
observar lo que hacen, con lo cual se permiteexiefhar e identificar puntos en los
gue no habian reparado antes y que a partir deneldoporaran en las practicas de

RSE.

2.7.4.Modelo 4. Propuesta tomando como base lagrdaeion estratégica de laRSE
en los modelos de negocios

Este modelo busca integrar la RSE en los modelo®gdecios de las empresas y fue

propuesto por Dentchev (2005), profesor investigadola facultad de economia en
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negocios en la UniversiteitGent, Holanda.La integna de este modelo se

planteado seis etap@ser Figura 2.13).

Figura 2.13.Etapas del modelo de integracion estratégica RSk

n el ambiente externo.

lj. Percepcion de la RSE

. RSE y su contribucién
a la competitividad " .
en el ambiente interno.

2. Percepcion de la RSE
estratégica.

5. Implementacidon de 3. Intencidén estratégica
estrategias de RSE. y la mision de la RSE.

4. Formulacion de
estrategias de RSE.

Fuente: Elaboracion proj con informacion de Dentchev, (2005).

A continuacién se desarrollan cada una de las tdglamodelo propuesto p

Dentchev (2005).

La percepcion dela RSE enel entorno ext. Primeramente la empre
participa en una consulta de las partes interesaxtasnas. Estos grupos exter!
incluyen las comunidades locales, los organismo$adadustria, funcionarios ¢
gobierno en los distintos niveles (local, nacioralnternacion:), competidores,
socios comerciales, clientes, organizaciones noergainentales, académicos
lideres de opinion.d® medio dela consultdas partes interesadas exterprocuran
hacer llegar informacién a empresaespecto a su desempefin relacién con las
expectativas gl se espera cumpla la empresstas consultas son de vi
importancia ya que contribun en gran medida a la toma de decisiones dt

empresas.
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La percepciénde la RSE enel ambiente internBn esta etapa se recaba
informacion referente a los trabajadores para acemau percepcion sobre el
comportamiento de la empresa para con ellos yasndiedad. Esta etapa se lleva a
cabo mediante mesas de trabajo, dinamicas grupaksscuestas a los empleadosen

todos los niveles.

La intencidénestratégicay la misionde la RSELa intencion estratégica y la
mision con respecto a la RSE se articulan en lmidg de las actividades clave
del negocio y en la politica de responsabilidadasague defina. Su proposito es
expresar el compromiso corporativo con el lideraggla mejora continua. Otro
desafio al que se pueden encontrar las empresgsegsa menudo las mejoras
actuales en RSE se convierten en normas futuras joganto las expectativas de

los grupos de interés pueden llegar a ser cadmaszxigentes.

La formulacion de estrategiasde RSEonsiste en desarrollar un plan riguroso
en el que se articulen compromisos de RSE a traeebjetivos concretos,

traducidos en acciones que mejoren el rendimiemttada unidad de produccion.

La implementacion de estrategiasde REE& preciso tener precaucion sobre las
estrategias que se implementaran, cuidando sotioegioe sean adecuadas y que la
empresa provea a sus empleados de las herramjentgmcitacion necesaria para

evitar frustraciones.

La RSE y su contribucion a la competitividadegtyatal a RSE puede ayudar a
la competitividad de las organizaciones al mejdsatealtad de los clientes, las
compras futuras, la introduccion o desarrollo devos productos, la penetracion de

nuevos mercados, asi como el aumentoen la prodiadiv
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Como parte de otras contribuciones se considexdaguncorporacion de la RSE
en la empresa puede aumentar la motivacion denipéeados, facilitar la atraccion
de nuevos empleados y mejorarlas relaciones cgmogrtales como contratistas,

inversores, accionistas, funcionarios del gobigrde la comunidad local.

Figura 2.14.Integracion estratégica de la RSE en los modedasedocios

‘ The strategic management process of CSR T

HSE Management System Purpose Challenges
. ] Organized consultationof  [Understand stakeholder  |Dowetalk to theright people? A
p The percephlons of CSRin the external stakeholders expectations formal agreementis not always
external environment possible
»| The perceptions of CSR in Organized consultation of Learnfrom incidents and Contradiﬁion of expertise orpas
) ) employees best practices practices?
the internal environment - — - —— -
v ¥ Policy and definitions of CUmmHmenﬂo . Cn‘ea.ﬂngh|gherexpec‘tat|0ns or
KBAs leadership and continuous |shiftingthe norm?
Strategic intent on CSR improvement Making overstatements?
Strategic mission on CSR Making understatements?
12 Action-planand KPIs [Translate commitment Uniform action across different
CSR strategy formulation into concrete targets locations
7y What about the strategy of
business partners?
Resources: internal and Developmentof required |Itis frustrating for employees, asit
L4 L4 external communication;  |competencies needs more time, effortand
CSR strategy implementation training; equipment signals danger?
Control:incentives; Enforce right Would employees understand
observation forunintended fmplementation correctly the policy and be able to
unsafe behavior; audits; successfully adaptto the changed
external benchmarks; corporate culture?
internal benchmarks
v v Risk assessment matrix Risk minimization; cost Difficultto measure the
CSR contribution to ;aving;;enhancing relationship
strategic competitiveness |mang|b!es(eg. I
Reputation, trust, social
capital)

Fuente: Dentchev, (2005).

2.8. Casos de éxito de aplicacion de la RSE ersettor hotelero

Existe evidencia en los articulos de revistas ealimadas y notas periodisticas
sobre el tema de la RSE en el sector hoteleroc@sio una gran cantidad de
publicaciones que emiten los hoteles de todo eldmwen sus portales de Internet

sobre las acciones que realizan en materia de RSE.

Es importante mencionar que el tema de la RSEpsemausara polémica y
debate, ya que algunos estudiosos juzgan las &scie RSE que realizan algunas

empresas hoteleras como negativaso simples pantpdea cubrir el resto de
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operaciones donde su responsabilidad se pondriduda, por ende tienden a
menospreciar la informacidén que éstas emiten ssgdrabajos y logros en materia
de RSE. Argumentando que mas bien se tratan denascaisladas con enfoque de
RSE o de algo mas cercano a la filantropia y/oadoddel medioambiente. Sin

embargo, existe una serie de principios y normasldmentales que se han
desarrollado con el propdsito de darle un mejoonvalla RSE, para lo cual la norma
ISO 26000, menciona que la RSE no se trata decalgcse pueda certificar y cuya
incorporacion en las empresas es totalmente valanfor lo tanto resulta de gran
valor para este trabajo, conocer la informaciontidmipor aquellas personas y
empresas que han destinado tiempo y esfuerzo aaepeas acciones, los logros y
los beneficios alcanzados por las empresas hatelenala aplicacion de los

principios de la RSE.

En la tabla 2.12 se presenta una lista de alghotsles que han puesto en

practica acciones de RSE.

Tabla 2.12.

Hoteles con RSE

Hotel Pagina de Internet
NH Hoteles http://corporate.nh-hoteles.es/es/resquitidad-corporativa-y-sostenibilidad
HolidayWorld http://www.holidayworld.es/es/ba/acatdenosotros/responsabilidadsocialcorporativa

Moreno Hotel Buenos http://www.morenobuenosaires.com/pages/respondabisocial
Aires

Villa Serena http://www.hotelvillaserena.com.svjr@ssabilidad-social/responsabilidad-social
Panamericano http://www.hotelespanamericano.cdraées

Hoteles Catalonia http://www.hoteles-catalonia.@sfiesponsabilidad-social-corporativa/index.jsp
The Blue Pearl http://www.thebluepearl.com.mx/gepfreen.cfm

Diestra http://www.mdcmagazine.com/index.php?option=com_ki2&=item&id=163:diestra-

Hotels&Rosorts hotels-resorts-expertos-en-viajes-de-nego




72

Accor Hoteles http://www.accorhotels.com/es/sudé&aéndex.shtml
ChoiceHotels http://www.choicehotels.com/es/responsibility
International

Fairmont Hotels& http://www.fairmont.mx/corporate-responsibility/
Resorts

Fuente: Elaboracion propia.

En el listado anterior se nombran algunos hoteles ban tenido éxito
incorporando la RSE, de igual manera se incluyetmrs que directamente publican
en sus portales de Internet los trabajos y progsasnbare RSE que llevan a cabo. Al
acceder a los sitios web de estas empresas se euoeadigrar informacion sobre el
trabajo que han realizado hasta el momento, misria sle utilidad para aquellas
empresas del sector que desean involucrarse emal Cabe sefialar que la mayoria
de los hoteles pertenecen a cadenas hoteleraspeoacmnes en diferentes paises,
por lo que cuentan con importante infraestructaegacidad operativa y recursos

para potencializar la RSE en sus empresas.

No hay duda que en México existe una gran cantittatioteles que realizan
acciones de RSE, sin embargo ante una falta dsi@ifes practicamente imposible
saber de ellas y lo que estan realizando. Es pmigak las estrategias de difusién,

transparencia y marketing también deben estaraalagecon la RSE.

A continuacién se mencionan algunas acciones de % han realizado las

empresas hoteleras antes mencionadas:

v' Colaboracion con la causa de la Organizaciones NoefBamentales (ONG),
gue realizan acciones de filantropiacomo médicosfreinteras o médicos del
mundo, mediante la colecta de fondos en una ustalada en el lobby del hotel

y a través de formularios de donacion dispuestdsdas las habitaciones.
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Donacion de ropa de cama y prendas abandonadésspgaréspedes.

Programa de reduccion de lavado de toallas a \axunhel huésped.

Reutilizacion de hojas impresas para la confecd@archivos internos.
Utilizacion de cartuchos de tonner reciclados.

Instalacion de la aplicacion “Black Pixel Projeeti todas las computadoras del
hotel, para favorecer el ahorro de energia.

Reemplazo de lamparas de iluminacion regulares tponologia de bajo
consumo.

Mencion de causas de conciencia ambiental endies ociales del hotel.
Programa de Estadia Neutra de Carbono (cero emidnioxido de carbono
durante la estadia del huésped).

Igual que el anterior los monitores de PC, contrglara las TV, teléfonos y
recipientes hechos de papel, plastico, aluminiaryda se entregan a empresas
de reciclaje.

Todos los restos de pintura y otros residuos stregados para ser manejados
como residuos peligrosos.

Programa de re-utilizacion de sabanas que pernide huéspedes la opcion de
re-utilizar sus sdbanas y toallas un dia mas ycasfribuir con el medio
ambiente.

En todas las habitaciones, asi como en areas dednad, se utilizan vasos y
platos de vidrio o ceramica en lugar de desechables

Utilizacién de productos de limpieza amigables ebmedioambiente.

Dar cursos en escuelas locales para promoverielajecy las acciones "verdes".
Los productos hechos con papel se elaboran endiblpacon papel reciclado

siempre y cuando cumplan ciertos estandares diadali
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v' En las oficinas se favorece el uso de papel y ramgiclados, asi como la
reduccion al minimo de impresiones.

v Utilizacion de dispositivos para controlar el flgel agua en las cocinas y bafios.

v" Donacion de blancos y enseres de cocina a asilesni@os y personas de la
tercera edad.

v' Apoyo a programas de conservacion como el de tagys marinas.

v' Apoyo a la educacion mediante "bibliotecas verdas libros y juegos para
nifos y adultos, asi como informacién sobre laaflgr fauna local y como
proteger a especies en peligro como los coralegygas marinas.

v' Reforestacion de ambientes con especies locales.

v" Promocion y conservacion de la cultura del lugarddooperan.

v" Rescate de la gastronomia local y regional.

v' Recaudaciéon de donativos de los clientes parandglsts a la compra de

medicamentos para comunidades y zonas necesitadas.

2.9. Beneficios de la aplicacién de modelos de negobasado en la RSE

Segun la norma ISO 26000 la RSE puede otorgaremade beneficios potenciales
a una organizacion si esta decide incorporar la BSEu modelo de negocios. Los

beneficios son los siguientes:

v Impulsar una toma de decisiones mas fundamentadabase en un mejor
entendimiento de las expectativas de la sociedadygortunidades asociadas a la
responsabilidad social (incluyendo mejor admingta de los riesgos legales) y

los riesgos que implica no ser socialmente respasa

v' Mejorar las préacticas de gestion de riesgos deganizacion.
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Aumentar la reputacion de la organizacion y fomemntaa mayor confianza

publica.

Mejorar la competitividad de la organizacion cospecto a sus competidores,

incluyendo el acceso al financiamiento y la posiaé “socio preferencial’.

Mejorar la relacion de la organizacion con susgzaniteresadas y su capacidad
para la innovacion, a través de la apertura a rsugeespectivas y el contacto con

una variada gama de partes interesadas.

Aumentar la lealtad y moral de los empleados, \&@#fae mejorasa la seguridad
y la salud de mujeres y hombres e incidir positieate en la capacidad de una

organizacién para atraer, motivar y retener a syseados.

Obtener ahorros asociados al aumento de la prodiadiy la eficiencia de los
recursos, a la disminuciéon del consumo de eneagjaa, a la reduccion de la
produccion de desechos, a la recuperacion de sailngias valiosos y al aumento

de la disponibilidad de materias primas.

Aumentar la confiabilidad y equidad de las trangams a través de la
participacion politica responsable, la competencista y la ausencia de

corrupcion.

Prevenir o reducir los conflictos potenciales cas Iconsumidores sobre

productos o servicios.

Contribuir a la viabilidad a largo plazo de la argacion mediante el fomento

de la sostenibilidad de los recursos naturales géovicios medioambientales.
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De manera clara, la norma ISO 26000 establecéacaaopcion de la RSE como

estrategia de negocios (0 como modelo de negodiogjica un aumento de la

competitividad empresarial, que se traduce en Igsientes siete beneficios

(Vincular, 2012):

Facilita la identificacion y aprovechamiento de ojpmidades:la adopcion de la

RSE en la estrategia de negocios de la empreséicampalizar un analisis del
desempeiio de la empresa en todos sus proceso® pegnite vincularlos de un
modo mas integrado y estratégico; asi como ideatify aprovechar mejor las

oportunidades.

Mejora la gestion de riesgosal realizar una revision de los impactos
econdmicos, sociales y ambientales de la empresaas facil detectar riesgos
actuales o potenciales (ambientales o socialesjuéo facilita la adopcion de

medidas preventivas antes de que se produzcaisig cr

Incentiva la innovaciénal realizar una revision de los impactos econosjico
sociales y ambientales de la empresa, es masdaigkttar oportunidades de
innovacion en procesos, productos y servicios qegercutan sobre los

resultados.

Mejora la eficiencia operacionala introduccion de mejoras en la gestion puede
facilitar el acceso a nuevos mercados, el ahormaerias primas y suministros,

el aumento de productividad, etc., mejorando leiezicia de la empresa.

Facilita la atraccion y retencion de clientes y samidores:la introduccion de
buenas practicas de RSE permite satisfacer lognegentos de los clientes que

empiezan a gestionar estratégicamente sus cadenagprdvisionamiento y
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acceder a nuevos consumidores, especialmente endiasados exteriores que

demandan estas practicas.

Mejora la atraccién, retencion y productividad deslrecursos humanoda
inversion en mejoras en la calidad de vida labgran la reputacién de la
empresa, repercute favorablemente sobre su capgu#édta atraer a los mejores

profesionales que valoran cada vez mas estasqascti

Mejora la imagen y reputacion de la empresacalidad y el precio ya no son
suficientes para crear ventajas competitivas \iidea consumidores y clientes.
La responsabilidad social y ambiental son atributtengibles de los productos,

cada vez mas apreciados.

Para Vincular (2012)el modelo de gestion de RSinpe asumir los cambios

como una oportunidad y no como una amenaza, lgeunera beneficios en diversos

ambitos como:

v

v

Gestion de riesgos, en el ambito medio ambiend& selaciones laborales.

Reclutamiento de empleados, motivacion, retenciatrigccion de talentos.

Mejoras en las relaciones con inversores y accespital.

Competitividad y posicionamiento en el mercado, @sponder los

requerimientos socio ambiental de los consumidores.

Eficiencia operacional, mediante la aplicacion de eficiencia, reduccion de

materias primas y residuos.

Al respecto, la Guia de Buenas Practicas de R&ELj2sefala que las empresas

pequefias y medianas pueden obtener las siguiesiegas:
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Tabla 2.13.
Ventajas de la RSE para las PYyMES

Internas Externas

Mejor clima laboral Mejores relaciones comerciales grandes
empresas y multinacionales ya practicantes
de la RSE

Mayor productividad Premios y etiquetas distintivas

Mayor sentido de pertenencia Posicionamiento deamanejora de la
imagen y reputacion/notoriedad empresatfial

Mayor rentabilidad Diferenciacion frente a la cotepeia

Mayor atraccion y retencion del | Posibles ventajas fiscales
talento
Mejora de la calidad Preferencia en la obtenciooréditos y
microcréditos de entidades financieras
Mayor control y gestion del riesgp  Preferenciageadjudicacion de contratos
publicos

Mayor ahorro de costos y gastos Mayor fidelizaclérclientes

Fuente: Guia de buenas practicas de RSE, (2011).
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CAPITULO 3. EL EJERCICIO DE LA RESPONSABILIDAD SOCI AL
EMPRESARIAL EN EL SECTOR HOTELERO DEL MUNICIPIO DE
HEROICA CIUDAD DE HUAJUAPAN DE LEON, OAXACA

En este capitulo se analiza el ejercicio de la BSEI sector hotelero del municipio
de Heroica Ciudad de Huajuapan de Le6n, Oaxaca,quanocer las acciones que las
empresas pertenecientes a este sector, estandéevarcabo en las tres areas
fundamentales que contempla la RSE: con sus edgdeaon el medio ambiente y
con la comunidad. A partir de ese conocimientorséepde proponer otras acciones

que ayuden a estas empresas a mejorar su deseogpedipuda de la RSE.

Posteriormente en este capitulo también se analaaplanes de desarrollo a
nivel nacional, estatal y municipan materia de turismocon los siguientes

objetivos:

1. Conocer las principales problematicas que ars elé examinan y las acciones y
estrategias propuestas para darles solucién, dizanan qué medida la necesidad
del sector hotelero de recibir apoyos economicas effi especie por parte del
gobiernoha sido contemplada dentro de la probleamdjue se plantea en estos

planes y qué apoyos se tienen previstos.

Con el fin de conocer las principales caractedstidel sector hotelero del
municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de LedaxdaDa, se realizaron
entrevistas semiestructuradas a l6empresarios edébrshotelero en el periodo
comprendido entre el 5 de abril y el 15 de mayo2@4dl3 (ver anexo 3). Basado en
las entrevistas, a continuacion se presenta un r@@wa@o con las principales

caracteristicas del sector, el perfil de los engies hoteleros, su percepcion
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respecto a la RSE y las acciones que actualmet@e ksvando a cabo en relacion
con la RSE.

3.1. Caracteristicas del sector hotelero del mungio de Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca

El sector hotelero del municipio de Heroica Ciudke Huajuapan de Leon,
Oaxaca,tuvo periodos de ocupacién hotelera comstdebido al impulso de los
destinos turisticos de México por parte del golmdiederal (Magafa, 2009). Esto
ocasioné que empresas de algunas ciudades coma@dviéxeél Estado de México
organizarantours tanto a la Ciudad de Oaxaca de Juérez, como Rldgms del
estado. En ambos casos el paso y descanso en ipitude Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca, era frecuente, lo caje tomo consecuencia la
estabilidad y en algunos casos crecimiento de magresas del sector hotelero
(Magana, 2009). Este panorama mostraba que inwamtiel sector hotelero era

atractivo, por lo que siguieron surgiendo mas esgwée este tipo.

La situacion del sector hotelero del municipioHizoica Ciudad de Huajuapan
de Ledn, Oaxaca, cambio en 1994 cuando se inalmandopista México - Oaxaca,
lo que ayudd a incrementar la afluencia turistitdaeCiudad de Oaxaca de Juarez y
en contraste se inicid una crisis en el sectorlémtedel municipio de Heroica
Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca (Estrada, 2@&k3) debido a que los
transportistas, comerciantes, turistas y demasopas que viajaban per motivos
diversos de la Ciudad de Oaxaca a la Ciudad del&uelorelos o México y de
regreso, ya no tuvieron la necesidad de pasarspduarse en la ciudad, por ello el

nivel de ocupacion disminuy6 de manera importddésde entonces los hoteles
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tienen una ocupacion minima, por ello no se ha dada mejoria en sus

instalaciones ni en su forma de operar.

En la actualidad la actividad econémica del mpiocde Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca, se encuentra fortalemdpecto al panorama
predominante cuando se dio la creacién de la aitop¥éxico-Oaxaca, debido
principalmente al crecimiento empresarial, ya geehan establecido diversas
empresas nacionales y una transnacional. Estagsaspenvian a sus representantes
para que lleven a cabo tareas administrativasantieras. Para realizar estas tareas
los agentes de ventas o representantes empresaléien hospedarse por uno o dos

dias, por ello actualmente son los principalestdi® del sector hotelero.

3.1.1. Caracteristicas de la oferta

De acuerdo con la informacion del Directorio E&tido Nacional de Unidades
Econdmicas (DENUE) (INEGI, 2013), la oferta hotelactual del municipio de
Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, seemrtra estructurada de la
siguiente manera, hay un total de 21 hoteles, guedesde las 4 estrellas hasta
aquellos hoteles sin categoria. El 72.4% de la@dop hotelera en el municipio de
Heroica Ciudad de Huajuapan de Leon, Oaxaca, esigentrada en cinco hoteles,
los cuales son: Garcia Peral (cuatro estrellas3a @anca (tres estrellas), Maria
Luisa (tres estrellas), Valladolid (dos estrellgs)Colon (dos estrellas) (INEGI,

2011).

El 85.7% de los hoteles se encuentra ubicado eona urbana del municipio de
HeroicaCiudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, ys& en colonias cercanas a no
mas de 15 minutos del centro de la ciudad. El 10@%os hoteles son empresas

familiares, de las cuales el 25% ha llevado a @boenos un relevo generacional.
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Mientras tanto, mas del 50% del sector hotelersgm& problemas de gestion

administrativa para poder incorporar cambios y agdermas de gestion.

3.1.2. Caracteristicas de la demanda

Como se menciond anteriormente, los principalentds del sector hotelero en
la ultima década son aquellos relacionados conoeieccio, sin embargo, los
empresarios afirmaron que atienden a otros grupmes  visitantes,
principalmente:1.Familias que visitan la ciudadapasistir a eventos sociales o
religiosos religiosas (bodas, XV afnos, bautizosieeotras); 2. Personas que asisten
a las festividades religiosas (festividadSkflor de los Corazong3) Familiares y
amigos de estudiantes de nivel medio superior grsup que visitan la ciudad para

asistir a las ceremonias de graduacion.

Sin embargo, manifestaron que la estancia de gaipss no se prolonga debido
a la falta de oferta turistica estructurada y aldida para generar en los visitantes el
interés para quedarse mas dias o regresar en fpokteyiores y asi lograr una

mayor derrama econdmica en la ciudad.

De igual forma la mayoria de los empresarios eistialos reconocieron que en
el municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de |L&daxaca, hay mas de 10
lugares para visitar y que pueden ser utilizadas ppeacer mas promocion del
municipio y atraer mas visitantes. También menciemgue desafortunadamente los

sitios arqueoldgicos, historicos, religiosos y égatos estan descuidados.

Otro de los empresarios entrevistados, menciar® dpsafortunadamente el
interés para apostarle al turismo en el municipéosido minimo. Muestra de ello es

gue en algunas ocasiones él con sus propios megiwaido pequefios grupos desde
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la capital del estado y debido a que ha organiradarridos atractivos, el hospedaje
ha sido por mas de tres noches, brindando recsrpdo diversos lugares como el
Cerro de las Minas, la Casa de Pdlvora, la CateédtaMUREH, la Presa de
Yosocuta, la Sabinera, el Boquerén y el museo @emp ademas de que en el
municipio se cuenta con diversas zonas para acangoar balnearios, para

caminatas, también hay lugares que brindan hospedajabarias.

A continuacion se cita textualmente uno de sus otemies al respecto:

“El detalle no es que en Huajuapan tengamos maghuco, lo esencial radica en como ese
gue tenemos se presenta de manera atractiva yizadara la vista del visitante. La idea es que
el cliente se vaya satisfecho, porque ese tursstsna persona que seguramente recomendara no
solo el hotel, sino a todo Huajuapan de Ledn” (Mrrdra, entrevista personal realizada el 8 de

abril de 2013).

3.1.3. Organizacion del sector hotelero del munioipde Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledén, Oaxaca

En las entrevistas realizadas a los empresaribsedtor hotelero, se planted
como un aspecto importante la organizacién desstor. Actualmente no hay una
asociacion en la que converjan y donde se busquei®@o a sus problemas, se
planeen actividades conjuntas y se tomen decisiomesensuadas que les permita

trabajar de manera coordinada y lograr el desardal sector.

La mayoria de los entrevistados manifestaron gestgvieran integrados en una
camara 0 asociacion,tendrian mayores posibilidao@s acceder a recursos
econdmicos que destina el gobierno a sectores aintoristico. Estos recursos
servirian para mejorar su infraestructura, brindapacitacion a sus empleados,
promocionar lugares y sitios de interés en el nmpiticfortalecer la cadena de valor

del sector turistico, cuidar los recursos naturats
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En este sentido, es importante mencionar los lmeoefgue pueden obtener los
hoteles al estar organizados e integrados en ww@aagn de empresas hoteleras,
como ha sido el caso de las siguientes agrupacidksxciacion de Hoteles y
Moteles de Bahias de Huatulco, A.C., AsociacionHigeles de Tulum, A.C.,
Asociacion de Hoteles de Jalisco, A.C. entre otasciaciones del pais. Los
beneficios que obtienen los hoteles al pertenece&stas asociaciones son los

siguientes:

1. Asesoria juridica, contable, fiscal, laboral y fingera.

2. Capacitacion profesional.

3. Participacion en ferias turisticas.

4. Apoyos para publicidad y promocion.

5. Vinculos empresariales.

6. Gestion de recursos econémicos de programas federal

7. Certificaciones, como en el caso de Huatulco gaeigs al sector hotelero se ha

convertido en el primer destino turistico susteletalel Continente Americano.

De igual forma, los empresarios del sector hatelenanifestaron que
desafortunadamente los vinculos de comunicaciore egltos y las autoridades
municipales no han sido los mejores, por lo queipen una falta de interés de
ambas partes para establecer estrategias que germdjorar el desempefio del

sector y su relacion con la comunidad.

Los empresarios del sector hotelero también sefialgue al no existir una
asociacion de hoteleros en el municipio de Her@icadad de Huajuapan de Leon,
Oaxaca, las autoridades municipales muestran uimmiimterés en este sector ya

gue solamente se enfocan en aquellos hoteles deaderinda el servicio de



85

restaurante y la Unica ocasion en que lo hacennesl eanes de octubre para
promocionar el mole de caderas y otras actividaele€ionadas y el vinculo se da
fundamentalmente por la Camara Nacional de la tndusle Restaurantes y

Alimentos Condimentados (CANIRAC).

La CANIRAC es un buen ejemplo de trabajo en equijpe ha generado
resultados favorables en el municipio de Heroicad@d de Huajuapan de Leon,
Oaxaca, Yy les ha permitidoa sus afiliados obtepey@s para la capacitacién del
personal, con programas para mejorar la calidatbgiservicios como Moderniza
(Distintivo M) y de Higiene en la preparacion des lalimentos (Distintivo H),
apoyos para la promocién de la gastronomia del ¢ipioiy apoyos para mejorar la

infraestructura.

Como resultado de la investigacion, se detectocquem empresas hoteleras del
municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Leéaxaa, presentan ciertas
caracteristicas comunes que a continuacion se eaomen mayor grado de
profesionalizacion, estructura organizacional deéiny manuales administrativos.
Ademas siguiendo la clasificacion de tamafio, sgu@@as empresas ya que cuentan
con mas de 10 empleados, brindan capacitacionpgrsonal y ofrecen servicio de
restaurante. Los hoteles con estas caracteristicedHotel Garcia Peral, Hotel Casa

Blanca, Hotel Maria Luisa, Hotel Valladolid y Hoteblon.

Las once empresas hoteleras restantes no tiereemsfructura administrativa
definida, su grado de profesionalizacibn es minimo, cuentan con manuales
administrativos, son microempresas que no planearastividades ni sus finanzas,
emplean a miembros de la familia a quienes no anngrestaciones legales ni

capacitacion, sus instalaciones estan descuidadas guentan con servicio de
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restaurante. La razon por la que este grupo de emsaprse encuentra en esta
situacién es por la falta de interés para mejovapprte de los empresarios.

3.2. Perfil de los empresarios del sector hotelerdel municipio de Heroica
Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca

Las entrevistas realizadas a los empresarios a¢brshotelero de la Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca,fueron la base pararamtagn perfil de estos

empresarios, que se describe a continuacion:

Los empresarios del sector hotelero son origisati® la region mixteca, que en
su momento vieron la oportunidad de brindar sevside hospedaje a los viajeros
que pasaban por la ciudad para dirigirse a la Ciudka México, al Estado de

México, Oaxaca de Juarez y sus playas entre aitaiades.

El 68.75% de los empresarios tienen estudios v secundaria o bachillerato
yse han visto en dificultades para lograr la piofesizacion de sus empresas

principalmente porque ellos mismos no han tenitkrés.

De los empresarios entrevistados el 31.25% cwamtastudios de licenciatura y
maestria relacionados con la administracion de esagr y tienen estructuras
administrativas definidas. Los empresarios queetiessta caracteristica comentaron
que su formacién profesional ha sido determinarmtea mue sus empresas sean
competitivas. Este grupo de empresarios mostralemapapertura para incorporar

nuevas formas de gestidbn empresarial.
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3.3. Percepcion y ejercicio de la responsabilidadesial empresarial por parte de
los empresarios del sector hotelero del municipio ed Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca

A continuacién se presentan los resultados reladios con: el conocimiento del
concepto, la percepcion de los beneficios de saESR, el ejercicio de la RSE en
el sector hotelero y la disposicion para incorptagRSE como modelo de negocios

SuUs empresas.

Con la finalidad de saber el nivel de conocimieqb@ tienen los empresarios
hoteleros sobre la Responsabilidad Social Empedsae les planteo la pregunta
¢, Sabe usted qué es una Empresa Socialmente ResigofisaR)?los resultados se

muestran en la Figura 3.1

Figura 3.XConocimiento sobre el significado
de ser una Empresa Socialmente Responsable

B No saben que es ESR H Si saben que es ESR

6.25%

Fuente: Elaboracion propia con informacion de ergtas

Quince de los empresarios entrevistados dijerosati@r qué es una Empresa
Socialmente Responsable lo cual indica, que paeadijos puedan implementar
acciones de RSE, primeramente se les debera bdagdacitacion sobre los aspectos

basicos del tema en relacion a: las caracteristicaplicaciones, beneficios,
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indicadores, casos de éxito, etc. por lo que ls®ses de induccion a la RSE seran

fundamentales.

Posteriormente, al brindarles informacién sobreRBE, se les pidi6 a los
entrevistados que relacionaran el término con a@gielas opciones propuestas. La
mitad de ellos la relacioné6 como una forma de aokabcon la sociedad, mientras
qgue el 31.25% manifestd que podria tratarse deetniucion a la sociedad por el
consumo que se hace de los productos o servia@bd8.75% sefiald que se trata de
un acto que algunas empresas realizan para enmalglaras acciones con la

sociedad y el medio ambiente.

Una de las preguntas que se realiz0 a los en@dos tuvo como objetivo
conocer si sabian que sus empresas podrian aldaeaeficios siendo ESR. La
pregunta fue la siguientgSabe usted que su empresa puede tener benefends s

una Empresa Socialmente Responsdlidstesultados se muestran en la Figura 3.2.

Figura 3.2Percepcion de los beneficios al
ser una Empresa Socialmente Responsable
93.75%

6.25%

No perciben los beneficios Si perciben los beneficios

Fuente: Elaboracidn propia con informacién de ergtas.

Existe una relacion directa entre el desconocitoide los términos RSE 0 ESR
y los beneficios que se pueden tener como empabsas socialmente responsables.

Podria decirse que practicamente todos los empes#e este sector desconocen la
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importancia de la RSE y por lo tanto de los bemafique se logran trabajando bajo
estos principios. Después de haber realizado &guptas de la entrevista (anexo 3),
se considero importante explicar a los empresaspectos como: que es la RSE, los
beneficios que pueden obtenerse y lo que implicarsg ESR. Finalmente, conocer
la disposicion y el interés en incorporar la RSElan empresas fue una de las
preguntas mas importantes para ir conformando iag&stigacion y por ende el
modelo de negocios. Entonces se les preguntpEstarian en la disposicion de
integrar la RSE en sus modelos de negogias® que los empresarios contestaron
que si estarian en disposicion de integrar la R&®§p de conocer los beneficios que

se pueden obtener.

Es importante sefialar que a pesar de que todesrpegesarios mostraron interés
al percibir beneficios de ser una ESR, debido atlgrde profesionalizacion que se
requiere como punto de partida para incorporarR3& en el modelo de negocios
de una empresa, posteriormente se analizaran dossites minimos que requieren

las empresas para integrar la propuesta de modeiegbcios.

Aunado al desconocimiento de la RSE y de los beinsfgque se pueden obtener
de su incorporacion al modelo de negocios, al zaalia investigacion sobre este
tema, es posible notar que aun sin que los enmedangan el conocimiento sobre
lo que es la RSE, los empresarios realizan algaoesnes de beneficio social (pero
gue no puede considerarse como RSE, debido a quealizadasa titulo personal y

de forma esporéadica).

Ante la pregunta¢ Realiza alguna accién de beneficio soci@r93.75% de los
empresarios entrevistados mencionaron que antaltl de ingresos econdémicos

(derivado de la poca afluencia de huéspedes) nedgsosible destinar un rubro
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especifico para la filantropia, de una manera enst por tanto las acciones que

llegan a realizar son esporadicas.

En la entrevista realizada a los empresarios delos hotelero también se
contemplaron preguntas especificas relacionadatsdres ambitos de accion de la
RSE: con los empleados, con la comunidad y conedisambiente. A continuacion

se muestranlos resultados.

3.3.1. Acciones de RSE en relacién con los emplsado

Retomando la clasificacion expuesta anteriormentéaeque se identificaron dos
grupos de empresas pertenecientes al sector lotdeacuerdocon su grado de
profesionalizacion, se pudo notar que las acciaesRSE pueden clasificarse

también en dos grupos que a continuacion se peasent

En un primer grupo referente a las empresas conmayor grado de
profesionalizacion se pueden identificar diversasicmes de RSE que realizan
algunas empresas al cumplir con sus obligaciongalde como son: salarios
minimos de acuerdo a la zona, vacaciones, segusmadl, capacitacién y algunas
prestaciones adicionales. Ademas de las acciortesicaas que son determinadas
por la Ley Federal del Trabajo (LFT), en este prigeupo de empresas, si el
empleado lo solicita se le otorgan permisos pandiraaar estudiando y se les apoya
econdmicamente 0 con permisos si presentan algamngencia familiar. Ademas
en estas empresas otorgan salarios ligeramentengona de los salarios minimos
como una forma de compensacion hacia los emplegdbsin implementado

mecanismos para recompensar un buen desempefgudeskempleados.

En el segundo grupo que corresponde a las empcesasn menor grado de

profesionalizacion se pudo notar que no cumplemétmente con las prestaciones
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minimas de ley, es decir, que si bien pagan umigat@nimo, no se les respeta un
horario de ocho horas, no se les da ningan otrening ni pagos extraordinarios

aun cuando trabajan horas extras.Tampoco se lggaatwacaciones, aguinaldo, no
tienen acceso a ningun tipo prestaciones de seglsiocial y no se les capacita. En
la mayoria de los hoteles pertenecientes al seggngmo, las personas que alli
trabajan son miembros de la familia (hijos, esp@gpsobrinos), a los cuales no se
les asignan salarios y tampoco se les brindan dere&taciones de ley (aguinaldo,

vacaciones, prima dominical, pago de horas extras).

3.3.2. Acciones de RSE del sector hotelero en rélacon la comunidad

En cuanto al cumplimiento de compromisos con laeslacl, en ambos grupos se
observa que no se tienen definidas politicas qoeeften la participacién de las
empresas hoteleras en actividades que tengan @attiongocial relevante. Solamente
realizan acciones relacionadas con la filantrog&,que mas del 80% de los
entrevistados manifestaron que en algin momentadaimibuido con la sociedad,

de las acciones realizadas han sido las siguientes:

v' Seis hoteles dijeron haber apoyado a la Cruz Rejeiddna en forma econémica

en las colectas que realiza.

v Dos hoteles han brindado recursos a escuelas jmsnajardines.

v" Un hotel ha donado pintura para dos aulas en uoaelkes primaria de una

comunidad rural.

v" Dos hoteles han apoyado a equipos deportivos dpibtim| con el patrocinio de

balones y uniformes.

v Un hotel dondé una computadora a una escuela pamari



92

Un 43.75% de los empresarios entrevistados tiem@ercepcion de que por el
hecho de generar empleos estan cumpliendo conspongabilidad social, o que
deja claro que les hace falta un mayor compronusola comunidad. Ademas pudo
apreciarse que no perciben que tienen la positildk generar propuestas que no

solo les beneficien a ellos sino a la comunidad.

3.3.3. Acciones de RSE del sector hotelero en riélacon el medio ambiente

Como parte de los esfuerzos por cuidar el mediaeartéy algunas empresas llevan
a cabo acciones relacionadas con este objetivaalanslo focos y lamparas
ahorradoras de energia de baja incandescenciasidigps para hacer eficiente el
uso del agua en sanitarios y lavabos, calentadeléssricos para el agua de
regaderas y evitar desperdiciar grandes cantidddeagua, dos hoteles realizan
cuentan con una campafa a favor del reuso de sapatoallas si los clientes se
hospedan mas de una noche y asi reducir el usagiel y detergentes. Cabe
agregar que entre las acciones que estan siendenieptadas no solo en hoteles del
municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Led@xala, sino en los ubicados
en otras ciudades, se encuentran algunas que @ontismpo que contribuyen al
cuidado del medio ambiente (el cuidado de algummsirsos como el agua, la
reduccion de la emision de gases que contribuyefeato invernadero, el ahorro de
energia) también impactan directamente en la ré@lucke sus costos de operacién.
A continuacion se presentan algunos comentariodosleempresarios hoteleros
vertidos durante las entrevistas en relacién caniglado del medio ambiente y que

dejan ver su interés y preocupacion por estos temas
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“El trabajo para con la sociedad y el medio ambeerde tiene que haceestamos
entrando a una nueva etapa donde los recursos al@sicomo el agua y el aire limpio

son cada vez mas escasos y de menor calidad”

“Estamos terminando con la flora y la fauna y paegue son pocas las personas

hacen algo”

“Tanto autoridades como empresas y sociedad erergéndeben trabajar para

conservar el hébitat y los recursos naturales”

“Es buena idea que como empresas que ocupamos tara gantidad de agua

comencemos por ahorrar este vital liquido”

3.4. Andlisis de los planes de desarrollo nacionastatal y municipal en materia
de turismo y las acciones del sector hotelero delumicipio de Heroica Ciudad
de Huajuapan de Ledn, Oaxaca

A continuacion se presenta el andlisis de los elifiexs planes de desarrollo nacional,
estatal y municipal en materia de turismo. El set¢twistico de acuerdo a la
SECTUR (2013, parr. 3), es aquel aqiigece productos y servicios para atender a la
demanda de turistas a través de diversas empresaganizaciones publicas y
privadas, que brindan servicios de: alojamientojmantacion, informacion e

intermediacion (agencias de viajes) y trasl@der Figura 3.3).

Por lo tanto en los planes de gobierno Uunicamsatbace referencia al sector
turistico, no se menciona al sector hotelero, veatdero, a las agencias de viajes o
de transporte de manera particular, por lo quglases de desarrollo al contemplar

acciones hacia alguno de estos sectores lo hafbéénaose al sector turistico.

A pesar de gque los planes de desarrollo no espmtificciones particulares

hacia el sector hotelero, es relevante destacarpartancia de este sector ya que es
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considerado como el elemento clave de la infraestra turistica, como se
menciona en el capitulo uno de esta tesis (Feraan@aiadrado, 2011). En relacién
a las contribuciones de los diferentes autores Yad8ECTUR (2013), se puede
subrayar que las acciones emprendidas a favor eetors hotelero tendran

repercusiones en el sector turistico y viceversa.

Figura 3.3.Sector Turistico

DE

TRANSPORTES
RESTAURANTERO

(Alimentacin) (Traslado)

AGENCIAS DE
HOTELERO VIAJES

(Alojamiento)

(Intermediacion)

" Fuente: Elaboracién propia con informacién de Ciood€ordeiro y Dutra. 2011; Magafia. 2009;
Fernandez y Cuadrado. 2011

Primeramente se analizé la problematica del séatéstico, posteriormente las
acciones y estrategias que los gobiernos plantaendarles solucién. Asi mismo,
como parte del analisis se pretende determinaivel de concordancia entre las
acciones Yy estrategias incluidas en los planesgigdbiernos en sus tres niveles y
aquellas acciones y estrategias de Responsabiidadl Empresarial que lleva a
cabo el sector hotelero del municipio de Heroicad@d de Huajuapan de Leon,
Oaxaca, en relacion con las tres &reas principgiesontempla la RSE: empleados,

comunidad y medio ambiente (ver Figura 3.4).
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Figura 3.4.ncordancia entre el sector hotelero y los plaeedegarrollo nacional,
estatal y municipal

I Acciones y estrategias para el Acciones y estrategias del sector

sector turistico contenidas en hotelero el municipio de Heroica

1 1 1
| : :
1
| i i |
I los planes: ! ! Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca :
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: | =P | en relacién con: !
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Fuente: Elaboracion propia

3.4.1. Andlisis del plan nacional de desarrollo 232018

En el Plan Nacional de Desarrollo (PND) (2013-2018) considera necesario
impulsar al turismo para desarrollar al pais,carsiddolo como unsector estratégico
para mejorar las oportunidades de las comunidgdegje las empresas que integran
este sector, tienen posibilidades de crear empieogmentar los mercados donde
operan las pequefias y medianas empresas, ayudasexvjar la riqgueza natural,

cultural, historica, arquitectonica, etc. y a disuii los indices de pobreza de las

comunidades.

Como parte del andlisis del Plan Nacional de DeBar(2013-2018), en el
objetivo 4.11 denominadaprovechar el potencial turistico de México parager

una mayor derrama econémica en el pais establece que es necesario impulsar la
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innovacion de la oferta turistica, elevar su comtipigtad, fomentar el flujo de
inversiones y financiamiento, asi mismo, sefalasgudebe impulsar un turismo en
el que se promueva la sustentabilidad de los resoesurales y que los ingresos

generados por el turismo deberan ser fuente dedt@msocial.

Los objetivos del PND (2013-2018), establecenaoente lo que se requiere
implementar en el sector turistico, por lo que @&jarar las practicas de RSE y
volver méas competitivo al sector hotelero del migic de Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca, se estara fortaleciandio sector dempresas que

brindan los servicios de alojamiento.

Al mejorar el sector hotelero del municipio, lasnths empresas que brindan
servicios de transporte, alimentacion, trasladoferinacion e intermediacién que
conforman el sector turistico, seran necesarianparte de los cambios y beneficios
implementados ya sea directa o indirectamenteydéopgobablemente genere en ellos
una reaccion positiva y comiencen a realizar inomvees 0 mejoras que ayuden a

seguir fortaleciendo al sector turistico.

De acuerdo con el PND (2013-2018), México poseeerdas ventajas y
fortalezas que podrian ser aprovechadas por ebrsaéatistico para mejorar e
impulsar el desarrollo del pais, a continuacion nsencionan las principales

caracteristicas y oportunidades para hacer de Méxigais con potencial turistico:

v' México posee una amplia riqueza cultural y nataa implica oportunidades

para actividades turisticas que no se han desatoodabalmente.

v Se debe aprovechar el auge de los sistemas denad@m para destacar la

riqueza turistica que ofrece el pais.
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v' Se debe garantizar que el crecimiento del sectéstito respete los entornos
naturales, culturales y sociales. Al igual que IMTOel PND promueve la

realizacion de un turismo sustentable.

v' Se debe buscar el desarrollo de un turismo basada equeza de México,
aprovechando la cultura, la diversidad climatieahé¢lleza orografica, la fauna y

flora endémica y las tradiciones y costumbres sedanunidades.

v' El papel del gobierno radica encrear las condicopara el desarrollo de
infraestructura y de servicios e incluir aquellepextos orientados a proveer de
capacidades a la poblacion local. Sélo de estaaqguoede consolidarse una
mejoria en el bienestar de las poblaciones logplesles permita ser participes

plenos del proceso de desarrollo.

En la tabla 3.1 se muestran los objetivos, egfiagey lineas de accion del PND
(2013-2018), que el gobierno federal ha establepa@ mejorar y fortalecer al
sector turistico, a través de la creacion de isfraetura, mejorar la calidad de los
servicios, impulsar la colaboracion con el sectorgalo principalmente con el sector
hotelero e impulsar el cuidado y preservacion detfiqnonio cultural, histérico y

natural del pais, entre otras acciones y estraegia a continuacién se mencionan.

Tabla 3.1.

Objetivos, estrategias y lineas de accion sobristuw del PND 2013-2018

Objetivo 4.11. Aprovechar el potencial turistico @ México para generar una
mayor derrama econdmica en el pais.

Estrategia 4.11.1. | Impulsar el ordenamiento y la transformacién del setor turistico.

Lineas de accién | v Actualizar el marco normativo e institucional det®r turistico.

v Promover la concurrencia de las acciones guberraiesrde las
entidades federativas en materia de turismo, cddhGobierno
Federal.

v"Alinear la politica turistica de las entidades fatleas a la Politica
Nacional Turistica.

v Impulsar la transversalidad presupuestal y progtiaeée las
acciones gubernamentales, coordinandolas hacabjesvos de la|
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Politica Nacional Turistica.

Estrategia 4.11.2.

Impulsar la innovacion de la oferta y elevar la corpetitividad del
sector turistico.

Lineas de accion

v Fortalecer la investigacion y generacion del camaito turistico.

v' Fortalecer la infraestructura y la calidad de lwisios y los
productos turisticos.

v Diversificar e innovar la oferta de productos y salidar destinos.

v Posicionar adicionalmente a México como un destinactivo en
segmentos poco desarrollados, ademas de los gekgla, como
el turismo cultural, ecoturismo y aventura, satlehortes, de lujo,
de negocios y reuniones, cruceros, religioso, entos.

v Concretar un Sistema Nacional de Certificacion paegurar la
calidad.

v Desarrollar agendas de competitividad por destinos.

v" Fomentar la colaboracién y coordinacion con elasqutivado,
gobiernos locales y prestadores de servicios.

v Imprimir en el Programa Nacional de Infraestructumaclaro
enfoque turistico.

Estrategia 4.11.3.

Fomentar un mayor flujo de inversiones y financiamento en el
sectorturistico y la promocién eficaz de los destis turisticos.

Lineas de accion

v' Fomentar y promover esquemas de financiamientecabiscon la
Banca de Desarrollo.

v Incentivar las inversiones turisticas de las mipeguefias y
medianas empresas.

v" Promover en todas las dependencias gubernamedéales tres
ordenes de gobierno los esquemas de simplificacagilizacion
de trdmites para la inversion.

v Elaborar un plan de conservacioén, consolidacidplanteamientq
de los Centros Integralmente Planeados (CIP),cas0 ¢a
potenciacién de las reservas territoriales connodkturistico en
manos del Estado.

v Detonar el crecimiento del mercado interno a traleslesarrollo
de nuevos productos turisticos, para consolidanacel principal
mercado nacional.

Estrategia 4.11.4.

Impulsar la sustentabilidad y que los ingresos genados por el
turismo sean fuente de bienestar social.

Lineas de accion

v Crear instrumentos para que el turismo sea unainalimpia,
consolidando el modelo turistico basado en criset®
sustentabilidad social, econémica y ambiental.

v Impulsar el cuidado y preservacion del patrimonitbucal,
histérico y natural del pais.

v" Convertir al turismo en fuente de bienestar social.

v Crear programas para hacer accesible el turisrodcs tos
mexicanos.

v" Promover el ordenamiento territorial, asi como Egusidad
integral y proteccion civil.

Fuente: Plan Nacional de Desarrollo. 2013-2018
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3.4.2. Andlisis del plan estatal de desarrollo 264016

Como parte de la revision que se realizo al Pldaatélsde Desarrollo (PED) (2011-
2016), para esta investigacion se destacapaltado5 denominadaCrecimiento
Econdémico, Competitividad y Emplen,este se establece que el sector turistico debe
ser un tema prioritario para el gobierno. En ldaa&h2se presentan las estrategias y

lineas de accion del PED (2011-2016), en reladidector turistico.

Tabla 3.2.

Objetivo, estrategias y lineas de accién del PED12R016

Objetivo 1 Posicionar a Oaxaca como uno de los pripales destinos
turisticos del pais en los ambitos nacional e inteacional,
mediante la aplicacion de una politica integral dgromocion que
permita aprovechar al maximo el potencial del sectpde manera
sustentable y con respeto a la diversidad culturade la entidad,
ofreciendo a los visitantes productos turisticos oapetitivos para
contribuir con el desarrollo econémico y social dedstado.

Estrategia 1.1. Impulso de reformas normativas en materia turisticaacordes con
las necesidades actuales del sector.

O

Lineas de accién | v Iniciativa de ley en materia turistica, promoviddeael Congrest
del Estado, que permita orientar las acciones adliegno,
facultdndolo en materia de regulacion, control,ilaigia y
sanciones administrativas, para el desarrollo yeftm de la
actividad turistica.

v" Convenios de descentralizacion gestionados aredeetaria d¢
Turismo del Gobierno Federal, para facultar al @&stal llevar g
cabo los procesos de vigilancia y verificacion @& dperacione
de los prestadores de servicios turisticos.

1%

[

Estrategia 1.2. Impulso a la competitividad de los productos y sefwios turisticos
del estado.

Lineas de accién | v' Estudios de benchmarking y de mejores practicasataria de
servicios turisticos, tanto para los mercados asgiomo para
los especializados.

v Clusters turisticos promovidos y fortalecidos,zavdss del
impulso a la diversificacion y complementacion a@eferta, la
formacion y densificacion de las redes empresariakel
escalamiento en las cadenas de valor.

v' Esquemas de desarrollo de proveedores implemeptado
vincular a las micro, pequefas y medianas emptedatcas
con los grandes prestadores de servicios turidfielosstado.

v' Acciones y programas de certificacion, planificados
estratégicamente aplicados en los destinos tusstiel estado
(Distintivos “M” y “H”, “Punto Limpio”, Blue Flag,Green
Globe, y Pueblos Magicos, entre otros), que elgvgaranticen
la calidad de los servicios.

v Desarrollar y promover un programa integral de
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profesionalizacion a prestadores de serviciosticms

v' Convenios y mecanismos de vinculacion estable@dte las
instituciones publicas y privadas de educacion emgdiuperior
con las organizaciones y empresas del sectoritarigara la
formacion y capacitacion de prestadores de sesviaristicos
de alto nivel.

v" Programas de sefialética, atencion y auxilio tadsti
instrumentados, para brindar seguridad e infornmeadtecuada y
oportuna sobre servicios y atractivos a los visitsin

v" Programa de financiamiento, asistencia técnicggatacion
implementado para pequefios proyectos turisticasjzando los
de pueblos y comunidades indigenas, asi commlmbezados
por grupos de mujeres en mercados especializados.

Estrategia 1.3.

Fomento a la sustentabilidad del desarrollo turistio en el estado.

Lineas de accion

v Proyectos sustentables de turismo de naturalegarrdéados
para diversificar la oferta turistica.

v" Acuerdos con los tres niveles de gobierno y laestzd civil,
establecidos para el aprovechamiento sustentales decursos
naturales y culturales de los sitios turisticos.

v Estudios de impacto ambiental realizados en lesdlites
destinos para establecer actividades turisticasuiades.

v’ Sitios turisticos certificados como destinos susteas a travé
de la difusién de sus beneficios potenciales eloigedestinos
turisticos del estado, tomando como referenciascdscéxito et
el pais y en la entidad.

192}

Estrategia 1.4.

Impulso a la diversificacion de laferta de productos y proyectos
turisticos para segmentos tradicionales y nueva aaeion.

Lineas de accion

v’ Infraestructura y servicios turisticos ampliadasejorados en
los pueblos tradicionales, santuarios religiosoggs turisticas
del estado, para incrementar el flujo turistica gérrama
economica en estos sitios.

v Infraestructura y servicios de apoyo de alto nprepuestos pard
brindar soporte eficiente al turismo de reuniogesyenciones y
negocios.

v" Rutas turisticas disefiadas para integrar un pticafe opciones
diferenciadas, atractivas y seguras, a travésadmiivos,
mejores practicas, informacion y capacitacion.

v Proyectos promovidos en regiones con potenciahyayas no
explotadas, especialmente en municipios ruraledigenas, para
extender geograficamente la oferta de serviciastiyidades
complementarias.

v Actividades turisticas alternativas desarrolladatoeno de la
riqueza cultural de los pueblos y comunidades emnhg y del
patrimonio natural en sus territorios como sanatigdicional,
convivencia intercultural, ecoarqueologia, entresst con pleno
respeto a su identidad y valores.

Estrategia 1.5.

Promocién del estado a nivel naciahe internacional como un
destino atractivo de turismo cultural, de naturalea, rural, playa
y religioso.

Lineas de accion

v Estudios de mercados aplicados para identificgpioductos y
servicios turisticos mas rentables.

v' Programa de marketing efectivo e innovador impleauhm
centrado en las ventajas y atractivos diferencesldel estado,
disefiado para acceder tanto a mercados mas ampiiasa
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otros de nicho o especializados.

v' Marca “Oaxaca’”, disefiada a partir de los elementos
representativos de los productos turisticos estatal

v Programa de famtrips con representantes de medisis@s de
comunicacion, agencias de viajes y operadoragitass
aplicados para darles a conocer nuestro estade atiactivos.

v" Programa de incentivos a operadoras mayoristasjdgepara
mejorar la comercializacion del producto turiséstatal.

v' Esquemas de coordinacién entre prestadores deissrvi
turisticos, aplicados para maximizar los alcaneelasl acciones
de promocién.

v Calendario de actividades culturales, ecoturistieaseativas y
comerciales, elaborado para su difusion oportunaetios
locales, nacionales e internacionales.

v Catélogo del patrimonio cultural, arqueolégico,tgasdmico,
artistico y de naturaleza, creado para facilitgortanocion local,
nacional e internacional.

v Estudios y proyectos sobre patrimonio tangiblengdalo para
fomentar el rescate y la preservacion de la imageana
tradicional de las comunidades.

v Actividades de internacion a las regiones y loeales cercanas
para visitantes de Bahias de Huatulco y la Ciuda@akaca.

Estrategia 1.6 Mejorar la conectividad hacia los d&inos turisticos del estado.

Lineas de accién | v' Estudio sobre infraestructura estratégica, coméiflad de
identificar las necesidades de conectividad ens@éstinos
turisticos y los mercados emisores.

v Accesos carreteros ampliados y modernizados desdsstados
vecinos hacia los principales destinos turisticds estados hacia
las regiones de la entidad.

v Servicios complementarios a la transportacion seeeroveidos
y mejorados, como terminales de autobuses, modelos
atencion, sefializacién, paradores turisticos, entos.

v" Plan de negociaciones con empresas transportatkcasales e
internacionales, disefiado y aplicado para increandatdensidad
de conexiones aéreas, terrestres y maritimas ébestado desd
los principales mercados.

v Fideicomiso Oficina de Congresos y Visitantes (OCkado
con recursos provenientes de impuestos al hospedegatados
a la promocion turistica.

19%

Fuente: Elaboracion propia con informacién del PED1-2016

3.4.3. Analisis del plan municipal de desarrollo 2D-2013

En la revisiéon del Plan Municipal de Desarrollo (PM2011-2013), del municipio
de Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxacasen@ que a diferencia del
PND (2013-2018) y en el PED (2011-2016), el PMD1@®2013), no contempla
objetivos y estrategias especificas para el impalssector turistico en el municipio,

Gnicamente se menciona lo siguiente:
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En elobjetivo general 3 Retomar el control del procelgourbanizacion con
tendencia a ciudad y reorientarlo hacia un aprowauiento racional de largo plazo
de los recursos naturales y del capital territorfzdra el desarrollo sustentable del

municipiqPMD, 2011-2013. p. 103), sefiala lo siguiente:

1) CGreacién de parques urbanos y ecoldgicos con progececreativos y eco

turisticos

2) Llevar a cabo proyectos integrales de mejoraantenimiento del centro de la
ciudad, mediante la gestion urbana, la coordinacigrierinstitucional y la
participacion de los ciudadanos, a fin de redenaifio para la vivienda y los

servicios, convirtiéndolo en un importante atractturistico y cultural.

Por lo que se puede sefalar que el PMD (2011-2td 8uarda relacion con las
acciones y estrategias del PND (2013-2016) y el REML 1-2016) en materia

turistica.

3.4.4. Concordancia entre los planes de desarroléional, estatal y municipal en
materia de turismo y las acciones del sector hateldel municipio de Heroica
Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca

Como resultado del analisis de los ejes de dekarrdé los objetivos, de las
acciones y de las estrategias establecidas en[2|(P0OL3-2018), en el PED (2011-
2016) y en el PMD (2011-2013), para el sector tigds se puede mencionar que el
nivel de concordancia entre las acciones y estestempntenidas en el PND (2013-
2018) y en el PED (2011-2016), en materia turistedueno, ya que las acciones y
estrategias establecidas en el PED (2011-2016grtidnerte relacion con sus
similares del PND (2013-2018), debido a que fued@mefiadas considerando las

necesidades del pais y en particular las del ested®axaca. Asi mismo, las
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acciones y estrategias del plan estatal en mdtefsica fueron disefiadas tomando
como base las establecidas en el plan federal. Anpdanes consideran las

tendencias mundiales que rigen al sector turistico.

Sin embargo, el PMD (2011-2013), no contempla c@s y estrategias
especificas que permitan impulsar al sector tadstiel municipio de Heroica
Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, en éste plaandente se hace mencién del
aspecto turistico al considerar 1) acciones dedes@mmiento y de redensificacionde
la ciudad y, 2) creaciéon de parques urbanos/eamégy eco turisticos con el

objetivo de generar mayor atractivo turistico.

El objetivo de las acciones y estrategias del P{@D11-2013), donde se
menciona al sector turistico es fortalecer la gdgteuctura y mejorar la imagen del
municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de LeGxa0a, con esas acciones el
sector turistico podria tener algun beneficio iectio al hacer uso de los parques,
espacios publicos y demas infraestructura. Es itapta sefalar que en el PMD
(2011-2013), no se plantearon acciones y estratggiea mejorar al sector turistico,

Gnicamente se mencionan como complemento de ctiradegjias.

La vinculacion del plan municipal con el estataklyfederal es minima en
aspectos como el turistico, redunda en la faltapdg/os econémicos para el sector
turistico del municipio de Heroica Ciudad de Hupprade Ledn, Oaxaca. A pesar
de esa situacién algunos empresarios hoteleroselaéinado acciones para mejorar,
innovar y fortalecer a sus empresas, lo que legenaitido ser mas competitivos.
Por ejemplo, mediante la implementacién del programoderniza (Distintivo M) y

de higiene en la preparacion de los alimentos iigd H), se han logrado alinear
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las acciones del sector hotelero de esta ciudacticobjetivo del PND (2013-2018)

defortalecer la infraestructura y la calidad de losrsicios turisticos.

Esto les ha permitido a un grupo de empresasenatellcanzar un mayor grado
de profesionalizaciébn, ya que como parte de losliséqs para obtener los
distintivos han tenido que elaborar sus manualesrganizacion, que a su vez les
han ayudado a definir mejor su estructura orgammpat sus puestos de trabajo, sus
funciones, sus responsabilidades y han alcanzaghta cestandarizaciéon de sus
procesos. Es importante mencionar que aun cuanste éesconocimiento sobre la
RSE,algunas empresas han realizado acciones dedpé y ayuda a la comunidad

y al cuidado del medio ambiente.

A continuacion se listan las acciones que de farslada y esporadica llevan a

cabo algunos hoteles:

v" Dos hoteles brindan capacitacion continua a sudesmps (tres veces al afio).
Tres hoteles lo hacen al menos una vez al afioegte no brindan capacitacion.

v' Tres hoteles dijeron brindar todas las prestacidedey a sus empleados.

v" Cuatro hoteles mencionaron brindar permisos pauaies a sus empleados.

v' Seis hoteles cuenta con horarios de trabajo flesibl

v" Un hotel paga horas extras a sus empleados.

v 16 hoteles brinda trabajo a mujeres.

v Cuatro hoteles separan la basura y uno cuentactopasta.

v' Cinco hoteles cuentan con focos ahorradores degieneen todas sus
instalaciones.

v" Un hotel cuenta con sistemas solares para calelnigua de las regaderas.
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Una vez analizados los tres planes de desarrd#le sicciones que llevan a cabo
las empresas hoteleras del municipio de Heroicalatiude Huajuapan de Leodn,
Oaxaca, en materia turistica, se responden alglenkss preguntas de investigacion,

por lo que se puede comentar lo siguiente:

A pesar de los esfuerzos para mejorar, las engpréshsector hotelero del
municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Le@xala, han realizado acciones
gue se encuentran alineadas de forma parcial cenadgiones y estrategias
establecidas en los planes nacional y estatal sirrddlo, no asi con lo que establece
el PMD (2011-2013), debido a que en él no se coniemgun apartado especifico

para el sector turistico.

En este sentido, una de las principales razonesapaque en el PMD (2011-
2013), no se contemplan acciones y estrategiagetascpara desarrollar al sector
turistico se debe a que las necesidades del mimgop diversas y requieren de un
importante monto de recursos para ser atendidasntras que los recursos
econdémicos son limitados para atender todas esasndis. Por lo tanto, las
autoridades municipales en turno consideraronifarar atender otras necesidades y

dejaron de lado necesidades como las del sectstitor
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CAPITULO 4. PROPUESTA DE UN MODELO DE NEGOCIOS BASADO EN
LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA EL SECTO R
HOTELERO DEL MUNICIPIO DE HEROICA CIUDAD DE HUAJUAP AN
DE LEON, OAXACA

4.1. Importancia de incorporar la RSE en el modelale negocios del sector
hotelero del municipio de Heroica Ciudad de Huajuapn de Ledn, Oaxaca

Cada dia son mas las empresas que estan incorpaecidnes de Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) en el mundo,también esegaile América Latina esta
tendencia ha ido creciendo en la ultima década. drapresas mexicanas noha
quedado al margen de la RSE, en el afio 2001, sgaobe l1distintivosa las
Empresas Socialmente Responsables (ESR)reconocseisdouenas practicas en la
materia. Para el afio 2013 ya eran 774 las empoesasal distintivo (CEMEFI,

2013).

En México cada vez hay mas instituciones como EMEFI, ALIARSE, la
Universidad Anahuac, Red Puentes México (RPM) emtir@s organizaciones que
estdn promoviendo la incorporacién de la RSE enresag y organizaciones
publicas y privadas. El trabajo de esas organinasitna tenido como resultado que
en México sean cada vez mas las empresas que restirando acciones de
responsabilidad social con sus empleados, con hauciad y con el medio
ambiente. Generando beneficios econdmicos paranfaresa y para la sociedad,
mejorando el nivel de vida de las personas y cuidanejor los recursos naturales

como el agua y el aire.

Una de las organizaciones que ha realizado imaestines sobre el ejercicio de
la RSE es Red Puentes México (RPM), que se debestwalio, difusion, promocion

y fortalecimiento de la cultura de la responsahdidocial en el sector publico y
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privado. RPM participé en la elaboracion de la reof80O 26000 y a raiz de los
trabajos realizados en 2011 y 2012, generé unarhénta para complementar la
norma ISO 26000, que contempla las particularidadiesla micro y pequefia

empresa mexicana.

Es importante sefialar la recomendacion que RPNtan(en su calidad de
experto en la aplicaciéon de la RSE):para implemdat&®SE en alguna empresa se

debe analizar su entorno eincorporar ese contexto.

4.2. Presentacion de modelo de negocios

En esta investigacion el objetivo central es de#larrun modelo de negocios basado
en la Responsabilidad Social Empresarial para @bséotelero del municipio de
Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca, gueitgemejorar su desempefio,
contribuir al desarrollo de la comunidad y se puopecpor el cuidado del medio

ambiente.

La importancia de implementar la RSE en las enagrésteleras del municipio
de Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaceara&ai que pueden mejorar de
manera voluntaria la calidad de sus servicios)pedio de acciones que generen en
el empleado mayor cohesion y compromiso con la esaprademas de contribuir al

desarrollo de la comunidad.

El modelo de negocios basado en la RSE paratelrsestelero del municipio de
Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledén, Oaxaca, fabomddo tomando en
consideracion diferentes modelos de RSE asi conmfdemacion recabada en el
diagnostico realizado al sector hotelero. Cadadentns modelos consultados hacen

énfasis en alguna etapa, el caso de Red Puentdsdviifatiza la importancia de
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realizar un estudio previo del contexto que englaba empresa. La norma ISO
26000 establece las materias fundamentales sabreubles se deberan formular
acciones de RSE. El modelo de Responsabilidad ISpai@ las empresas en
Cataluiia (RScat) facilita una serie de indicadores ayudan a idear el instrumento
de diagndstico que, a su vez, puede empleare palaae los avances del modelo.El
modelo propuesto por Dentchev (2005), destaca lgortancia de realizar una
consulta con los grupos de interés (internos yreat) sobre cual deberia ser la RSE
de la empresa.Las aportaciones de estos autoréss(oedelos anteriores),fueron la
base para el desarrollo del modelo de negociosdbasa la RSE, el cual se
desarroll6 tomando como base el diagndstico debsdémtelero, por lo tanto, la
aportacion principal consistio en disefiar un modstorde a las caracteristicas,
necesidades, contexto social y ambiental del seotdelero del municipio de

Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

Las ventajas de implementar el modelo de negdmsado en la RSE para el
sector hotelero del municipio de Heroica CiudadHdajuapan de Ledn, Oaxaca, son

las siguientes:

1. Se trata de un modelo disefiado en funcion a lastearsticas del sector hotelero

del municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan denl. &axaca.

2. El modelo contempla acciones especificas para cutlanedio ambiente,
contribuir al desarrollo de la comunidad y mejoehrdesempefio del sector

hotelero del municipio de Heroica Ciudad de Huaguage Leon, Oaxaca.

3. Se anexa una guia de facil comprension que ayudatds empresas a

introducirse en el mundo de la RSE.
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4. Se disefid un instrumento para que las empresaetasteonozcan sus avances

y/o su situacién actual en torno a la RSE.

5. Se recomiendan acciones especificas de RSE quémpiodorporar las empresas

hoteleras en su plan de RSE.

En la figura 4.1 se presenta el modelo de negdmissdo en la RSE para el
sector hotelero del municipio de Heroica CiudadHdajuapan de Leon, Oaxaca, que
permitira mejorar su desempefio al brindar servidescalidad a sus clientes,

contribuir con la comunidad y cuidar el medio ambee conformado de siete etapas.

4.3. Etapa de induccion a la RSE

La primera etapa se incorpora como resultado @gjndistico realizado al sector
hotelero (recomendado por RPM), en el que se detquae los empresarios
desconocen sobre el tema de la RSE, por lo tantosgderd necesario integrar una

guia para familiarizarlos en el tema (anexo 4).

El objetivo de la etapa de induccion es famil@ria los duefios de las empresas

sobre el concepto, las ventajas, los beneficias garacteristicas de la RSE.

En el anexo 4, se presenta um&roduccion a la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE)con la que se pretende que los duefios y sus adgsi@en los
primeros pasos hacia la integracion de la RSE enesopresas. El anexo de
introduccion a la RSEes una forma facil para familiarizarse con la R&fJa que
las personas que la consulten podran respondeurgesgcomo: ¢Qué es la RSE?,
¢, Qué beneficios se obtiene?, ¢Como surgid la RSBVé&xico?, ¢Quién la

promueve? y ¢ Quiénes han tenido éxito en la implean®n de la RSE?
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Figura 4.1.Modelo de negocios basado en la rse para el deatelero del municipio de Heroica Ciudad de Huaguirade Ledn, Oaxaca

Etapas Descripcion
> Induccién a la RSE Primeramente se pretende familiarizar a los diwestly personal operativp
sobre las generalidades de la RSE.

Los directivos realizaran un diagnostico en la es@rpara conocer qu

- Diagnostico situacional o
situacion en torno a la RSE.

— Planeacion , _ _ L .
Después de diagnosticar la situacion de la empmesdeberan planear lgs
objetivos, estrategias, metas y acciones de RSE.
Implementacion La etapa de implementacién del plan de RSE essal pais desafiante en El
l que se pondran en marcha las acciones.
— — Es importante que la empresa asigne a un respendabtlar seguimiento
Seguimiento y mediciol TP que P g P g 4
medicion de las acciones de RSE.

!

Comunicacion

Comunicar los resultados por medio de boletinesrinétivos, carteles,
1 folletos, tripticos, paginas de internet, etc.

Analizar los impactos generados por las accionastyalizar los parametrgs
del diagndstico o del plan estratégico de RSE.

Retroalimentacion

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 4.2.Etapa de induccion

Acercar el mundo de la RSE al personal
Induccién a la RSE directivo y operativopara su familiarizacion cgn
el tema

\ 4

; 4ot Sensibilizacion y
D!agnqstlco familiarizacién con la RSE:
situacions

La finalidad es formar -Conceptos
empresarios socialmente -Caracteristicas

-Generalidades
-Beneficios

-Casos de éxito de la
aplicacion de la RSE.

responsables.

Fuente: Elaboracién propia

4.4 Etapa de diagndstico situacional

Es necesario que las empresas conozcan su siti@acespectos esenciales como:

v’ Eticay valores de la empresa.
v" Cumplimiento de los derechos laborales
v" Relaciones con sus clientes.
v" Relaciones con sus proveedores.
v' Compromiso social.
v' Compromiso medioambiental.
La segunda etapa de este modelo consiste enarealiz diagnosticosobre la

situacion de la empresa en los aspectos antes onedcis.

Debido a que en el afio 2013 ya se realiz6 un dsigo en el sector hotelero en
materia de RSE, lo que permitié conocer su situmalgespecto, para este afio 2014

se recomiendan acciones relacionadas con las asm@nco preguntas de cada
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categoria, contenidas en el instrumento de diago&nexo cuatro). Por lo tanto,

puede pasar a la etapa tres del modelo para cotas@cciones de RSE.

Si se trata de una empresa de nueva creacion engpezé a operar a partir del
afio 2014, se recomienda que lleve a cabo un aécdiagndstico en materia de
RSE con ayuda del instrumento contenido en el amestro y al término de su
evaluacion si resulta que su empresa no lleva @ eagiones que respondan
afirmativamente a las primeras cinco preguntasad@ categoria, la recomendaciéon
es la siguiente: debera incorporar las primerasocatciones que se recomiendan en
la siguiente etapa de esta tesis. Si en su evaluaesultd que su empresa cumple
con las cinco primeras preguntas, usted deber& ponmarcha el resto de acciones
que aun no realiza y que en la evaluacion resultaegativas ademas de responder a

la pegunta ¢ qué otra accion de RSE podria realizar?

Figura 4.3.Etapa de diagnostico situacional

Evaluacion de la situacion de la empresa

Induccion a la RS

Diagnostico Analizar: Se recomienda utilizar el
situacional instrumento de diagnéstico que
l Situacion contempla el anexo cuatro.
interna y
Planeacion del modelo externa.

Fuente: Elaboracion propia
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4.5. Etapa de planeacion

La etapa de planeacién es una etapa important @uel el personal directivo de la
empresa tiene la tarea de planear los objetivostegias, metas y acciones de RSE
guedebera implementar la empresa para ser cordideceno empresa socialmente

responsable.

Primeramente la empresa debera hacer una revigola mision, vision y
valores organizacionales para incorporar en edd3$E, misma que sera traducida

en sus objetivos, estrategias, metas y acciongsr@4.5).

Como parte del anexo cuatro se brindan ejemplosn#on y vision de
empresas socialmente responsables para que lagivtisetengan una referencia
sobre como pueden integrar las consideracionesS@edR la mision y vision de sus

empresas.

Los resultados delaetapa de diagndéstico son wiatipara identificar el estatus

qgue presentan en las areas evaluadas y permitaejoaplaneacion.

Figura 4.4.Etapa de planeacién

. - . . Personal directivo
Diagndstico situacional

Disefio de estrategias

basadas en la RSE. Se deberan disefiar
., Incorporacién de la RSE || estrategias y politicas de
PlaneaC|On en |a p|aneacién RSE

A 4

estratégica (mision,
vision, valores).
l Disefio de estrategias con

Las estrategias de tipo
social y de medio ambiente
tengan especial interés en
oy promocién de la cultura 'y
economico 'y 1 historia, asi como el
|mp|ementaCI(')n medioambiental. Cuidado de| agua’ |a

separacion de la basura.

impacto social,

Fuente: Elaboracién propia
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RSE

Vision Misién Valores organizacionales

—~
——— -

_--~" Setraducenen” ~--_ _

- 1 - o
OBIJETIVOS ESTRATEGIAS METAS
———— — = S—
ST > «--"77"
ACCIONES DE RSE
- TR —— . _ _ _ _ _ _
«---—"""7° v i
INTERIOR FXTFRIOR MEDIO
; : AMBIENTE
! 1
1
v v v
EMPLEADOS COMUNIDAD CUIDADO DE LOS
RECURSOS

PRESUPUESTAR RECURSOS ECONOMICOS.
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.
ASIGNAR RESPONSABLES PARA CADA ACCION.

AN NN

DESARROLLAR INDICADORES DE MEDICION.

Fuente: Elaboracion proy

El diagnostico que realicen las empresas apoy@&ndosel anexo cuatro sera
importante para que las empresas desarrollen sudeleRSE, debido a que como

resultado del diagnostico tendran un panorama gemsebre |0 sus avances en

materia de RSE.

A continuacién se recomiendan acciones de RSEcH®as, basadas en el

diagnostico realizado al sector hotelero del mpiucide Heroica Ciudad de

Huajuapan de Ledn, Oaxaca, en relacion con:

1) Interior.
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2) Exterior.
3) Medio ambiente.

Se considera que las primeras cinco accionesdie aaegoria son importantes
para que las empresas incorporen en el primer a® §l paso del tiempo puedan
incorporar otras acciones que implican emplear ne&srsos pero como ya las

empresas tendran bases de RSE les seran masféeiWar a cabo.

a. Acciones al interior de la empresa

1. Definir la mision, vision y valores incorporandons@eraciones sobre cuidado

del medio ambiente, trato justo a los emplead@spato a la comunidad.

2. Respetar los derechos laborales como son: realizargo de salarios en tiempo
y forma, brindar las prestaciones de seguridadakodirindar lugares y

condiciones dignas de trabajo, dias de descansarjdsde acuerdo a la ley.

3. Informar a los trabajadores de forma periodica esddisituacion financiera de la

empresa para generar mayor compromiso de su parte.

4. Establecer un cédigo de ética, documento en ellawahpresa definapoliticas y

reglas en relacién con:

a. El tratoa sus empleados, clientes, proveedoresnyladocomunidad y

asegure el cumplimiento de las leyes.

b. Prohibicion del trabajo infantil en la empresa yédtacionado a la cadena

de valor.



10.

116

c. Acciones en contra de la discriminacion de persquascolor de piel,
lugar de procedencia, credo, preferencias sexyalesalquier tipo de

discriminacion.

Brindar capacitacion continua a los empleados dasttas areas.

Promover la igualdad laboral y la no discriminacién los procesos de
reclutamiento y seleccion dentro y fuera de la e@sgBrindar oportunidades
laborales a personas en situacion de vulnerabil@do son: personas en
rehabilitacion por alcoholismo y drogadiccion, enfes de VIH-SIDA, personas
con capacidades diferentes, entre otras situackestablecer lineas de accion

especificas contra el acoso (sexual y psicoldgico).

Tomar en consideracion las opiniones de los trdbags de todos los niveles al
momento de integrar algun plan. Incentivar a labdjadores para que aporten

nuevas ideas sobre el mejoramiento de la empresa.

Establecer politicas para apoyar a los empleadestengan deseos de seguir
estudiando. Brindando facilidades para asistir esasi durante el horario de

trabajo o subsidiar algun costo que genere su fotmaentre otros gastos.

Antes de tomar alguna decision de reduccion deopatgdespidos), evaluar la
reduccion de costos involucrando a los empleadda generacion de ideas para
evitar en la medida de lo posible los despidos,acej@mplo, en lugar de realizar
despidos, preferible reducir jornadas de trabajoflegible con los empleados

ante necesidades personales que requieran dessungige

Promover habitos de higiene en el trabajo que parfoimentar una mejor

cultura de salud.
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b. Exterior

. Fomenta el consumo de productos elaborados poonmsso empresas del

municipio.

Contar con politicas claras en el cobro de losicessofrecidos.

Promover la riqueza cultural, gastrondmica e hisaddel municipio en los

hoteles y en ferias empresariales a las que asistan

Brinda oportunidades de trabajo a personas dert¢arte edad, personas con
capacidades diferentes, personas en rehabilitazipersonas en situaciéon de

vulnerabilidad.

Realizar donacién de sabanas, cobijas, toallas gblasi que por el desgaste ya
no utilicen pero que pueden ayudar a cubrir neadsssl en centros de ayuda

humanitaria.

Realizar acciones que beneficien a la sociedads tatemo: promover el
voluntariado para apoyar a centros de rehabilitaod@dsas hogar o Cruz Roja.
Con acciones como lectura a los enfermos y ensaf@amersonas adultas con

problemas de analfabetismo.

Generar vinculos con otras empresas y organizacicigles, para realizar
diversas obras sociales que solos no podrian aeatismo son: pavimentacion
de calles, rehabilitacion de espacios publicos, ppamde mobiliario para
escuelas, sefalamientos viales, por mencionar asgnacesidades que tiene la

poblacion.
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. Analizar la posibilidad de optar por implementar programa comunitario
especifico, podria ser: capacitar a un grupo demsijartesanas de comunidades
cercanas para que comercialicen mejor sus produatgsulsar proyectos

productivos.

Promover una cultura anticorrupcion en todos lesles de la empresa y en todo

el sector: empleados, clientes y sociedad.

c. Medio ambiente

Establecer politicas especificas de compras queitaer cuidar el medio
ambiente como: evitar el uso de bolsas de plastomprar productos que se
puedan rehusar evitando asi los desechables, coprprhctos amigables con el
medio ambiente y evitar aquellos productos toxicoesmprar productos

reciclados.

Procurar el uso de cristaleria y porcelana, prehittd el uso de vasos y platos
desechables en las instalaciones del hotel. Edizrayodria irse expandiendo

en las familias de los trabajadores.

Disefiar y dar seguimiento a un plan de separaciénlatbasura en la
empresa(organicos, carton, aluminio, PET y pil@®mo parte del plan pueden
coordinar sus esfuerzos con el Ayuntamiento Mualcyporganizaciones como
ENACTUS-UTM que ya han iniciado con proyectos samgk. Por lo que las
empresas hoteleras pueden ayudar en la difusiémaldtura de separacion de la
basura mediante el patrocinio de folletos, trigidonas, carteles informativos
en sus empresas, anuncios en la radio, apoyosugl@&scue promuevan la
separacion y otras actividades que ayuden a pranesta accion. Como parte

del seguimiento a estas acciones (y de su respbdadbsocial) exigir a las
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autoridades municipales para que cumplan con sudaaeparacion de la basura

en todo el municipio.

Como parte del programa de separacién de la bambraran cuidar que los
desechos de aceites de cocina no sean vertiddsdegnaje y sean recolectados
por empresas que puedan dar el tratamiento adecuaskios desechos. La
vinculacion con el gobierno municipal serd necesgrara que el camién

recolector de basura cuente con un contenedoregtealesecho.

Establecer un programa que promueva una cultuegriait para el cuidado del
agua, ya que la zona mixteca es una zona arida, eure el agua es escasa y de
dificil acceso para muchas comunidades y colorgasndnicipio. La cultura por

el cuidado del agua incluye desde mensajes colsaztoa de los lavabos en las
habitaciones y en fregaderos de los restauran@s (ps hoteles que tienen
restaurante), mensajes cofieterra la llave mientras te enjabonas o si te lava
los dientes’ “mientras te enjabonas cierra la llave’asi como de otras acciones
como: proporcionar recipientes para captar el dgiaaque normalmente se
desperdicia al esperar que salga el agua calienfasdregaderas y pueda ser
utilizada para regar jardines y plantas, promoveus® del mismo juego de

sabanas y tollas de bafio cuando sean estanciasigadhas, regar los jardines y

lavar pisos con el agua de salida de las lavadoras.

Promover una cultura para el uso racional de lagémeléctrica, incorporando
sistemas solares para iluminar las habitacionésntea el agua de las regaderas,
con lo que se evitaria quemar combustibles fosd@so diesel o gas natural, con
lo que se contribuye a la disminucion del calenggai global y efecto

invernadero. Al igual que en el cuidado del agwa,dsbera desarrollar una
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campafa para concientizar a los empleados y diérdas sobre el uso racional

de focos, ldmparas, aire acondicionado, televisiéntiladores y secadoras.

7. Desarrollar un programa en el que se vinculen tapresas con autoridades
municipales para aprovechar el agua de las lavad(guas del ciclo de
enjuague), evitando se vayan al drenaje y puedameselectadas para regar

plantas de jardines publicos o para regar los estdé las zonas en reforestacion.

8. Promover con los empleados el uso racional de émsirsos que generan

desechos inorgéanicos.

Todo este conjunto de acciones formaran una eulter RSE a favor del medio

ambiente, de la cual las empresas obtienen bemeficr la reduccidn de sus costos.

Figura 4.6. Planeacion de la RSE

Planeacion de acciones de RSE

OBJETIVOS METAS ACCIONES: RESPONSABLE

Interior

Llevar a cabo un trabajo basado e
la ética

=

Plan de capacitacion continua

Relaciones con los empleados

Criterios de seleccion y evaluacior
de proveedores

Relaciones en las cadenas de
proveedores

Salud, seguridad y condiciones
laborales

Compromiso con el desarrollo
profesional

Exterior

Politica de apoyo a la comunidad
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Consideracién de la opinién del
cliente

Promocién de la cultura, historia y
gastronomia

Practicas anticorrupcion

Medio ambiente

Practicas de cuidado del medio
ambiente

El medio ambiente como
compromiso empresarial

Impacto medioambiental

Fuente: elaboracion propia

4.6. Etapa de implementacion

Esta etapa consiste en poner en marcha los olgetgtrategias, metas y acciones
planeadas. Para llevar a cabo esta etapa se eglaecompromiso de todos los
involucrados para llevar a cabo la implementaci@ astrategias con mayor

eficiencia.

Figura 4.7.Etapa de implementacion

Participacién de todos los colaboradore
Planeacion del modelo (directivos y operativos)

()

Aterrizar las

., estrategias que
Implementacion | | impacten en los

ambitos:

En esta etapa se dan 10$
l Empleados primeros pasos para |r

Comunidad y formando una cultura de RSE

- . medio ambiente en las empresas.
Seguimiento y Medicion

Fuente: Elaboracion propia.
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Esta etapa puede que las empresas se encuentreniecta resistencia al
cambio,por lo que se recomienda que las accionespgementen paulatinamente ya

gue en algunos casos podrian realizarse adecuaciormntempladas.

Es interesante recuperar las palabras de Roddifmndo, Secretario de
Turismo en el Gobierno de Felipe Calderdn, sobreaglel que desempeiia el

gobierno para lograr el beneficio social a travégarismo y la RSE:

Es necesario hacer del turismo una prioridad natigue propicie el
conocimiento de la diversidad cultural porque tienegran potencial, ya no
s6lo en sol y playa, sino también en turismo calfugastronomico, de
naturaleza, alternativo y sustentable.

También sefala que tasponsabilidad social del turisndebe contemplarse
desde dos grandes perspectivas: publica y priaesde el sector publico, se
le contempla como efecto multiplicador, como gederade riqueza y
bienestar, y la preocupacion gira alrededor defleuttad de que los paises
en vias de desarrollo puedan defender su escatedesarrollo en el ambito
industrial, ya que en el turismo se da la mayonteigle progreso, porqse
destruimos nuestro entorno cultural, social y amtag destruimos nuestro

producto, riqueza, nuestro futuro

En este sentido se han seguido las politicasaliehlagobierno, sefialan que se
trata de generar un turismo responsable y sustenfadr lo tanto, la oferta debera ir
en este mismo sentido. Por lo tanto guarda relaegirecha con la RSE de las

empresas hoteleras al ser el principal actor erdisstria turistica.
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4.7. Etapa de seguimiento y medicion

La finalidad de esta etapa es conocer los avancesdacciones para obtener
resultados que serviran para retroalimentar el toodpermita realizar mejoras a las
diferentes etapas. Se recomienda que la emprdiz leamedicion de los resultados
de manera anual, aunque también dependera dedépaccion a evaluar, dicha

evaluacion también puede ser bimestral.

Las empresas pueden utilizar el anexocuatroguéemmmia un esquema que
servird de guia para que desarrolle el propio ydpumedir sus avances y

contrastarlos con su planeacion.

En la actualidad, las organizaciones, universisia@estigadores académicos e
inclusive las bolsas de valores mas importantesndeldo, estan monitoreando los
avances en materia de RSE y generan indicadoneedieion que ayudan a evaluar
el desempefio de las empresas socialmente respesmdabindice Dow Jones con su
Dow Jones Sustainabilitp el FTSE4GoodIndexse estan utilizando en muchas
empresas para guiar sus avances en materia de YRSfye son evaluaciones
generales para diferentes industrias en todo edmupor lo tanto constituyen un

buen parametro de referencia.

También existen indicadores como los del GlobgldR@nglnitiative (GRI), el
Modelo de Indicadores de RSE propuesto por Vilanpwinares (2009), para el
Instituto de Innovacion Social de la ESADE Busings$iool y los Indicadores de

RSE del CEMEFI.
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Figura 4.8.Etapa de seguimiento y medicion

Persona asighac@l seguimient

Implementacién

Por medio de indicadores de
RSE que se establezcan en la
planeacién (ejemplo: los
indicadores del modelo RSCat)
se puede dar seguimiento al
cumplimiento.

Segwmlento Utilizacion de
Yy medicion indicadores que

miden los avances

y elimpacto de la — Tampién hay consultorias de
S RSE. negocios especializadas en RSE,
Comunicacion o
gue pueden medir el impacto d¢
l las acciones.
Retroalimentacion Gobierno también evaluara los

avances al momento de apoyar
nuevos programe

Fuente: Elaboracion propia.

4.8. Etapa de comunicacion

Esta etapa es la que muestra la cara de la R$&s danpresas, por lo que en
todos los modelos se destaca su importancia, dehidgue a través de la
comunicacion de los resultados, las empresas raneatsus grupos de interés su

preocupacion por mejorar la vida de la comuniddélymedio ambiente.

Los reportes de comunicacién sobre las acciond®Ste que llevan a cabo las
empresas, N0 necesariamente tienen que ser refantestensos, muchas empresas
se encargan de emitir tripticos, folletos, cartaldermativos o cuadernillos de
lectura rapida. Un aspecto importante que debeataclas empresas es el enfoque,
es decir, dependera del publico al que se quidoaniar sobre los avances de las
acciones de RSE, una clasificacion puede ser uonqeef de cliente interno

(trabajadores) y externo (comunidad, clientes y@edores).
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4.9. Etapa de retroalimentacion

El andlisis delos resultados se debera realizar laofinalidad de mejorar los
objetivos, estrategias, metas y acciones que lggesas se han fijado, ademas es
importante llevar a cabo este ejercicio de retnoatitacion al finalizar alguna accion
o cuando se haya concluido determinada estrategeagvaluar el cumplimiento de
objetivos, estrategias y acciones en relaciéon dos resultados alcanzados (ver
Figura 4.9). Esta etapa podré aplicarse en difesembmentos como se mostré en la

Figura 4.6.

Figura 4.9.Etapa de Retroalimentacion

Duefios, directivos y persona encargada (del
cumplimiento de la RE

Seguimiento y medicion Analizar:
Avances, y
cumplimiento Este modelo de negocios
de objetivos. basado en la RSE es un
proceso continuo, por lo

Generar los tanto la retroalimentacion
informes debera llevarse a cabo en

Retroalimentacion || necesarios para todo momento y en todas
realizar cambios direcciones.
y adecuaciones
a las estrategias
y politicas de
RSE.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.10. Comentarios respecto al modelo de negociosshdo en la RSE, presentado
a empresarios del sector hotelero del municipio deHeroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca

En ocasiones se realizan investigaciones que atesadidamente quedan
plasmadas solamente en documentos sin llegar aastartas con la realidad o

presentar los resultados ante un publico que seeb# en el tema.

En el caso de esta propuesta donde se aplicaHacB®0 modelo de negocios
una vez terminada, fue presentada ante un grumongeesarios del sector hotelero
del municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan denl.&¥axaca, para conocer su
opinibn y obtener la retroalimentacion necesariee qermitid enriquecer la
propuesta. La presentacion se realiz0 en el megudi® del 2013, en las
instalaciones del Centro de Estudios EstratégieotacEmpresa (CEESEM) de la

Universidad Tecnologica de la Mixteca.

Cabe recordar que como resultado del diagndstiatizado al sector hotelero
del municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan denl&daxaca, se clasifico al

sector hotelero en dos grupos:

a) un primer grupo (de cinco hoteles) con un mayado de profesionalizacion
que ya cuenta con organigrama, manuales adminsisatplaneacion de sus
actividades, controles administrativos y presupalest capacitacion continua y en
términos generales puede verse en ellos un desewjdear tanto la administracion

de la empresa, como el servicio que prestan.

b) un segundo grupo constituido por hoteles queusmtan con ninguno de los

elementos anteriores es decir, que no se han pooéigado.
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Finalmente a la presentacion del modelo de negaitamente acudieron los

cinco empresarios del primer grupo. Debido a leafde asistencia por parte de los

empresarios del segundo grupo, los asistentes ar&mon lo siguiente:"somos casi

siempre los mismos los que asistimos a las capamwites que brinda la SECTUR, el

Ayuntamiento Municipal y la CANIRAC; somos siemples mismos quienes

estamos dispuestos a mejorar y a cambiar, ya hasteonocemos”.

La participacion de empresarios fue enriguecedom@ap este modelo de

negocios y lo mas importante de sus comentarioso tde la situacion que priva en

el sector hotelero como del modelo en si, se ptaseoontinuaciofver anexo 8):

v' Por parte de las autoridades no existe apoyo pam@talecimiento del sector

hotelero.

Las autoridades municipales no han tenido el iateté integrar (realizan
acciones aisladas) a todo el sector turistico yeido a los hoteles), lo que

origina que no se logre beneficiar a todo el sector

Hace méas de 20 afos los hoteleros estaban orgasjzadnformaron una
organizacién y se afiliaron a la Asociacion Mexgate Hoteles y Moteles A.C.
(AMHM) sin embargo, la falta de liderazgo origind tesintegracion de la
misma. Actualmente la actitud del total de los leotes puede dividirse en dos
grupos: uno que desea mejorar sus empresas y meag® como sector; otro
grupo de hoteleros que tienen indiferencia o paspogdicion para realizar un
trabajo conjunto, inclusive cuando se les ha tatdel coordinar se nota que ni
siquiera hay la disposicion para realizar sus ap@mes econémicas o asistir a
cursos de capacitaciéon promovidos por el ayuntaimianon cuando los cursos

son gratuitos. Hasta la fecha no se ha podidorategievamente una asociacion
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de empresas hoteleras, a pesar de existir un gtepampresas del sector con

deseos de mejorar.

Reconocen los empresarios hoteleros que la asastemursos de capacitacion e
incorporacion a los programas como Moderniza (Blisth “M”) y de higiene en
la preparacion de los alimentos (Distintivo “H”)p rson del interés delas
empresas con menor grado de profesionalizacioriésote una estrella y sin

categoria), por ello no asisten a los cursos.

La Camara Nacional de la Industria de Restauranédsnentos Condimentados
(CANIRAC), es la organizacion que integra a parela cadena de valor del
sector turistico y frecuentemente busca mecanispapa que sus miembros
reciban capacitacion en diferentes temas, ademagesteonar apoyos para el
sector restaurantero y realizar diversas activisigaea fortalecer los vinculos de
comunicacion y amistad entre las empresas y sudeadygs, por medio de
convivencias para festejar juntos el dia de lasresackl dia del nifio, asi como

convivencias navidefias, por mencionar algunas.

La falta de interés de las empresas con menor grat®
profesionalizacion(hoteles de una estrella y stegmia), muchas veces se debe
a que los duefios son personas de la tercera edadrghlisan a un cambio

generacional que les ayude a elevar su grado fiespyoalizacion.

Se reconoce que si bien es cierto que las aut@sdadunicipales no han
realizado acciones en pro del turismo, tambiérebe @ la falta de iniciativa por
parte de este sector para presentar un proyecteeatdivacion hotelera y

turistica.
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v" Resulta dificil la gestion de apoyos estatales)cpalmente por la falta de una
organizacion que integre al sector hotelero, asiccal poco interés por parte de

las autoridades municipales.

v Para poder obtener mayores apoyos de los gobideuesal, estatal y municipal
seria necesario que todo el sector hotelero fuacdonle manera conjunta y
formara una asociacion de hoteleros del municipgo Heroica Ciudad de

Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

v' Se reconoce que en el municipio de Heroica CiudadHdajuapan de Leon,

Oaxaca, y sus alrededores existen atractivositagst

Al presentar el modelo a los empresarios, éstosofudaciendo preguntas y al
término del mismo, aportaron algunas sugerenciasaphacerlo mas claro y
facilitar su comprensiéon en cada una de las etapga® lo componen. Los

comentarios especificos fueron los siguientes:

v' Los empresarios manifestaron su inquietud en corm@des serian los aspectos
gue deberian evaluar en sus empresas como paite etapa de diagnéstico
situacional y a partir de dicha inquietud se deécidicorporar a esta tesis un
formato que les servird de apoyo en la etapa dgndsiico situacional para
poder evaluar mejor los diferentes aspectos queecqia la RSE.

v' Los empresarios sugirieron que seria favorable gamodelo abundar mas en
las acciones de RSE que podrian llevar a cabolacidge con los empleados,
con la comunidad y con el medio ambiente, por le eu la etapa de planeacion
se considerd esta sugerencia y se amplio la infidma este respecto.

v En la formulacion del modelo de negocios se hahtagrado la etapa de

comunicacién como una parte de la etapa de ratteatacion, sin embargo en
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opinion de los empresarios seria mas claro que esteesos se llevaran a cabo

por separado, es decir, en dos etapas diferentes.

Los comentarios respecto a la puesta en practitandelelo de negocios basado en

la RSE en los que coincidieron todos los asisteiot®n los siguientes

v" Respecto a la claridad y entendimiento, los empossananifestaron que la
propuesta del modelo les parecio clara, que s& di@tuna propuesta practica y
sencilla para ser incorporada en sus empresas. #&lebservaron que se habian
analizado las caracteristicas del sector hotelsfoc@amo las necesidades que
tienen sus empresas, mismas que se veian tradueidlagstrategias y
recomendaciones, lo que muestra claramente coOm@eemsitiria mejorar su
desempeiio.

v Los empresarios comentaron que es una propuestdosw y vanguardista,
acorde a los tiempos y necesidades del presenterpfen la que se recomienda
hacer y aportar mas para mejorar la vida de lodeadps, de la sociedad y para
cuidar el medio ambiente. Asi mismo expresarorr estascientes cual sera su
participacion como actores principales en la imgetacion de este modelo y
conocieron los beneficios que pueden obtener spsesiass si incorporan la RSE
como parte de sus esquemas de trabajo.

v' Los empresarios mencionaron que debido al mayadlogia profesionalizacion y
estructura administrativa con que cuentan sus esapyai estan en posibilidades
de implementar el modelo de negocios basado erSkE Ra que han trabajado
con programas como el Distintivo “M” y “H”, lo ques ha servido para mejorar
diversos aspectos administrativos y de organizaé&areste sentido, cabe aclarar
que las empresas hoteleras que cuentan con ettivigtM y/o H, han mejorado

notablemente en aspectos como calidad humanafasaiisn del cliente y
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estandarizacion de procesos, ambos distintivogaresus esfuerzos en mejorar
actividades hacia el interior de la empresa. Pdéamto al presentarles el modelo
de negocios basado en la RSE, comentaron que edlonodntempla aspectos
que no considera el Moderniza o el de Higiene, cami. contribuir en el
desarrollo de la comunidad, participar en activedadociales y filantropicas
yrealizar acciones para cuidar el medio ambiengmAmo, reconocieron que
este modelo puede servir de base para que las saspie otros giros también se
preocupen en contribuir a la sociedad y realicanoaes para cuidar el medio
ambiente.

Los cinco empresarios a los que se les presemb@dtlo de negocios basado en
la RSE mostraron interés y disposicion para integmavas estrategias de trabajo
como las que se plantean en la propuesta de mdéeelegocios presentada.
Comentaron que al sector le hacen falta mas prtgmgipara mejorar, y que hace
muchos afios que no habian recibido alguna proppessasu sector. Por ello
agradecieron el interés de la Universidad Tecno#gie la Mixteca que por
medio de sus estudiantes y docentes se preocupah gesarrollo del municipio
de Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca.

Estuvieron de acuerdo en que se trata de un eegacar-ganar, en el que para
gue puedan recibir beneficios serd necesario eadiigunas aportaciones, pero
ya lo han hecho antes con otras estrategias quieatesido propuestas y han

visto resultados positivos, por lo que manifestawimterés en el modelo.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES

En primer lugar se debe destacar que el ejercieidadResponsabilidad Social
Empresarial (RSE) debe implicar un compromiso amgk toda la organizacion,
mas alla del mero cumplimiento de la ley. En est#ido, la RSE integrada a un
modelo de negocios debera considerarse desderlaagian estratégica, es decir,
incorporarse directamente en la mision, vision,ored y principios de la

organizacion.

Esta investigacion se llevdo a cabo en el municigéo Heroica Ciudad de
Huajuapan de Ledn, Oaxaca, ubicado en la regida da@xteca oaxaquefia, donde
los sectores comercial y de servicios constitugendctividades mas importantes,
mismas que generan la mayor cantidad de emplelzsregion. El sector hotelero y
restaurantero ocupan el tercer lugar en importashendro de la actividad econémica

del municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan denl. &axaca (INEGI, 2012).

Debido a que la RSE es una nueva forma de hacerciosgque se puede
adecuar a cualquier empresa y cualquier sectorgestaninvestigacion se pretende
que la RSE permee en el sector hotelero del muoidp Heroica Ciudad de
Huajuapan de Leon, Oaxaca, con la ayuda de un mo@ehegocios que permita a
este sector mejorar su desempefio y estar acomiéassdemandas actuales a las que

esta sujeto.

El primer objetivo especifico de esta investigadide analizar la relacion entre
las acciones del sector hotelero del municipio éeolda Ciudad de Huajuapan de
Ledn, Oaxaca, y los objetivos que se contemplato&mlanes nacional, estatal y

municipal en esta materia. Cabe aclarar que esvlsion de los diferentes planes de
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gobierno Unicamente se hace referencia al seatistito en general, y todo lo que
esta relacionado con este sector incluyendo agedeiaiajes, hoteles, empresas de
transporte y restaurantes no se menciona de masrecifica, porque en la
definicion misma de lo que comprende séctor turisticp se encuentran
automaticamente implicados todos estos tipos deresap. Por lo tanto todas
aquellas acciones que se tienen contempladas pgralsar al sector turistico
implican apoyos para las empresas que lo integrd®@mas como se ha mencionado
en esta tesis, el sector hotelero es uno de losal®s mas importantes en la cadena

de valor del sector turistico.

En relacion con el primer objetivo se concluye @seacciones que realiza el
sector hotelero del municipio de Heroica CiudadHdejuapan de Leén, Oaxaca, en
materia de turismo no guardan relacion directalosrbjetivos, estrategias y lineas
de accién que contemplan los planes nacional,aéstahunicipal de desarrollo en
esta materia. Solamente se realizan de forma efipardalgunas actividades de
promocién de la oferta turistica del municipio naedé el uso de imagenes y
fotografias colocadas en salas de espera, pagilt@bitaciones de los hoteles. En
algunas ocasiones cuando los clientes lo solic#aries otorgan copias de tripticos

disefiados por el Ayuntamiento Municipal.

En relacion al segundo objetivo especifico que istidsen determinar las
acciones de Responsabilidad Social Empresarial,llguan a cabo las empresas
hoteleras del municipio de Heroica Ciudad de Hymuade Ledn, Oaxaca, se
concluye que el desconocimiento de la RSE se teaduc el hecho de que los
empresarios apoyen a la sociedad de manera mingba gcciones que estan mas

relacionadas con la filantropia, realizadas de éoesporadica y a titulo personal.
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De acuerdo con los resultados de las entrevistagina empresa lleva a cabo la
planeacion de las acciones relacionadas con ett@mbila RSE a lo largo del afio,
es decir, que Unicamente se realizan accioneslassl@ continuacion se listan las
acciones de filantropia que realizan los empresal®b sector hotelero del municipio

de Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, Oaxaca:

v Dos hoteles brindan capacitacién continua a sudeamps (tres veces al afio).

v Tres hoteles lo hacen al menos una vez al afioegt no brindan capacitacion.

v Tres hoteles dijeron brindar todas las prestacidedsy a sus empleados.

v Cuatro hoteles mencionaron brindar permisos pauaies a sus empleados.

v Seis hoteles cuenta con horarios de trabajo flexibl

v Cuatro hoteles separan la basura y uno cuentactopasta.

v' Cinco hoteles cuentan con focos ahorradores degieneen todas sus
instalaciones.

v"Un hotel cuenta con sistemas solares para calelndgua de las regaderas.

El tercer objetivo especifico consistid6 en condaesituacion actual del sector
hotelero, determinar su demanda, oferta y condcenmulso que se le ha dado al
turismo. A este respecto se concluye que el sduitelero se constituye de 21
hoteles, que van desde las 4 estrellas hasta asjUdteles sin categoria. El 72.4%
de la ocupacion hotelera en el municipio de Her@icadad de Huajuapan de Leon,
Oaxaca, estad concentrada en cinco hoteles, logssan: Garcia Peral (cuatro
estrellas), Casa Blanca (tres estrellas), Mariad.ires estrellas), Valladolid (dos
estrellas) y Colon (dos estrellas) (INEGI, 2011).

La mayor demanda del sector hotelero esta detedaipor representantes de
diversas empresas que visitan la ciudad por cuestiadde negocios, ya sean

promotores, repartidores, y agentes de ventas. dupagion hotelera es mayor
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fundamentalmente de lunes a viernes, y en veramenrenta la demanda debido al
turismo religioso que arriba a la ciudad. Sin emgbalos empresarios afirmaron que
atienden a otros grupos de visitantes, principatmos tres siguientes: 1.Familias
que visitan la ciudad para asistir a eventos sexial religiosos (bodas, XV afos,
bautizos, entre otras), 2. Visitantes que se h@sped la ciudad en el mes de julio
cuando se realiza la festividad principal y se lm@elSefior de los Corazongs3.

Familiares y amigos de estudiantes de nivel medpzrsor y superior, que en los

meses de junio y julio visitan la ciudad para @&s#stas ceremonias de graduacion.

En cuanto al cuarto objetivo especifico centradaeterminar el interés de los
empresarios del sector hotelero del municipio deoida Ciudad de Huajuapan de
Ledn, Oaxaca, para poner en marcha el modelo decivsgbasado en la RSE. Este
modelo se presentd luego de haber entregado imneg personales a los 21
empresarios que integran el sector hotelero, shaego a la presentacion solamente
asistieron cinco empresarios, los cuales pertengicgrupo de empresas con mayor
grado de profesionalizacion. En opinion de lostestss a la presentacionlos hoteles
con un menor grado de profesionalizacion tampoistessa las capacitaciones de la

SECTUR y del Ayuntamiento Municipal, a pesar degsatuitas.

Con relacibn al cuarto objetivo, los empresariose gasistieron a la
presentaciondijeron estar interesados y teneroagiciones para que este modelo de
negocios sea implementado en sus empresas ya duatasele una propuesta que
seguramente les ayudara a mejorar y elevar su ditividad, ademas de tratarse de
un modelo que tiene un enfoque integral al conard@cciones para con sus

empleados, con la comunidad y con el medio amhiente
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Es importante mencionar que las empresas queeasista la presentacion son
las empresas quehan mostrado deseos de mejoralidadcde los sus servicios,
prueba de ello es que ya cuentan con distintivosocel M y el H, lo que muestra su

interés en superarse y ser mas competitivos.

Mientras que el resto de empresas que no asistéetarpresentacion, tampoco
tienen el tiempo y la disposicidon para asistir & ¢apacitaciones que brinda la
SECTUR y el Ayuntamiento Municipal, lo que redurefasu falta de interés para
poner en marcha un modelo de negocios basadoR®Hapor las siguiente razones

gue se mencionaron en el capitulo anterior.

La falta de interés de algunas empresas parar asistirsos, capacitaciones o
reuniones de informacion, como la presentaciomuelelo de negocios basado en la

RSE se debe a las siguientes causas:

1. La edad de los duefios de este grupo de emprpseas los 58 afios de edad,

factor propicia la resistencia al cambio y aperturaievas ideas administrativas.

2. No han logrado concretar el primer relevo gerieral, lo que se traduce en
problemas administrativos como la toma de decisiop®r parte de los

sucesores.Tres empresarios esperan vender susshendbs préximos afios. La falta
de un miembro de la familia (hijos principalmergeg quiera asumir el mando es la

principal causa.

3. Debido a la falta de relevo generacional, encciempresas, los familiares que se
encuentran administrando el hotel no tienen laral#d suficiente para tomar
decisiones que trasciendan en las operacionesisielandebido a que se encuentran

sujetos a las decisiones de los dueiios.
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4. Cuatro empresarios construyeron su hotel conacopoertunidad de negocios, sin
embargo los ingresos que este genera son ocupadascpbrir compromisos de
pago del empresario, por lo que Unicamente destmarecesario para cubrir los

costos de mantenimiento y no en aspectos que megbretel.

5. En la mayoria de estos hoteles persiste la astngicion centralizada en una
persona que desempefia multiples funciones, panto ta delegacion de funciones
y responsabilidades es practicamente nula. La sigpo de tiempo para asistir a
reuniones y capacitaciones es practicamente ieetestdebido a que en diversas

ocasiones no se tiene a quien dejar al frenteetgaio.

6. La exigencia de la SECTUR para que incorporegnamas como Moderniza, los
cuales requieren cierta inversion por parte deelapresas (considerado como
gastos), para mejorar, adecuar y remodelar sualangines, por lo que algunos
empresarios deciden no asistir y seguir operandwmassualmente lo han hecho y

las mejoras que se requieran en sus empresagnasalizando poco a poco.

7. Como parte de la observacion efectuada en ktslaciones al momento de
realizar las entrevistas se pudo notar la faltasndatenimiento en cuanto a pintura y
limpieza de algunas areas, por lo que las emptEsan que trabajar primeramente

en mejorar aspectos basicos.

En cuanto al objetivo general de esta investigagi@fue desarrollar un modelo
de negocios basado en la Responsabilidad SociatdSanml, que permita mejorar
el desempeiio del sector hotelero del municipio eémida Ciudad de Huajuapan de
Ledn, Oaxaca, éste se termind de desarrollar enesl de junio de 2013 y fue

presentado ante un grupo de empresarios para ga@uscepiniones.
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En relacion con el objetivo general de esta tesisoncluye que este se cumplio
al haberse desarrollado el modelo de negocios,ugueq este momento algunas
empresas no tienen las condiciones para ponennaecha, debido a que presentan
problemas administrativos generados por la falteet®/o generacional, resistencia
al cambio y falta de interés en mejorar. Sin emiangy un grupo de empresas que
tienen el interés y las condiciones para ponerlmarcha. Para poner en marcha el
modelo de negocios se requiere que las empresaplauncon las siguientes

condiciones:

1. Contar con un administrador general con conociragrstobre el proceso

administrativo.

2. La empresa debera contar con manuales adminisisatikevar a cabo la
planeacion de sus actividades, presupuestar sugsgaserificar y
controlarsus actividades planeadas, entre otragdaxtes relacionadas con

la administracion.

3. Haber brindado capacitacion a su personal en eimaillt afo

(independientemente de los temas abordados).

4. Haber implementado procesos de mejora continuasealtimos dos afios.

5. Disposicion para redisefiar la mision, vision y vesode la organizacion y

disposicion a realizar una nueva planeacion egjicaé

6. Los duefios del hotel deberan tener voluntad y deseoemprender un
conjunto de acciones de RSE que ayuden a elevaival de vida de sus
trabajadores, que mejoren las condiciones dede&dad y cuiden el medio

ambiente.



139

7. La mentalidad de los empresarios debera ser ptogsabierta, capaz de
disefiar e implementar cambios voluntarios en sysr&sas, incorporas
en su vision y traducirlosenobjetivos, estrategiasciones que beneficien al

interior y al exterior de la empresa asi como alimambiente.

8. Disponibilidad de la empresa para destinar recursosnémicos que
aseguren el cumplimiento de su plan de RSE. Cgastos de papeleria,
mobiliario, pasajes, comidas, viaticos, mano deaobstimulos, entre otros

gastos.

9. Compromiso voluntario y consciente por parte de duesfios, directivos y

personal operativo para trabajar mediante un ptalRSE.

Después de haber realizado la presentacion dellomddenegocios basado en la
RSE ante el grupo de empresas hoteleras con megao ge profesionalizacion, se
concluye que el interés, la disposicion y las coindies para incorporar este modelo

de negocios se encuentra en este grupo de empresas.

El modelo consta de siete etapas y posee una tes#&risencilla que facilita su
comprension y aplicacion. En la primera etapa setecopla familiarizar a los
empresarios, personal directivo y operativo sobge donceptos, caracteristicas y
beneficios de la RSE.La segunda etapa implicazagalin diagndstico sobre la
situacion del hotel en materia de RSE, que a suleveservird a la empresa para
contar con mayor conocimiento de su entorno y lemjiga planear mejor las
acciones de RSE con sus empleados, con la comuyicaa el medio ambiente. La
tercera etapa es una de las etapas mas imporeantagjue el personal directivo de
la empresa tiene la tarea de realizar la planeat@dons objetivos, estrategias, metas

y acciones que requiere la empresa para que sulonddenegocios funcione,
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considerando la RSE como una base importante delelmoque les permitira
mejorar su desempefio. Posteriormente en la cuagia ee debera implementar las
acciones y estrategias que se desarrollaron dapa €e planeacion. La quinta etapa
es para dar seguimiento a las acciones emprendidasedir los resultados
alcanzados. La sexta etapa consiste en hacer qsilidis resultados de los trabajos
en materia de RSE tanto hacia el interior (empleaddirectivos) como al exterior
de la empresa (clientes, proveedores, gobiernoucmiad). En la séptima etapa de
retroalimentacion es importante que las empresalcan sus resultados con la
finalidad de encontrar los aciertos y las fallaseande plantear las siguientes

estrategias, metas y acciones.

Finalmente cabe mencionar que los resultados da #stestigacion
constituyen un avance en la generacion de conaaimig representan un aporte a
las investigaciones en materia de turismo en gemgsamismo, se trata del primer
modelo de negocios basado en la RSE propuestoupasactor de empresas del
municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Leé@utilidad e importancia de
poner en practica este modelo fue reconocida amelhge por los empresarios, pero
también hubo interés de parte de las autoridadesicipales recién electas por
conocer este modelo y una vez que se les presamdécidido incorporar los
lineamientos generales que en ella se plasmanimagaar las principales lineas de

accion del Plan Municipal de Desarrollo 2014-20a6rateria de turismo.
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ANEXOS

Anexo IEjercicio Presupuestal del municipio de Heroicadadide Huajuapan de
Ledn, Oaxaca en el afio 2013

EJERCICIO PRESUPUESTAL DEL MUNICIPIO DE HEROICA CGDAD DE
HUAJUAPAN DE LEON, OAXACA EN EL ANO 2013

PRESUPUESTO DE INGRESOS MUNICIPALES $223,141,338%5
TOTAL DE EGRESOS $187,380,214.3
INVERSION EN INFRAESTRUCTURA $82,695,218.35
RED DE AGUA POTABLE $11,451,009.43
PAVIMENTACION Y GUARNICIONES  $17,028,128.37
DRENAJE Y ALCANTARILLADO $14,485,950.79
ENERGIA ELECTRICA $9,738,732.97
REENCARPETAMIENTO $7,756,403.55
PUENTE VEHICULAR $5,610,727.82
REHABILITACION DE PUENTE
PEATONAL $118,448.71
SERVICIOS SANITARIOS $1,726,454.88
BARDA PERIMETRAL Y MUROS DE
CONTENCION $950,218.34
AULAS Y ANEXOS $2,335,516.82
SALA DE USOS MULTIPLES $1,152,636.77
ACCESOS $253,095.46
CELDA DE CONFINAMIENTO $1,305,311.96
REHABILITACION DE RELLENO
SANITARIO $396,504.70
TECHADOS $597,280.52
CONSTRUCCION DE AUDITORIO $3,298,308.82
RESCATE DE ESPACIOS PUBLICOS $3,862,000.00
OBRAS DIVERSAS $179,719.89
SALDO AL 30 DE NOVIEMBRE DE 2013 $35,761,124.2

Fuente: Elaboracion propia con informacién del €etoforme de Gobierno del municipio de Heroicadaid
de Huajuapan de Ledn, Oaxaca (2013).



Anexo 2Gasto municipal, ejercicio 2013

56%

GASTO MUNICIPAL DEL ANO 2013

44%

B INVERSION EN
INFRAESTRUCTURA

W GASTOS
ADMINISTRATIVOS, OP
ERATIVOS Y OTROS

Total de Egreso$187,380,214.<
Inversioér en infraestructur. $82,695,218.35

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 3-ormato de entrevista realizada a los empresarios

Nombre del entrevistado

Nombre del hotel

Raz6n Social Lugar de entrevista:

Ubicacion

Teléfonos

Pagina web/ email

NUm. Habitaciones | Tipo #: Sencillas ( ) Dobles () Suits ( )

Categoria (estrellas)

Servicios Bar( ) Restaurante/Cafeteria( ) Agenaide viajes( ) Piscina( ) Gimnasio( )
Estacionamiento( ) wifi( ) Tv-cable() Otros:

Reconocimientos | Fecha de entrevista |

1. ¢Estan integrados los empresarios del sector hotele alguna cdmara de comercio o
asociacion que los represente? ¢ Reciben algunitiersfestar afiliados? ¢ Cuales?

2. ¢Existe integracién y comunicacion entre los enapies del sector hotelero de la ciudad?
¢ Oly con otras ciudades y poblaciones cercanas?

3. ¢Lllevan a cabo acciones coordinadas con otros elsptehutoridades municipales,
restaurantes, agencias de viajes etc. para ofetaonjunto otros servicios ademas del
hospedaje?

4. ¢Considera que existe trabajo en equipo entrenigsesarios y autoridades?, ¢O al menos
entre empresarios del sector?

5. ¢Sabe usted qué es una Empresa Socialmente Rdsp8nsa

6. ¢Qué entiende por el término ESR? Contribucién leosociedad__ Retribucion a la
sociedad por el consumo____ Acto de caridad___ rtGQmdad para promocionar el
negocio_ Otro__

7. ¢Realiza acciones de tipo social? ¢ Cudles?

8. ¢Sabe que su empresa puede obtener beneficiosualessESR?

9. Para que brinde seguridad social a sus trabajadgf@santo tiempo tienen que haber
laborado en su empresa?

10. ¢ Otorga periodos vacacionales a sus empleados?

11. ¢ Cuéantos turnos de trabajo hay en su empresa?

12. ¢(Como se considera el pago del tiempo extra?

13. ¢ Qué tipo de capacitacién brinda a sus empleados?

14. (A sus proveedores les exigen algin estdndar ocgunplan con algunas acciones en
especifico para poder establecer una relacion aoaifer

15. ¢(Cbémo enriquece la estancia del cliente en cada gise hace al hotel?

16. ¢En los ultimos diez afios como ha sido la afluedeibuéspedes en el hotel?

17. ¢Su hotel es considerado dentro de la clasificad®restrellas?, ¢O es categorizado de
diferente manera?

18. ¢De qué forma reducen sus gastos de consumo dg agijgabon, papel etc.?

19. ¢Estaria dispuesto a realizar un replanteamientsudepoliticas y estrategias para dar un
nuevo enfoque en el servicio a sus clientes coninclarporacion de un nuevo modelo de
negocios basado en la RSE?

20. ¢Ha invertido recursos para dar un mayor realcégg@nadugar o monumento histérico-
cultural? ¢ Por qué lo ha hecho?

21. ¢ Otorgan apoyos a algun grupo social u organizapiérayude a grupos vulnerables?

22. Ademas de brindar un buen servicio de hospedajgé g€rvicios o experiencias adicionales
brinda a sus clientes y visitantes?

23. ¢Ofrece algun tipo de guia turistica a sus cliéntes

24. ¢ Mencione los factores (de fortaleza) por los ausilehotel es visitado?

25. ¢ Cuales son las formas o acciones que lleva apaabatraer méas clientes o turistas?

26. ¢Qué tipo de cliente lo visita con mas frecuencia?

27. ¢Qué acciones lleva a cabo desde su empresa paraver el turismo?

28. ¢Ha existido interés por parte de las autoridadea generar estrategias que permitan

impulsar su a este sector?Desde su perspectiva,comsidera que podria ayudar al sector
hotelero para salir adelante?
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Anexo 4Introduccion a leResponsabilidad Social Empresarial

[La Responsabilidad Social

Empresarial

La Responsabilidacd
SocialEwmpresariol (RSE)
buplica la participacion
activa Yy voluntaria por
parte de La empresa para
lograr el mejoramiento ole
la comunidad Yy el
cutdado del medio
amblente.

M.A.N. Fidel José Chavez Garcia
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INTRODUCCION

Estaintroduccion a la Responsabilidad Social EmpredafiRSE)ha sido elaborada
con el propésito de colaborar en la orientacioh desarrollo de la RSE en el sector
hotelero del municipio de Heroica Ciudad de Huaguage Leon, Oaxaca.

El objetivo de este instrumento es acercar al epapiceal mundo de la RSE, a través
de un breve resumen de las etapas que conformmandalo de negocios basado en
la RSE (capitulo 4 de esta tesis), con la finalidadque el lector se familiarice
rapidamente con el modelo.

En las paginas siguientes se presenta un panoranesad) de la RSE en el que se

incluyen conceptos de RSE, sus precursores, bergefjaoe se obtienen con la RSE,

casos de éxito en el ejercicio de la RSE, asi mismoesumen las etapas del modelo
de negocios.
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Etapa 7. Retroalimentacion
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Etapa 1. Introduccion

¢ Qué es la Responsabilidagocial Empresarial?

La Responsabilidad Social Empresarial es la camtiiim activa y voluntaria que
llevan a cabo las empresas para el desarrollo dentainidad y el cuidado del medio
ambiente.

Es una nueva forma de hacer negocios considerandolag empresa debe ser
sustentable en los ambitos: econdmico, social yioaatbiental, preocupandose en
reconocer las necesidades y expectativas de emogleatientes, proveedores,
sociedad y gobierno, procurando la preservaciétosleéecursos naturales para las
generaciones futuras.

El Centro Mexicano para la Filantropia A.C. (CEMEFtomo la principal

institucion dedicada a promover el ejercicio dRBBE en México- define la RSE
como el compromiso consciente y congruente de cumpteghnalmente con la
finalidad de la empresa tanto en lo interno comol@mxterno, considerando las
expectativas econdmicas, sociales y ambientalestodes sus participantes,
demostrando respeto por la gente, los valores gtid@ comunidad y el medio
ambiente y contribuyendo asi a la construccionbiksh comun.

¢, Como surgio la RSE en México?“

El surgimiento de la RSE tiene sus inicios a mexiiadel siglo XX, pero cobra
mayor importancia a partir de algunos acontecirogsuscitados a finales de éste,
como el sismo ocurrido en la Ciudad de México e8bl@onde la organizacion de la
sociedad civil y algunos empresarios que mostrarencupacion y solidaridad para
ayudar a la poblacion afectada a salir adelanepfucruciales y marcaron el inicio
de la RSE en México.

Posteriormente en 1998 se crea el Centro Mexicara pa Filantropia A.C.
(CEMEFI), como la principal institucion encargada promover y reconocer el
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ejercicio de la RSE en México. En el afio 2001 seilpen los primeros resultados
del trabajo del CEMEFI al reconocer a las primetdsempresas socialmente
responsables y en el afio 2013 ya eran mas de §@dnlaresas reconocidas por sus
buenas practicas en materia de RSE.

El ejercicio de la RSE va en ascenso, debido ecgda vez son mas las pequefas y
medianas empresas que estan adoptando esta ns&raaliincorporar la RSE en
sus modelos de negocios, ademas del surgimientoueleos proyectos y nuevas
empresas que implicitamente incorporan en sus m®dele negocios su
preocupacion por el cuidado del medio ambientsukientabilidad de los recursos
naturales y un mayor compromiso social.

NJ

¢, Quienes promueven la RSE]

El ejercicio de la RSE lleva afios forjandose erotedmundo, es promovido por
diversas instituciones y organizaciones a nivel dnlnen América Latina, destaca
la participacion de Brasil, México y Colombia. Antimuacion se nombran algunas
de las principales organizaciones e iniciativasgoenueven el ejercicio de la RSE.

A nivel mundial

» La Organizacion de las Naciones Unidas (ONU).

» La Organizacion Internacional del trabajo (OIT).

» La Organizacion para la Cooperacion y el Desartetlonomico (OCDE).
= El Pacto Global de las Naciones Unidas (GP).

» La Global Reporting Initiative (GRI).

» La Fundaciéon Europea para la Gestion de la Cal@&@QM).

» La Organizacion Mundial de la Salud (OMS).

= Transparencia Internacional (TI).

» Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambig)NEP).

» EI Consejo Mundial de Negocios para el Desarrotisténible (WBCSD).

En América latina

= El Instituto Ethos.
=  Forum Empresa.
» DERES.
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En México

» EI Centro Mexicano para la Filantropia A.C. (CEMEFI

» La Alianza por la Responsabilidad Social Empresanaviéxico (AliaRSE).
» La Universidad Anahuac.

» Red Puentes México.

¢, Que obtendra una empresa si decide ser socialmerite
responsable?

Son muchos los beneficios que obtienen las empatsasorporar como parte de su
modelo de negocios a la RSE, estos beneficios sodotps sefalan las mismas
empresas en sus reportes de comunicacion y sustelad, también los mencionan
las organizaciones como el CEMEFI en sus memoafR8E de las empresas
galardonadas como Empresas Socialmente RespongBldB9.Algunos ejemplos
son:

Ahorros en consumo de energia eléctrica.
Disminucion del consumo de agua.

Ahorros en insumos (papel, tinta y Gtiles de ofi¢in

N SEENEE NN

Disminuir los gastos de reclutamiento y seleccgnducto de la disminucién en

la rotacion del personal.

(\

Mejorar la imagen y reputacion del hotel ante leentes.

v Atraer a profesionales de calidad, capacitadoseylggren comprometerse con
Su empresa.

v" Mejorar la comunicacion entre los trabajadoresgnigresa, 1o que se traduce en
un mejor lugar para trabajar y a su vez contricaiy@a mejor productividad.

v Incrementar la satisfaccion de sus trabajadores.

v' Empleados mas capacitados, por lo tanto mas pigdsct

v" Incrementar la productividad de los empleados o spitraduce en clientes mas
satisfechos y mayores ingresos para el hotel.

v Satisfaccién personal de los colaboradores, debidque estan realizando

acciones que ayudan a cuidar y a mejorar el medinente.
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¢,Quién mas ha aplicado la RSE?

La RSE ha sido aplicada por mas de 700 empresak@timo afo, las cuales han
logrado obtener el distintivo ESR que afio con afiorga el CEMEFI. A
continuacion se presenta una lista de hoteles gnérttorporado el ejercicio de la
RSE en México y en el mundo. Se invita al lectorsétar las paginas de internet de
los hoteles socialmente responsables y conocerclasenes de RSE que han puesto
en marcha, asi como los beneficios que han obtenido

Hotel Pagina de Internet

NH Hoteles  http://corporate.nh-hoteles.es/es/responsabilidad-corporativa-y-sostenibilidad

HolidayWorl http://www.holidayworld.es/es/ba/acercadenosotros/responsabilidadsocialcorp
d orativa

Moreno Hotel

Buenos Aires http://www.morenobuenosaires.com/pages/responsabilidad-social

http://www.hotelvillaserena.com.sv/responsabilidad-social/responsabilidad-
social

Villa Serena

Panamericant http://www.hotelespanamericano.com/es/rse

Hoteles http://www.hoteles-catalonia.com/es/responsabilidad-social-
Catalonia corporativa/index.jsp

The Blue )

Pearl http://www.thebluepearl.com.mx/esp/go green.cfm

Diestra

http://www.mdcmagazine.com/index.php?option=com k2&view=item&id=163:
diestra- hotels-resorts-expertos-en-viajes-de-nego..

Hotels&Roso
rts

Accor

Hoteles http://www.accorhotels.com/es/sudamerica/index.shtml

ChoiceHotels

International http://www.choicehotels.com/es/responsibility

Fairmont
Hotels& http://www.fairmont.mx/corporate-responsibility/
Resorts

Estos hoteles han mostrado un desempefio exitdsoagticacion de la RSE, lo que
les ha permitido ser acreedores al galardon ESRIleso han sido sefialadas como
casos de éxito para algunas revistas especializadasgocios.
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Etapa 2. Diagndstico situacional

¢ Qué debera realizar primero?

Debido a que en el afio 2013 ya se realiz6 un dsigeden el sector hotelero en
materia de RSE, lo que permitié conocer su situmaldespecto, para este afio 2014
se recomienda que usted ponga en marcha las agcelaeionadas con las primeras
cinco preguntas de cada categoria, contenidasiestelmento de diagnostico que a
continuacion se presenta. Por lo tanto, puede @akaetapa tres de esta guia para
conocer las acciones de RSE o regresar al cagiialoo de esta tesis en la etapa de

planeacion para conocer cOmo se pondran en mancia leotel.

Si se trata de una empresa de nueva creacion engpezo a operar a partir del afio
2014, se recomienda que lleve a cabo un ejerceidiagnostico en materia de RSE
con ayuda del instrumento que a continuacion seepta y al termino de su
evaluacion si resulta que su empresa no lleva @ eagiones que respondan
afirmativamente a las primeras cinco preguntasad@ categoria, la recomendacion
es la siguiente: debera incorporar las primerasocatciones que se recomiendan en
el capitulo cuatro de esta tesis o0 pasar a la ¢étapale esta guia. Si en su evaluaciéon
resulté que su empresa cumple con las cinco prémmeguntas, usted debera poner
en marcha el resto de acciones que aun no reatize ¥n la evaluacion resultaron

negativas para responder a la pegunta ¢ qué otém alec RSE podria realizar?
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EVALUACION AL INTERIOR DE LA EMPRESA Si

No

¢, La empresa tiene definidas su Misidn, Vision yovd por
escrito?

¢En la Mision y Vision se incluyen consideracioselsre cuidado
del medio ambiente, trato justo a los emplead@speato a la
comunidad?

¢La empresa brinda las prestaciones minimas deid&djsocial a
todos los empleados?

¢, Se brinda capacitacién continua a todos los epd€a

¢, Se preocupa por erradicar la discriminacion éosrempleados
de la empresa?

¢La empresa invierte utilidades en: infraestructongjora de las
condiciones de trabajo, programas de capacitacirjgra de las
prestaciones laborales?

¢, Se promueve la participacion de los trabajaddmre®@mento de
realizar la planeacion de actividades de sus §reades involucra
en el seguimiento de lo planeado?

¢ La empresa mide la satisfaccion laboral de suseaohps?

¢, Se brinda retroalimentacién a los empleados sabdesempefio
y en relacion a los aspectos generales de la eatpres

¢, Se brinda oportunidad de crecimiento laboral sgmers de sexo
femenino para ocupar puestos directivos o de cardia
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EVALUACION AL EXTERIOR DE LA EMPRESA

Si

No

¢, La empresa fomenta el consumo de productos etidsopar
personas o empresas del municipio?

¢Es clara la forma de cobro por servicios y pramhiofrecidos a
los clientes?¢ Se respetan y actualizan los prdeidss servicios y
de los productos?

¢La empresa tiene flexibilidad de horarios corelopleados para
gue continten sus estudios?

¢,La empresa brinda oportunidades de trabajo anssste la
tercera edad, personas con capacidades diferepgrsanas en
rehabilitacion?

¢ La empresa brinda apoyos econdmicos 0 en espeniankera
periddica a alguna organizacion que ayude a l&dadi(Cruz
Roja, Banco de Alimentos, casas hogar, etc.)?

¢, La empresa se preocupa de que sus acciones ranmszd
malinterpretadas como practicas de corrupcion?

¢ Se mide la satisfaccion de los clientes y pibwes?

¢ Participa la empresa con el gobierno para reailzas de mejora
en el municipio?

¢La empresa promueve y apoya las actividadestdes®

¢, Se promueven el voluntariado de los empleadotacsmtiedad?
¢, Ha pensado qué otra accidn puede realizar la esenpega
contribuir a la solucién de problemas de la comaiid
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EVALUACION EN RELACION CON EL MEDIO
AMBIENTE Si|No
¢, Se clasifica y separa la basura (organicos, Gagiminio,
PET y pilas)?
¢ La empresa utiliza productos amigables con elorerdbiente
2 (ejemplo: detergentes biodegradables, utiliza saleapapel,

hojas recicladas)

¢, La empresa promueve el cuidado del agua en dignte
3 empleados mediante anuncios, etiquetas, tripticthstos
colocados en lugares estratégicos?
¢, Se promueve la reduccion en el consumo de eredégizica en
las habitaciones?
¢, Se difunde entre los clientes informacion pardanel medio
ambiente y los recursos naturales?
¢La empresa promueve el reuso de hojas de palmndbola pot
ambos lados?
¢ La empresa ha participado en camparfas de cuighdtedio
ambiente como la plantacion y cuidado de arboles?
¢ Ha pensado qué otra accidn puede realizar la senpega

8 cuidar el medio ambiente?

Fuente: Elaboracion propia.

Se recomienda que esta evaluacion se realice aeninya que también le ayudara
en su etapa de seguimiento y evaluacion para tenmmstoma de decisiones.

Etapa 3. Planeacion

Todas las empresas que decidan unirse en llevab@ una contribucion activa y
voluntaria para el mejoramiento de la RSE, deb#esar a cabo acciones que se
plantean en el capitulo cuatro de esta tesis. Blfwaes importante partir de una
planeacion de lo que se quiere hacer.

NJ

¢, Qué es la planeacion?

Consiste en determinar los objetivos, estrategiascjones que una empresa va a
seguir para lograr lo que desea. Asi como de lasrses a utilizar para lograr sus
fines.
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¢, Porqué realizar planeacion?

Es importante plasmar por escrito todo lo que umgpresa desea realizar, los
recursos que utilizara y cémo lograra sus objetidesesta manera se podra asignar
tiempos, recursos y responsables para su cumptionien

¢, Como realizar la planeacion?

El siguiente esquema resume la forma como se fdlex@e a cabo la planeacion de
las acciones de RSE y en la pagina 120 de estasegiresenta un esquema general
de planeacion.

Acciones Responsables/ Fecha probable
participantes

Accién 1

Accién 2

Para que una empresa pueda ser considerada coialnsnte responsable, en esta
tesis se recomiendan como primer punto de la etagaaneacion la incorporacion
de aspectos relacionados con la RSE en la misiigign de la empresa, por lo tanto
a continuacion se presentan algunos ejemplos démmig vision de algunas
empresas hoteleras donde ya se incorpora la RSE.

¢, Como elaborar la mision y vision?

Vision: Es el camino que sigue la empresa para lograbjativo en el largo plazo y
a su vez sirve de orientacion para tomar decisiesgatégicas para su crecimiento.

Mision: Es la razén por la que una empresa existe, lgpopiende cumplir o hacer.

La misién y vision deberan contemplar aspectosci@mt@ados con el respeto a los
derechos laborales, el cuidado del medio ambieste greocupacion en contribuir a
la solucion de problemas de la comunidad, asi ctamioan hecho las empresas
consideradas como socialmente responsables. Ancaeton se mencionan algunos
ejemplos de empresas que en su mision y visiénntegrado la RSE.
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Hoteles NH.
Mision
Ofrecer servicios de hosteleria sostenibles y esftels para nuestros clientes,

accionistas, socios, empleados y para la sociaugéereeral.

Vision
Recompensar el tiempo que nos dedican nuestrogediemejorando su experiencia

y contribuyendo a un mundo mas sostenible.

Hoteles Playa Mazatlan

Mision

Somos la empresa pionera de la Familia turisticaatlieca y siempre con mucho
gusto innovamos el gran servicio que nos mantienéaereferencia de nuestros

clientes amigos.

Vision

Establecernos como la empresa turistica pionemaaealto impacto en el turismo

para todos en nuestro puerto; ofreciendo el servieé mayor calidad y calidez

dentro de la opinion de nuestros clientes amigasy vez ofrecer oportunidades de

empleo estables con la oportunidad de crecimiestsopal, espiritual y profesional.

Procter & Gamble

Vision

Proveemos productos de marcas de calidad y vaparisu que mejoren la vida de
los consumidores hoy, y de las generaciones queewieComo resultado, los
consumidores nos compensaran con liderazgo ensyaggaancias y generacion de
valor, permitiendo a nuestra gente, nuestros egwgtlas comunidades en las que

vivimos trabajamos prosperen.

Misién
Ser y lograr ser reconocida como la mejor compai@goroductos de consumo

masivo y de servicio, en el mundo.
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Grupo Bimbo
Mision

Buscamos ser una empresa altamente productivangmpknte humana.

Vision

Bimbo Vision 2015:

Una empresa con marcas lideres y confiables paestnes consumidores. El
proveedor preferido de nuestros clientes. Una esagrenovadora, que mira hacia el
futuro. Una empresa financieramente soélida. Unrlegé&raordinario para trabajar.

En 2015 somos la mejor empresa de panificacionlenuado y un lider de la

industria alimenticia, donde nuestra gente had&daencia todos los dias.

¢, Qué acciones debera contemplar el plan de RSE?

Para este afio 2014 se recomienda que usted pomgareima lassiguientes acciones

de RSE:

v" Respetar los derechos laborales de los trabajadalr@$orgar las prestaciones
legales.

v' Brindar capacitacion continua a sus trabajadores.

<\

Fomentar la igualdad laboral y la no discriminadgtoral.
v" Consumir productos elaborados o comercializadosepmresas o productores
locales.

v' Fomentar la cultura, historia y gastronomia del igipio.

<\

Fomentar la venta de artesanias de la region.

v' Realizar acciones de beneficio social como la donade colchas, sabanas y
toallas en buen estado a organizaciones que ayudacomunidad como la Cruz
Roja o casas hogar.

v' Separar y clasificar la basura.

<\

Disefar una campafa permanente sobre el cuidacdmyudal

v' Contar con politicas de compra de productos quaafien el medio ambiente.
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Estas y otras acciones se encuentran mas detafladdsapitulo cuatro de esta tesis

en la etapa de planeacion.

Etapa 4. Implementacion
¢, Qué es la implementacion?

Es importante que las empresas den continuidad @asude RSE, por lo tanto,
implementar las acciones de RSE sera una etapammaytante debido a que todo
esfuerzo (de planeacion) debe reflejarse comoéatpien marcha de las acciones y
estrategias de RSE en la empresa, en la comunidan ¢ cuidado del medio

ambiente.

Etapa 5. Seguimiento y medicion

¢, Como dar seguimiento y medicion

Es importante para las empresas conocer el avanies écciones de RSE, lo que le
permitira contar con informacion para tomar nuedasisiones. A continuacion
usted puede apoyarse de este formato para ir enmlual cumplimiento de las

acciones de RSE.

: FECHA DE : S
ACCION CUMPLIMIENTO | SE REALIZO e . OBSERVACIONES
PROBABLE
S| NO Sl NO
MISION Y
VISION JUNIO 2014
SEGURIDAD
SOCIAL AGOSTO 2014
CLASIFICACION
Y SEPARACION
DE BASURA
JULIO 2014
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Etapa 6. Comunicacion

“ ¢, Como comunicar los avances y acciones de RS\IE?

Dar a conocer a los clientes, empleados, provesdprpublico en general las

acciones de responsabilidad social que estéa llevarcdbo la empresa es parte de la
responsabilidad que debe cumplir la empresa soerdbmresponsable, lo cual se

puede hacer por medio de tripticos, carteles,téslg anuncios en las instalaciones
del hotel.

Etapa 7. Retroalimentacion

¢, Como realizar la retroalimentacion?

El ejercicio de retroalimentacion se deberd real@am la intencion de mejorar
alguna etapa del modelo o realizar los ajustessaeics en las acciones de RSE.
Este ejercicio de retroalimentacion debera reaeandximo al finalizar un afio a
partir de la implementacion de las primeras acdahe RSE y se debera llevar a

cabo entre la direccion y los responsables del tomgnto de las acciones de RSE.
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Anexo 5Formato de evaluacion del modelo de negocios @i Ropuesto a
empresarios hoteleros del municipio de Heroica &iutde Huajuapan de Ledn,
Oaxaca

Bienvenido a la presentacién dePlepuesta de un Modelo de Negocic

basado en la Responsabilidad Social Empresarial parl sector hotelero del
municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Ledn, @xaca su opinion es
muy importante, por favor coméntenos en relacidnlos siguientes aspectos:

1. Nombre;

2. ¢De qué empresa nos visita?

3. ¢Cual es su puesto?

4. ¢ Le pareci6 claro el planteamiento del modelo?

5. ¢ Considera que la puesta en practica de estarledraeria beneficios a su
empresa? Si No ¢Porque?

6. ¢ Considera que con este modelo de negociosjemmda situacién de sus
trabajadores, de la sociedad y del medio ambiente?

7. ¢Considera que la puesta en practica de estelorie traeria beneficios al
municipio de Heroica Ciudad de Huajuapan de Le@xa0a? Si No ¢Porqué? _ |

8. ¢ Esta usted dispuesto a incorporar este modaiegbcios en su empresa?___

9. ¢ Cree usted que necesitaria asesoria paraska e practica de alguna de las etapas
de este modelo de negocios? ¢En qué fase ne@eagasoria?

10. ¢ Estaria usted dispuesto a trabajar de maomejtanta con los demas empresarios
del sector hotelero para solicitar apoyo a nividtaso federal para hacer mas

promocion del municipio de Heroica Ciudad de Hup@rade Lebn, Oaxaca? Si Ng
¢Por qué?

Gracias por su participacion




