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RESUMEN

La sostenibilidad se ha convertido en una tendencia dominante en el sector turistico no
solo por sus implicaciones ambientales sino también por sus implicaciones en la
reduccion de costos y la imagen empresarial. Para cumplir con las expectativas de un
mercado cada vez mas diverso y competitivo, la Responsabilidad Social Corporativa
(RSC) se ha convertido en un must have en la gestion empresarial. Los hoteleros
deberan introducir en su gestion la responsabilidad social, con el fin de lograr la
sostenibilidad. Este trabajo hace un analisis del comportamiento socialmente
responsable en sus tres dimensiones econdmico, social y medioambiental de los hoteles
de cuatro estrellas de la ciudad de Gijon, ya que para la sostenibilidad de este destino las
acciones y las medidas responsables en el ambito hotelero son un instrumento

fundamental.
ABSTRACT

Sustainability has become a dominant trend in tourism but not only for their
environmental implications but also because of its implications on reducing costs and
improve corporate image. To meet the expectations of an increasingly diverse and
competitive market, the Corporate Social Responsibility (CSR) has become a must have
in the business management. The hotel management should have more social
responsibility, in order to achieve sustainability. This paper analyses the socially
responsible behaviour in its three dimensions economic, social and environmental of the
four-star hotels of the city of Gijon. The sustainability of this destination shows that

responsible actions measures in the hotel sector are key instruments.
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1. INTRODUCCION

Durante décadas, el turismo ha experimentado un continuo crecimiento y una profunda
diversificacion, hasta convertirse en uno de los sectores econémicos que crecen con
mayor rapidez en el mundo. Hoy en dia, el volumen de negocio del turismo iguala o
incluso supera al de las exportaciones de petroleo, productos alimentarios o
automoviles. En este contexto, el turismo ha sido identificado como uno de las unicos
sectores que puede hacer una contribucion positiva para conseguir un planeta mas
saludable (OMT, 2015).

Actualmente el sector turistico se encuentra en un momento de cambio en el que debe
enfrentarse a nuevos retos. Los turistas de hoy en dia, la propia sociedad y el entorno
exigen a las empresas un reporte social de los beneficios que obtienen, demandando un

comportamiento responsable con el medio.

Para afrontar estos procesos de cambios, el sector ha apostado por la sostenibilidad
integrando dentro de la gestion de sus compafiias las practicas socialmente

responsables.

Gijon, es una ciudad costera que ofrece una amplia oferta cultural, gastronémica y
deportiva, en un entorno verde que la rodea. Cumple con todos los elementos necesarios
para ser una de las principales ciudades del norte de Espafia méas responsables a nivel
nacional e internacional en materia de sostenibilidad. Es la segunda ciudad del mundo
que ha conseguido la certificacion “Biosphere World Urban Destination”, colocandose

en la vanguardia en cuanto a turismo y sostenibilidad.

Dentro del sector turistico gijonés, la hoteleria llego a ser una pieza clave en la cadena
de actividad turistica, y por tanto la sostenibilidad de los hoteles de este destino se

convierte en un aspecto fundamental.



El proposito de este estudio es conocer el grado de implantacion y compromiso en
materia de RSC por parte del sector hotelero gijonés, un sector que en la actualidad

busca orientarse hacia la innovacion, la calidad y la sostenibilidad.

Para ello se analizan dos elementos, por un lado, el comportamiento sostenible desde el
punto de vista medioambiental y, por otro, las acciones de RSC que llevan a cabo los

hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de Gijon.

A través de este estudio se busca conocer si los establecimientos hoteleros practican una
politica sostenible mediante el uso de las précticas de RSC y si se utiliza alguna

herramienta especifica.

El estudio se centra en los hoteles de categoria superior, ya que son el subsector que

mas interés ha demostrado hacia la implementacion en su gestion de estos conceptos.

A lo largo del trabajo, se intentara obtener respuestas a cuestiones como:

caracteristicas del comportamiento socialmente responsable de los

establecimientos hoteleros

- los principios y los valores de sostenibilidad en los que se apoyan y las medidas
adoptadas para la tal fin

- presencia de las herramientas de gestion de la RSC y gestion medioambiental

- métodos de comunicacion del comportamiento socialmente responsable en la

gestion hotelera

El campo de estudio lo conforman los trece hoteles de cuatro estrellas de la ciudad de
Gijon y, como una base metodologica del proyecto, se plantean dos técnicas

fundamentales de investigacion: la encuesta y el analisis de contenido.

Para obtener informacion por parte de los profesionales del sector se ha utilizado la
encuesta, realizandose un total de 13 cuestionarios a directivos de los hoteles de cuatro
estrellas con preguntas estructuradas en dos bloques: RSC por una parte y sostenibilidad
por otra. El disefio del formulario permite analizar la importancia que se concede a las
practicas de RSC y sostenibilidad en la gestion hotelera y averiguar si estas acciones

estan certificadas (vease anexo 2).



A parte de las encuestas, se ha analizado el contenido de las paginas web corporativas y
otras paginas web que ofrecen informacion sobre las actividades de las empresas

hoteleras que hacen el objeto del estudio.

El trabajo queda estructurado en 3 bloques, configurando en el primero el nicleo tedrico
de la responsabilidad social corporativa y de la sostenibilidad, mientras que en el
segundo bloque se presenta una radiografia general de la responsabilidad social
corporativa del sector hotelero espafiol como herramienta para alcanzar la
sostenibilidad. En este mismo bloque se hard una revision de los métodos y estrategias
que se han adoptado en la hoteleria para hacer de esta industria una méas amigable con el

medio ambiente.

La tercera parte presenta la coyuntura turistica actual de Gijon y describe el resultado
del anélisis empirico de las principales acciones que integran los principios de la
practica de Responsabilidad Social Corporativa en el ambito de actuacion de los hoteles

de cuatro estrellas de la ciudad.

2. DELIMITACION CONCEPTUAL: RSC Y SOSTENIBILIDAD

La Responsabilidad Social Corporativa, también conocida como Responsabilidad Social
Empresarial (en adelante RSC) y el desarrollo sostenible son dos conceptos que en los
ultimos afios han cobrado mucha relevancia como estrategias que pueden contribuir al
desempefio financiero de las empresas y a construir un futuro equitativo y sostenible
(Alonso-Almeida, et al., 2012).

El concepto de RSC nace en 1953 con la publicacién del trabajo de Howard Bowen -
Social Responsibilities of the Businessmen. Bowen consideraba que no es suficiente
s6lo producir bienes y servicios, sino es necesario devolver a la sociedad parte de lo que

ésta les habia facilitado.

Un afio después, Peter Drucker, en "The Practiceof Management”, habla sobre la
responsabilidad publica, como una de las areas clave en la direccion empresarial. Los
ejecutivos, ademas de cumplir con su primera responsabilidad con la sociedad que es
operar hacia el beneficio, tenian que promover el bien publico, contribuir a la

estabilidad, el fortalecimiento y la armonia social.



Organismos internacionales como la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) y la
Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE) resaltan la
importancia de la RSC pero no llegan a conceptualizarla, limitdndose a enunciar
solamente una serie de principios o recomendaciones, de caracter voluntario, para que
las empresas sean mas responsables. En el afio 1999, la ONU propuso un Pacto Mundial
de Naciones Unidas (Global Compact) cuyo objetivo era conseguir un compromiso
voluntario de las entidades en responsabilidad social, por medio de la implementacion
de Diez Principios basados en derechos humanos, laborales, medioambientales y de

lucha contra la corrupcion.

La OCDE por su parte promueve la responsabilidad de las empresas fijando unas lineas
directrices para empresas multinacionales que contienen recomendaciones sobre

aspectos sociales y medioambientales.

A lo largo de los afios, la RSC ha sido definida desde diversos &mbitos de modos muy
distintos. En la Tabla 1 se recogen las principales definiciones de la Responsabilidad
Social Corporativa.

Tabla 1. Definiciones de la Responsabilidad Social Corporativa

e World Business Council for Sustainable Development, 2000
“La RSC es el compromiso que asume una empresa para contribuir al desarrollo
econdmico sostenible por el medio de colaboracién con sus empleados, sus familias, la

comunidad local y la sociedad, con el objeto de mejorar la calidad de vida.”

e The Prince of Wales International Business Leaders Forum, 2005
“La RSC es un conjunto de préacticas empresariales abiertas y transparentes basadas en

valores éticos y en el respeto hacia los empleados, las comunidades y el ambiente.”

e Foro de Expertos del Ministerio de Trabajo, Espafia, 2007
Definio la RSC como, “ademas del cumplimiento estricto de las obligaciones legales
vigentes, la integracion voluntaria en su gobierno y gestion, en su estrategia, politicas y
procedimientos, de las preocupaciones sociales, laborales, ambientales y de respecto a
los derechos humanos, que surgen de la relacion y el didlogo transparentes con sus
grupos de interés, responsabilizandose asi de las consecuencias y los impactos que
derivasen de sus acciones”.(BOE-A-2008-3868)




e Libro Verde — Fomentar un marco europeo para la responsabilidad social de las
empresas, 2001
“La RSC es la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones
sociales y ambientales en sus operaciones comerciales y en sus relaciones con sus

interlocutores.”

e Kofi Annan, Secretario General de las Naciones Unidad, 1999
“Una nueva vision de la implicacion y la trascendencia de la labor de la empresa en el

mundo globalizado en el que vivimos.”

Elaboracidn propia

El Libro Verde de la RSC publicado por la Union Europea en 2001 establece dos

dimensiones de la responsabilidad social, una interna y otra externa.

Tabla 2. Dimensiones de la RSC

DIMENSION INTERNA DIMENSION EXTERNA
Gestion de recursos humanos Comunidades locales
Salud y seguridad en el lugar de Socios comerciales, proveedores y
trabajo consumidores
Adaptacion al cambio Derechos humanos
Gestion del impacto ambiental y de | problemas ecolégicos mundiales
los recursos naturales

Fuente: Fernandez (2011), Elaboracion propia

La dimension interna de la RSC hace referencia a “las practicas responsables en lo
social que afectan en primer lugar a los trabajadores y se refieren a cuestiones como la
inversion en recursos humanos, la salud y la seguridad, y la gestién del cambio,
mientras que las practicas respetuosas con el medio ambiente tienen que ver
fundamentalmente con la gestion de los recursos naturales utilizados en la produccion.
Abren una via para administrar el cambio y conciliar el desarrollo social con el

aumento de la competitividad™.

En lo referente la dimension externa, en el Libro Verde se especifica que: “la
responsabilidad social se extiende hasta las comunidades locales e incluye, ademas de
a los trabajadores y accionistas, un amplio abanico de interlocutores: socios
comerciales y proveedores, consumidores, autoridades publicas y ONG defensoras de

los intereses de las comunidades locales y el medio ambiente. El rapido avance de la




mundializacion ha estimulado el debate sobre el papel y desarrollo de una gobernanza
mundial; la definicion de préacticas voluntarias en el ambito de la responsabilidad

social de las empresas puede considerarse una contribucion al respecto™.

Estas definiciones permiten conformar una idea clara sobre el concepto de RSC. Sin
embargo, hay que tener en cuenta de que la RSC es un concepto dinamico y en pleno

desarrollo, que cambia en funcién de las necesidades de la sociedad (Alles et al., 2011).

En conclusion, segun Martinez (2013) por Responsabilidad Social Empresarial se
entiende el compromiso de los empresarios con los valores éticos que dan un sentido

humano al empefio por el desarrollo sostenible.

Las empresas solo pueden sobrevivir a medio-largo plazo si resultan econémicamente
viables, medioambientalmente sostenibles y socialmente responsables. Este es el
planteamiento de la denominada “Triple Bottom Line!, es decir, las tres dimensiones
del tridngulo de la sostenibilidad relacionadas con la viabilidad econémica (rentabilidad
corporativa y crecimiento), la responsabilidad social (ante empleados, clientes y
comunidades) y la responsabilidad ambiental (ante la biodiversidad, suelos, aguas y

bosques).

Fig.1 Dimensiones de la RSC

Dimension . ) .
.. Dimension Social
Economica

Dimension
Medioambiental

Fuente: Informe Responsabilidad Social 2012 Global Research Marketing

Yintroducido por John Elkington en su trabajo Cannibals with Forks (1997)



La dimensién medioambiental se concreta en la inversién de 1+D? para hacer un proceso
productivo mas compatible con el medio ambiente; evitar cualquier impacto en el
medioambiente de sus actividades, utilizar de manera racional los recursos, tener un

codigo de ética de conducta y publicar un informe anual del medio ambiente.

La dimension social se centra en las practicas laborales con respecto a los derechos
humanos y cooperacion social en el mejoramiento de la calidad de vida en todas las
regiones donde operan la empresa. En esta dimension la empresa debe rechazar la
violacion de los derechos humanos, contribuyendo a la mejora de la calidad de vida en
toda las regiones donde funciona la empresa, ofreciendo un trabajo justo a todo sus
trabajadores independientemente del género, raza, procedencia y religion; también
ayudando a los paises en su desarrollo, formacion de sus empleados y respetando los

derechos humanaos.

La dimension econémica es la de obtener los mayores beneficios posibles para
satisfacer a los stakeholders, tener precios bajos con productos o servicios de calidad y

preocuparse en la creacion de empleo®.

Estas tres dimensiones requieren que estén coordinadas y que exista un equilibrio entre
las mismas para que una empresa sea considerada socialmente responsable y contribuya

al desarrollo sostenible.

Las definiciones de la RSC tienen muchos elementos similares con la sostenibilidad ya
que ambas se centran en como las partes interesadas deben ser identificadas y
comprometidas con la sociedad y el medio ambiente y que sus iniciativas deben ser

medidas para determinar su impacto en la sociedad y en el entorno.

El concepto de Desarrollo Sostenible fue introducido por la Comision Mundial sobre
Medio Ambiente y Desarrollo en el informe de Brundtland en 1987, definiéndolo como
aquél “desarrollo que satisface las necesidades del presente sin comprometer la

capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus necesidades propias”.

? Investigacion y Desarrollo
¥ Gestiopolis: www.gestiopolis.com



http://www.gestiopolis.com/

La OMT plantea el concepto de Desarrollo Sostenible del turismo, en base a los

siguientes puntos:

e dar un uso Optimo a los recursos ambientales, que son un elemento fundamental
del desarrollo turistico, manteniendo los procesos ecoldgicos esenciales y
ayudando a conservar los recursos naturales y la diversidad bioldgica.

e respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas, conservar
sus activos culturales vivos y sus valores tradicionales, asi como contribuir al
entendimiento y a la tolerancia intercultural.

e asegurar unas actividades econémicas viables a largo plazo, que reporten a todos

los agentes unos beneficios socioecondmicos suficientes bien distribuidos.

La Carta de Lanzarote (Canarias en 1995), producida por los asistentes a la Conferencia
Mundial de Turismo Sostenible, expresa que siendo el turismo un potente instrumento
de desarrollo, puede y debe participar activamente en la estrategia del desarrollo
sostenible. Una buena gestion del turismo exige garantizar la sostenibilidad de los

recursos de los que depende.

Las relaciones entre turismo y medio ambiente son variadas. El turismo de bajo impacto
puede contribuir eficazmente a mejorar las relaciones entre uno y otro, logrando que el
desarrollo turistico y la proteccion del medio ambiente sean actividades
complementarias. Algunos de los principales conflictos ambientales del turismo tienen

que ver con:

e La energia. EI consumo de energia mas importante del turismo se produce en el
transporte.

e Elagua. La industria turistica es una gran consumidora de agua.

e Los residuos. Descontrolados, afectan gravemente.

e Los incendios. En gran medida, el turismo suele ser una actividad veraniega que
coincide con los meses del afio de méas calor. Esto, unido al comportamiento
incivico de algunos turistas, contribuye al problema.

e El ruido.

e La degradacion paisajistica. El turismo es un gran consumidor de paisaje
(Campodonico, Da Cunha, 2009).



A nivel conceptual, los términos RSC y Desarrollo Sostenible confluyen en torno a sus
tres dimensiones de actuacion: Dimension Economica, Dimension Ambiental y la
Dimension Social. En una empresa, podemos denominar la Responsabilidad Social el
camino, que incluye las acciones, valores y comportamientos, que nos conducen a la

sostenibilidad.

En definitiva, la Responsabilidad Social es un medio, y la sostenibilidad es el fin que
perseguimos. Se considera que una empresa es sostenible cuando pone en el centro de
su negocio la aplicaciéon de buenas practicas de RSC, integrandolas en sus sistemas de
gestion (Cobo, 2011).

El sector turistico engloba una multitud de actividades y servicios entre cuales:
alojamiento, restauracion, transporte, comercializacion, y multiples actividades
recreativas y culturales. Todas ellas tienen una gran importancia en el desarrollo
econdmico y social, y para poder llevarlas a cabo se necesita un medio ambiente de

calidad que es cada vez mas demandado por los turistas (Garcia, Armas, 2007).

Segun el Informe de Forética’ (2014) las empresas espafiolas han sido pioneras en la
adopcion de principios e implantacion de herramientas de gestion de la RSC durante la
primera década del milenio, mientras que la economia verde aporté al PIB un 2,4% vy
presenta perspectivas de crecimiento a corto, medio y largo plazo.

Tal como se puede observar la RSC empieza a tener importancia en la gestion
empresarial, dado que se quiere obtener un desarrollo sostenible.

La sostenibilidad preocupa hoy en dia a la sociedad en su conjunto dado el rapido
crecimiento de la poblacion, la incertidumbre respeto al agotamiento de los recursos
utilizados y los cambios del clima global. El efecto invernadero causado por una parte
por las emanaciones del didxido de carbono tiene como consecuencia no solamente el
cambio climatico sino también agravar el descenso de los recursos hidricos y contribuye

a la perdida de la biodiversidad.

Teniendo en cuenta que todas las actividades desarrollas diariamente influyen en
nuestro entorno, de cara al futuro hace falta ser cada dia mas concienciados y

responsables con el medioambiente y la sociedad que nos rodea.

4 “Informe RSE y Marca Espafia: empresas sostenibles, pais competitivo”, Forética y Marca Espafia,
Noviembre, 2014



En el ambito turistico la responsabilidad social debe ser parte de la filosofia empresarial
y fomentar un turismo verde. Por su parte los turistas deberian respetar y apoyar las
acciones de las empresas turisticas en esta linea, de tal manera que juntos logren la

sostenibilidad.

3. RSC Y SOSTENIBILIDAD EN EL SECTOR HOTELERO

Segun los datos provisionales ofrecidos por el Instituto Nacional de Estadistica (INE),
en el afio 2014, en Espafia se ofertaban aproximadamente 1.261.261 plazas repartidos
entre 7.840 hoteles. En la industria hotelero trabajaban el afio pasado 171.522
empleados. Analizando los indicadores de rentabilidad hotelera, en 2014 el ADR® tuvo
una media de 81,1 euros y el RevPAR® de 48,1 euros, o que supuso un crecimiento en
comparacion con 2013 e implicitamente mayor aportacion al PIB turistico.

Gréfico 1. Numero de hoteles en Espafia, segin tipo de categoria

1.163 251
WG RERE
/
JHk
W 2**
m1*

Fuente: INE 2014

Estados datos fortalecen la importancia que el sector hotelero tiene en la economia
nacional, pero al mismo tiempo se ha de tener en cuenta no solamente el impacto
econdmico, sino también los impactos sociales y medioambientales que la industria

hotelera provoca a su entorno.

3.1 RSC en el ambito hotelero

El sector hotelero es un elemento clave en la cadena de actividad del sector turistico, y
por tanto ocupa un papel importante en la implementacion de politicas de RSC, ya que

en su actividad diaria impacta tanto en el medio econdmico como social vy

> Average Daily Rate o Tarifa Media Diaria
® Revenue per Available Room o Ingresos por Habitacion Disponible
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medioambiental (Bohdanowicz y Zientara, 2009). Al mismo tiempo la industria hotelera
es responsable de un gran nimero de impactos negativos en estos entornos, incluyendo
la contaminacion atmosférica, la pérdida de biodiversidad o la generacion de residuos
(Chan, 2011). Ademas, muchos hoteles se ubican préximos a lugares de gran interés
cultural o natural atrayendo a un creciente numero de turistas lo que impone una

creciente huella ecoldgica (Bohdanowicz, 2005).

En los dltimos afios, el interés de la industria hotelera ha aumentado en lo que respeta el
desempefio social, ambiental y ético. Varios de los representantes de las cadenas
hoteleras espafiolas concluyen que hoy en dia, la RSC es un componente imprescindible
en la gestion hotelera. Al mismo tiempo, es importante satisfacer las expectativas de los
stakeholders, siguiendo una estrategia de sostenibilidad. Esta estrategia debe de ser
medible y alineada con los objetivos corporativos, implicar a los trabajadores y, muy
importante, saber comunicarla a los clientes. La sostenibilidad supone un impacto
minimo en el entorno, una regeneracion del mismo y hay que verla como una inversion,

no como un coste’.

Tanto los clientes, empleados, inversores, asi como los medios de comunicacion han
comenzado a prestar mas atencion a las cuestiones de sostenibilidad y ejercen una
mayor presion sobre el sector hotelero en estos &mbitos. Por eso en los ultimos afios los
programas de certificacion y el benchmarking en el sector hotelero se han desarrollado,
con el fin de ilustrar el compromiso con el medioambiente y el desempefio social.
Dodds y Joppe (2005) afirman que las cadenas hoteleras se han ocupado de los
problemas ambientales desde hace afios, pero las cuestiones laborales que afectan este
sector han llegado recientemente a la luz. Ultimamente hay varios debates sobre temas
como salarios justos, derechos de las mujeres, diversidad funcional, beneficios sociales,

igualdad, transparencia o la negociacion colectiva.

En la investigacion de Nielsen® sobre RSC (2014) més de la mitad de los encuestados
(55%) declaraba que pagaria un precio extra por productos y servicios que procedieran
de compafiias activas social y medioambientalmente, lo que supone un aumento de un

50% sobre la anterior encuesta realizada en 2012.

" Instituto Tecnoldgico Hotelero: http://www.ithotelero.com/
® Nielsen Global Corporate Social Responsibility Report, June, 2014 - “Doing well by doing good" -
www.nielsen.com
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Entre los beneficios potenciales de la RSC debemos destacar los siguientes (Forética,
2011):

e discriminacion positiva por parte del cliente, que cada vez incorpora mas
criterios de Responsabilidad Social en sus decisiones de compra;

e mejoradel clima laboral y reduccion del nivel de conflictividad laboral

e Una mayor reputacion e imagen de marca, mayor competitividad,

e ahorro en costes en algunos casos,

o fidelizacion de clientes, e incluso mayor rendimiento econémico,

o facilita la consecucién de un comportamiento responsable

e mejor relacion con los stakeholders

3.2 Herramientas de gestion RSC

La complejidad del sector hotelero ofrece la oportunidad del desarrollo de las iniciativas
de RSC en todas sus areas de negocio. Sin importar la fase de desarrollo de la RSC, es
fundamental la identificacion de los puntos de interseccion entre el negocio y la

sociedad y el medioambiente®.

Haciendo una radiografia de los departamentos de una cadena hotelera como

departamentos favorables para las practicas de RSC destacan:

e Direccion — se pueden establecer relaciones con entidades locales cuya mision se
alinee con los objetivos sociales del hotel y con impacto positivo en la
comercializacion del destino.

e Departamento de RRHH — se pueden desarrollar actividades que agrupen a los
empleados al entorno social, desarrollo de iniciativas que mejoren el clima
laboral, la cohesion, formacion y el trabajo en equipo. Este tipo de iniciativas
Ilevan a que el empleado se comprometa con la compaiiia, se sienta apreciado y
valorado.

e Departamento de Administracion — desarrollar iniciativas que pueden asegurar el
beneficio fiscal de aportaciones voluntarias, donaciones y al mismo tiempo

asegurar la transparencia y funcionamiento ético de la empresa.

® www.ithotelero.com
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e Departamento de Marketing y Ventas — en esta area se pueden poner en marcha
acciones comerciales o de promocién que contribuyan a causas sociales o
medioambientales, participar en actividades comunitarias 0 apoyar iniciativas
econdmicas locales.

e Departamento de Compras y Almacén — comprar detergentes concentrados que
no contengan fosfato, fosfonatos ni tensoactivos, ya que dafian la capa de ozono.

e Departamento de Alimentacion y Bebidas — fomentar el uso de productos locales
y libres de sustancias nocivas para el consumidor y el medioambiente, promover
programas de alimentacion sana y contribuir con donaciones a bancos de

alimentos.

Las posibilidades son infinitas, y s6lo requieren tener claros los objetivos de negocio, la
contribucion del hotel en el marco de su accion empresarial, y los recursos que se

quieren dedicar®.

A nivel internacional existen una multitud de instrumentos y herramientas de RSC que
utilizan las diferentes empresas, pertenecientes a diferentes sectores. Mediante la
recopilacion de la informacién y la comparacion de las diferentes herramientas se
concluye que las herramientas méas enfocadas y mas utilizadas por el sector hotelero son
dos: Hotel Energy Solutions (HES) y Global Reporting Iniciative (GRI) (Sénchez,
2012).

Las principales herramientas de gestion en materia de responsabilidad social son:

e Declaraciones corporativas: que hacen referencia a la mision, la vision y los
valores de la empresa.

e Informes Sociales y Medioambientales: que permiten la comparacion de
resultados, tanto internamente en la empresa como externamente, con otras y
aglutina el desempefio econdémico, el desempefio ambiental y el desempefio
social.

e Cadigos Eticos: su funcion es dirigir conforme a unas reglas y unos principios

éticos comunes las conductas de los integrantes de una empresa.

19 http://www.ithotelero.com/blog/rsc-en-hoteles-puede-el-turismo-ser-un-negocio-responsable/
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e Politicas de RSC: incluyen instrumentos que definen las acciones necesarias
para lograr las prioridades en materias de Responsabilidad Social, destacando
especialmente la politica de recursos humanos, medio ambiente y compras.

e Sistemas de Gestion y Certificacion: herramientas y estandares que ayudan a
sistematizar, gestionar y evaluar cada una de las dimensiones incluidas en la
RSC, como la ISO 26000 (Organizacion Internacional para la Estandarizacion),
la SG21 (Forética), la SA8000 (Social Accountability International) y la

certificacion especifica en materia de turismo Biosphere Responsible Tourism.

Las herramientas de RSC mas utilizadas en el ambito hotelero espafiol son: el Codigo
Etico y de Conducta, la norma SGE21 y la Iniciativa de Reporte Global (GRI) con su
Guia para la elaboracion de Memorias de Sostenibilidad version G3. Esta guia propone
una serie de principios para definir la calidad de la informacion, transparencia,
valoracion adecuada y razonable del desempefio que se ofrece a los stakeholders
(Cotillo, 2014).

En la tabla 3 se presentan las principales iniciativas en materia de responsabilidad social

tanto en Espafia como a nivel internacional.
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Tabla 3. Iniciativas de Responsabilidad Social: Certificables y No Certificables

TIPO

Entidad que lo regula

Alcance

Posibilidad de

Certificacion

Descripcion

1SO 26.000

Organizacion Internacional para

la Estandarizacion

General

NO

Esta norma es aceptada internacional-mente para implantar un sistema de
gestion ambiental eficaz. Se ha concebido para gestionar el delicado
equilibrio entre el mantenimiento de la rentabilidad y la reduccion del

impacto hacia el medio ambiente.

SA8000

Social Accountability

International, SAI

Socio-Laboral

Sl

Primera norma internacional auditable, y que promueve lo que se conoce
como Trabajo Decente, asegurando una produccién ética de bienes y
servicios, estableciendo una serie de cddigos basicos en relacion con las
practicas de derechos humanos y las condiciones de trabajo a lo largo de
toda la cadena de valor. La certificacién se obtiene con base a un analisis
que se inicia pidiendo un reporte a la empresa y la realizacion de una

auditoria

AA1000

Institute of Social and Ethical

Accountability

General

NO

En marzo 2003, fue lanzada esta norma como la primera a escala mundial
sobre aseguramiento de la sustentabilidad. Fue desarrollada para asegurar la
credibilidad y la calidad de los reportes publicos de las organizaciones
sobre su desempefio social, ambiental y econdmico. Es aplicable a
empresas, a organizaciones sin fines de lucro y a organismos

gubernamentales

SGE21

Forética

General

Sl

Esta norma que permite establecer, implantar y evaluar en las
organizaciones un sistema de gestion ética y socialmente responsable.
Incorpora criterios relativos a las relaciones de la empresa con sus grupos
de interés, como clientes y consumidores, proveedores, empleados, entorno

ambiental, accionistas, competencia, entorno social y Administracion.
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La Iniciativa de
Reporte Global
GRI

The Global Reporting Initiative,
GRI

General

Memorias de
Sostenibilidad

Verificables

El GRI es una institucion independiente creada en 1997, tiene como
proposito la elaboracion de reportes de sustentabilidad con la finalidad de
que las empresas sean conocidas por su transparencia en sus procesos de
trabajo. En pocas palabras, esta iniciativa ha creado un marco comuin para
la elaboracion voluntaria de informes sobre el conjunto de las practicas
econdmicas, ambientales y sociales de las empresas.

Lineas Directrices
para Empresas

Multinacionales

Organizacion para la
Cooperacion y Desarrollo
Econdémico, OCDE

General

NO

En 1976 se crean estas Lineas Directrices, cuyo objetivo principal es el de
garantizar que las actividades de las empresas multinacionales se
desarrollen en armonia con las politicas nacionales de los paises de la
OCDE. En comparacién con otros cédigos, cubren una amplia gama de
temas como por ejemplo: acceso a la informacién, empleo, medio
ambiente, intereses de los consumidores, ciencia y tecnologia, fiscalidad y
corrupcién.

Pacto Mundial

Organizacién de las Naciones
Unidas, ONU

General

NO

Fue presentado el 31 de enero de 1999 en el Foro Econémico Mundial de
Davos, Suiza, por el entonces Secretario de las Naciones Unidas, Kofi
Annan, y puesto en marcha oficialmente en julio de 2000. Es una iniciativa
para que las empresas, organismos no gubernamentales y sindicatos, apoyen
de manera voluntaria diez principios de responsabilidad social, divididos en
cuatro &reas tematicas: derechos humanos, condiciones laborales, medio
ambiente y transparencia/anticorrupcion.

Cadigo Etico para el

Turismo

Asamblea General de la
Organizacion Mundial del

Turismo

General

NO

Es un conjunto omnicomprensivo de principios concebido para orientar a los
principales actores del desarrollo turistico. Dirigido a gobiernos, empresas
turisticas, comunidades y turistas por igual, su objetivo es ayudar a
maximizar los beneficios del sector, minimizando a la vez sus posibles
consecuencias negativas para el medio ambiente, el patrimonio cultural y las

sociedades de alrededor del mundo.

Fuente: Elaboracion propia con base en: http://foretica.org/, http://www.iso.org/iso/home/standards/iso26000.htm, www.globalreporting.org
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3.3 Sostenibilidad en el ambito hotelero

Los hoteles son grandes consumidores de energia, agua, comida, lino, lavanderia,
consumibles, materiales de papeleria y limpieza y otros recursos y, a la vez, emisores de
calefaccion y de aire acondicionado, agua caliente, aguas residuales, envasado de
alimentos, comida y otros residuos, generando polucién de aire, ruido y agua e
impactando en las comunidades locales a través de la ocupacion de espacio, uso de
infraestructuras y relaciones con negocios locales y con el Gobierno (De Grosbois,
2012).

La incorporacion de criterios de sostenibilidad ambiental en la gestién hotelera supone
un importante reto competitivo para los alojamientos turisticos y como concluyen
Rodriguez y Cruz (2007) el sector hotelero es muy sensible a estos temas por “la
relacion bidireccional que existe entre el producto turistico ofrecido y su entorno

natural, econémico, social y cultural”.

La creciente sensibilizacion y preocupacion ambiental de los clientes, las nuevas
exigencias legales en materia de medio ambiente y la necesidad de aplicar herramientas
de gestion y tecnologias mas limpias en la prestacion de servicios hoteleros son algunas

de las cuestiones mas relevantes a tener en cuenta en este sentido.

En la actualidad, el medio ambiente aparece como un factor clave en la seleccién de la
oferta turistica y hotelera en una sociedad cada vez mas concienciada sobre los
problemas del medio ambiente y los efectos que sobre ese entorno pueden tener los

productos y servicios de los que disfruta en sus viajes o0 momentos de ocio™".

Ademas, se han de tener en cuenta los costes ambientales en los que incurre el sector
como consecuencia de las malas practicas en la gestion de los recursos por parte de los
gestores y empleados de los hoteles o de la ausencia de criterios de sostenibilidad y

mantenimiento de las instalaciones hoteleras.

Segln el informe que realizé National Grind* en 2004, un hotel de servicio completo
normalmente gasta entre 4% y 6% de sus ingresos en materia de energia y un hotel de

lujo puede gastar tanto como 10 % o mas. Adoptando un programa de eficiencia

1 programa de hotelerfa sostenile:

http://www.hotelesmasverdes.com/archivos/Unidad_Argentina 2011 baja5.PDF

12 National Grid es una compafifa multinacional britanica de electricidad y gas con sede en Londres,
Reino Unido
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energética que conserva el agua y la energia, no solamente se protege el medioambiente,
sino que se pude ahorrar una cantidad significativa de dinero. No es una tarea facil, ya
que reducir el consumo de energia y los costes asociados se han de hacer sin

comprometer la calidad de servicios ofertados.

Otro area importante que los hoteles deben tener en cuenta es la gestion de residuos.
Anualmente la industria hotelera genera grandes cantidades de residuos en forma de
aluminio, plastico, vidrio, acero, carton y comida, muchas de la cuales se podrian
reciclar o reutilizar. Los establecimientos hoteleros pueden disminuir su impacto sobre
el medioambiente reduciendo la cantidad de residuos que envian al vertedero,
reduciendo el consumo de energia para el transporte y el procesamiento de estos

residuos.

Se ha observado que ultimamente ha crecido la demanda para el turismo sostenible, que
es concebido no solamente como una nueva forma de viajar de manera mas responsable
con el entorno, sino que es algo mas, es la concienciacion de todos los agentes que
participan en el proceso turistico. Tanto los establecimientos hoteleros, los destinos,
como los mismos turistas han de tener esa mentalidad de “turismo verde™ para que de

verdad los impactos en el entorno de este sector tan amplio puedan ser minimizados.

La asociacion britanica de agencias de viajes ABTA ha realizado recientemente una
encuesta que ofrece datos relevantes sobre la demanda del turismo responsable. Segln
las cifras obtenidas, el 21% de los consumidores estarian dispuestos a pagar mas por sus
vacaciones con el objetivo de elegir una compafiia que tenga un buen historial
medioambiental y social. Cada vez los viajeros son m&s propensos a consumir
productos y servicios concienciados con el medio ambiente. Los jovenes de entre 16 y
24 afnos se posicionan como los mas sensibilizados con este proyecto medioambiental
ligado al sector turistico, por lo que cada vez mas va a ir creciendo esta actitud entre los

consumidores®®.

Tal y como apuntan los datos de un estudio del Global Sustainable Tourism Council y el
Instituto Tecnoldgico Hotelero (ITH), el 90% de los viajeros elige un hotel sostenible y

el 34% esta dispuesto a pagar por alojarse en establecimientos con tales criterios.

13 http://www.hosteltur.com/125190 agencias-britanicas-revelan-creciente-exigencia-sostenibilidad.html
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Segln la encuesta realizada por TripAdvisor'* en marzo de 2014 en el Reino Unido,
Alemania, Francia, Espafia e Italia, mostraba que un 26% de los encuestados optaban
activamente por hoteles eco-sostenibles. Esta investigacion también reveld que casi uno
de cada 10 viajeros europeos elige alojarse en un establecimiento en concreto debido a
sus politicas ecoldgicas. Sin embargo, casi la mitad (44%) declara que sienten que los
hoteles no ofrecen actualmente suficiente informacion acerca de sus practicas

sostenibles.

Esté claro que la nueva demanda turistica es cada vez méas exigente y sensible hacia la
correcta gestion de los recursos y la calidad del servicio recibido. Sin duda la industria
hotelera deberia tomar en consideracion la importancia de llevar a cabo préacticas

amigables con el medio ambiente y responsables con la comunidad social.

En relacion a los temas medioambientales, a nivel nacional en 2011, ocho cadenas
informaban de que tienen la certificacion de la norma ISO 14001 y/o la norma europea
EMAS de Gestion Ambiental, y una cuenta con la certificacion Green Globe 21 de

turismo sostenible.

Cinco cadenas del total de empresas hoteleras analizadas en el Informe de Hosteltur™ se
han comprometido con el Carbon Disclosure Project® para la lucha contra el cambio
climatico a través de la reduccion de gases de efecto invernadero y del uso sostenible
del agua. Segun el mismo informe, Espafia es uno de los paises donde maés
compromisos formales se estdn tomando por parte de las empresas hoteleras. Aun asi,
gueda mucho por hacer para que el sector hotelero mejore sus practicas laborales y
medioambientales, minimizando sus impactos por emisiones de CO2 derivadas de su

consumo energético, reduzca el consumo de agua, y disminuya el impacto paisajistico.

Queda claro que para seguir siendo una de las principales potencias mundiales de este
sector, hace falta aumentar el cuidado en todos los aspectos de la RSC vy
medioambientales, para poder contar a medio y largo plazo con un turismo sostenible

que proteja la sociedad y el entorno en el que se desarrollan actividades de tipo hotelero.

¥ TripAdvisor — sitio web de viajes

1> Informe Hosteltur: http://www.hosteltur.com/192100_es-sector-hotelero-socialmente-responsable.html
'6Carbon Disclosure Project (CDP) es una organizacion independiente sin animo de lucro que mantiene la
mayor base de datos mundial de informacidn corporativa sobre cambio climatico.

19


http://www.hosteltur.com/192100_es-sector-hotelero-socialmente-responsable.html

La medicion y la evaluacion de este tipo de acciones puede ser un primer paso hacia la
implementacién de un sistema de gestion sostenible, que a su vez pueden llegar a ser

argumentos de diferenciacion y venta de cara a clientes e intermediarios.

En este escenario, las certificaciones y estandares son una herramienta que permiten a
los hoteles ser méas eco-friendly con el medioambiente y destacar entre la multitud. Las
certificaciones son una forma de reconocer y avalar el trabajo que el establecimiento ha

hecho por ser sostenible.

En la Tabla 4 estan presentados los principales instrumentos voluntarios para las

empresas turisticas en el &mbito de la politica medioambiental:
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Tabla 4. Herramientas de Gestion Medioambiental

; Posibilidad de L
TIPO Entidad que lo regula L Descripcion
Certificacion
. Es una norma internacionalmente aceptada que expresa como establecer un Sistema de Gestion Ambiental
International . . o . ~ .
(SGA) efectivo. Va enfocada a cualquier organizacion, de cualquier tamafio o sector, que esté buscando
1SO 14000 Organization for Sl reducir los impactos en el ambiente y cumplir con la legislacion en materia ambiental. Los estdndares son
Standardization voluntarios, no tienen obligacion legal y no establecen un conjunto de metas cuantitativas en cuanto a niveles
de emisiones o métodos especificos de medir esas emisiones.
Propone un sistema de gestion basado en los requisitos de la Norma ISO 14001, mas conocida a nivel
EMAS AENOR Se registran internacional. En lineas generales el reglamento EMAS propone la implantaciéon de un sistema de gestion
ambiental integral, es decir, un sistema de trabajo basado en el anlisis de los aspectos ambientales de la
organizacion y en la definicion de un método para gestionarlos.
Es un sistema de certificacion en sostenibilidad que ha sido desarrollado exclusivamente para la industria del
Green turismo. Este sello reconoce que las empresas han realizado una labor en conseguir que su negocio esté en
Sl concordancia con los criterios globales de turismo sostenible. La norma de Green Clobe Certification
Globe 21 . . iy . o
proporciona a hoteles y resorts un marco para realizar una evaluacion exhaustiva de su politica de
sostenibilidad ambiental, facilitando el manejo e implantacién de las mejoras para lograr la certificacion.
Environment Las ecoetiquetas son instrumentos voluntarios de mercado concebidos para acreditar el desempefio
Directorate General ambiental y promocionar la produccidn, distribucion y utilizacion de productos y servicios con un
EcoEtiqueta SI menor impacto ambiental. El ecoetiquetado estd alcanzando un gran interés en el sector turistico, al
of the European L . , . . .
existir numerosos sistemas especificos de ecoetiquetas que avalan la calidad ambiental de hoteles y
Commission otros alojamientos, empresas del sector e incluso destinos en su conjunto.
El Instituto de Turismo Responsable ha creado el conjunto de estandares para la obtencion de la Certificacion
Bioshpere Instituto de Turismo BIOSPHERE, los cuales cumplen con los pilares de los Criterios Globales establecidos por el Consejo Global
Sl de Turismo Sostenible. BIOSPHERE, por lo tanto, es una certificacion internacional y voluntaria, basada en
Hotels Responsable

los principios del desarrollo sostenible, con criterios y requisitos concretos que abarcan las tres esferas de la
sostenibilidad, es decir, las variables ambiental, cultural y social del desarrollo.
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Tabla 4. Herramientas de Gestion Medioambiental - continuacién

1ISO 50001

International
Organization for
Standardization

Si

La norma UNE-EN ISO 50001:2011 establece los requisitos que debe poseer un Sistema de Gestion
Energética, con el fin de realizar mejoras continuas y sistematicas del rendimiento energético de las
organizaciones. La certificacién de un sistema de gestion energética asegura por tercera parte el control y
seguimiento sistematico de los aspectos energéticos y la mejora continua del desempefio energético. Ello
contribuye a un uso de la energia mas eficiente y mas sostenible, otorgando confianza en el sistema de gestion.

Hoteles
Eficientes
Sostenibles®
(HES)

ISTur
Instituto de la
Sostenibilidad

Turistica

El Modelo HES® se desarrolla en un sistema que comprende aspectos, caracteristicas y parametros que son
analizados y evaluados teniendo en cuenta la cadena de valor para los hoteles y las 4 dimensiones del
Desarrollo Sostenible. La singularidad del modelo HES® es que, al mismo tiempo que se analizan y evaldan
los Parametros en relacion con las dimensiones del desarrollo sostenible, se analiza la incidencia que tienen
con los Agentes de Interés o Stakeholders, consiguiendo un analisis muy completo que permitira tomar
decisiones en la mejora de la sostenibilidad.

LEED

US Green Building
Council (USGBC)

Sl

Es el estandar en construccion sostenible con més prestigio en todo el mundo. Se basa en un sistema de
puntuacion que mide el nivel de respeto medioambiental y de salud de los edificios. Existen distintos niveles
de certificacién -plata, oro y platino- segun la puntuacion obtenida por el edificio. Este tipo de certificado
garantiza que dicho edificio maximiza a partir del tercer afio, con tasas de retorno anual de entre el 25% vy el
40%.

BREEAM

BRE Britanico

Si

Es el resultado de adaptar el certificado de sostenibilidad de la edificacion del BRE Britanico, destacar que es
el método de evaluacién medioambiental de edificios lider y de mayor aplicacién en todo el mundo. Establece
los estandares de las mejores calidades en disefio sostenible y se ha convertido en la medida de referencia
usada para el rendimiento medioambiental de un edificio. Se van otorgando puntos, agrupados en categorias,
que pasan por un factor de ponderacién medioambiental que tiene en cuenta la importancia relativa de cada
area de impacto.

VERDE

Green Building

Council Espafia

Sl

Esta certificacion consiste en evaluar la reducciéon de los impactos del edificio y su emplazamiento por la
implementacion de medidas tanto de disefio como de rendimiento agrupadas en una lista de criterios de
sostenibilidad. Los criterios que se evaltan en VERDE son: eficiencia energética, emisiones de CO2, recursos
naturales, calidad del ambiente interior, calidad del servicio, aspectos sociales y econémicos

Fuente: Elaboracion propia con base en:

http://www.catalogoverde.cl/certificacion-leed-

http://www.aenor.es, www.biospheretourism.com/es, http://www.fundacionglobalnature.org/, http://greenglobe.com/
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El cambio climatico es un tema que cada vez interesa y preocupa mas a nuestra sociedad.
El calentamiento global de la atmosfera es percibido como uno de los mayores problemas
medioambientales a escala mundial. La concentracion de Gases de Efecto Invernadero
(GEI) presentes en la atmosfera, cuyo incremento provoca el cambio climatico, alcanz6 un
méaximo sin precedentes en el afio 2013, segin informo la Organizacion Meteoroldgica
Mundial (OMM) en su boletin anual.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) ha presentado en 2009 el informe 'Hacia un
Sector Turistico con bajas emisiones de carbono' elaborado conjuntamente con otras
organizaciones y segun el informe, el sector turistico genera el 5% del CO, total emitido a

la atmésfera.

La Huella de Carbono de una organizacion representa la suma de las emisiones de GEI
realizadas por esa organizacion, de forma directa e indirecta. Se expresa como la masa de
CO; equivalente (CO.e) emitida para un cierto periodo de tiempo. A través del calculo de la
huella de carbono se identifican todas las fuentes de emisiones de GEI y se pueden definir

objetivos y medidas de reduccion mediante el uso de energias mas eficientes.

Para demostrar la preocupaciéon por el impacto de las emisiones de CO, que la industria
turistica genera, World Travel & Tourism Council (WTTC) e International Tourism
Partnership (ITP), en colaboracion con 23 compafiias lideres mundiales del sector
hotelero, aprobaron y publicaron en el afio 2013 una metodologia comun para el calculo de la

Huella de Carbono de un hotel, de cualquier tamafio, en cualquier parte del mundo®’.

De esta forma se superan las dudas e incertidumbres que producia la dispersion de enfoques
que habia para calcular la huella de carbono (HC) de un hotel, lo que hasta la fecha dificultaba
la aplicacion de este sencillo indicador de la sostenibilidad, cada vez mas conocido y valorado

por el publico en general y especialmente por el corporativo y de alto nivel adquisitivo.

En el sector hotelero, las posibles fuentes que generan gases de efecto invernadero son:
iluminacién, calefaccion, aire acondicionado, equipos informaticos, lavanderia, cocinas,
transporte y plancha entre otros. Son actividades que no se pueden evitar, y por eso, una
manera de reducir sus efectos en el medioambiente fue la compensacion de las emisiones

de carbono.

!7 Observatorio de la Sostenibilidad en Espafia
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Esta compensacion de emisiones de carbono no reduce las emisiones de GEI a través de la

eficacia del uso del combustible o del empleo de energias alternativas, sino que permite a

una persona o empresa contribuir a la proteccion del medio ambiente comprando créditos

gue compensen las emisiones causadas por un viaje 0 una actividad.

El comercio de «créditos de carbono» para compensar las emisiones que no puedan

controlarse es una solucion interesante, que merece ser estudiada por el sector turistico. El

objetivo es acercarse a la neutralidad de carbono. Dichos créditos se emplean generalmente

en plantar arboles, invertir en investigaciones sobre energias renovables o apoyar proyectos

de reduccion de las emisiones.

A la hora de enfrentarnos al calculo de emisiones de CO, de nuestra instalacion, es

conveniente conocer la existencia de distintas metodologias presentadas en la Tabla 5.

Tabla 5. Herramientas para el calculo de la Huella de Carbono

TIPO

Entidad que lo regula

Descripcion

Greenhouse Gas
Protocol
GhG Protocol

WBCSD*®

Puede ser utilizada por cualquier organizacion. Detalla los
principios y requerimiento para el disefio, desarrollo gestién y
elaboracion de un informe de huella de carbono.

I1SO 14064

International
Organization for

Standardization

La familia de las normas UNE-EN ISO 14064:2012 sobre
Gases de Efecto Invernadero, tienen como principal objetivo
el ofrecer veracidad y credibilidad a los reportes de emisién de
Gases de Efecto Invernadero (GEI). Esta norma no es
certificable pero si verificable, es decir, asegurar mediante una
empresa acreditada e independiente que la declaracion
efectuada relativa a las emisiones de gases de efecto
invernadero, a través del informe de emisiones elaborado, es
completa, coherente y transparente®.

MC3

Instituto Huella
de Carbono

Es una metodologia objetiva, pues todos los datos de
consumos se obtienen directamente a partir de las cuentas
contables de la organizacion. Es completa, ya que incluye las
fuentes derivadas del uso del suelo y del consumo de recursos
organicos. Permite el ecoetiquetado de bienes y servicios. El
célculo del ciclo de vida asi descrito permite ecoetiquetar,
icon la huella completaj cualquier producto.”.

Fuente: Elaboracion propia en base a Enfoques metodoldgicos para el calculo de la Huella de Carbono,

Observatorio de la Sostenibilidad en Espafia (OSE)

'8 World Resources Institute (WRI) and World Business Council on Sustainable Development
*Norma ISO 14064: http://www.aec.es/web/guest/centro-conocimiento/norma-une-en-iso-14064
20 http://www.institutohuelladecarbono.com/
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4. GIJON - DESTINO SOSTENIBLE

La ciudad de Gijon lleva ya unos afios trabajando en ser un destino sostenible. En la
preocupacion para el medioambiente se han involucrado tanto el sector pablico, como el
privado, que se han unido para defender los valores de la accesibilidad y sostenibilidad

ofreciendo a los visitantes un turismo responsable.

Para llegar a ser un destino turistico sostenible se requiere la adopcion de una perspectiva
integrada de planificacion y gestién que incluya el sistema turistico en su totalidad, de
manera que cubran las necesidades presentes y las futuras, pero manteniendo al mismo
tiempo la integridad cultural, la cohesidn social y los procesos ecoldgicos esenciales. Para
Gijon el principal objetivo ha sido incluir los tres pilares de la sostenibilidad, el

econdmico, social y el medioambiental en el desarrollo de ciudad?".

El gran reto para Gijon es consolidarse como una de las ciudades del norte de Espafia mas
comprometidas y responsables con el medio ambiente y la sociedad tanto a nivel nacional
como internacional. Para lograr este objetivo la Sociedad Mixta de Turismo® ha elaborado
un Plan de Accion de Turismo y un Plan de Turismo Sostenibles que tiene como

principales objetivos el cumplimiento de las siguientes tareas:

e Disponer de un sistema de verificacion del cumplimiento de la normativa legal
vigente.

e Ejecucidn de planes sostenibles contra el cambio climatico.

e Mejorar la coordinacion y colaboracion entre Turismo y las diferentes areas del
Ayuntamiento de Gijon.

e Realizar acciones de comunicacion del Sistema de Turismo Responsable.

e Establecer un sistema de gestion turistica basado en la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC).

e Medir el Impacto Ambiental de la Actividad Turistica en la Ciudad.

e Sensibilizar al turista en materia de sostenibilidad.

e Concienciacion del empresariado local en materia de sostenibilidad turistica.

e Implicar al residente en la actividad turistica y el cuidado de la ciudad.

e Trabajar en la desestacionalizacion turistica de Gijon.

21 Gijon, turismo sostenible: http://www.gijon.info/page/12528-gijon-sostenible
?? actualmente Divertia Gijon
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e Potenciar el producto “Gijon Accesible”.

e Creacion y Oferta de nuevos Productos Sostenibles.

e Mejora de la sefializacion y la informacion Turistica de la ciudad.
e Sensibilizacion personal Gijon Turismo

e Incrementar las acciones realizadas con estudiantes de Turismo.
e Incentivar la formacion para el empleo.

¢ Incentivar la contratacion de desempleados mediante planes de Empleo locales.

Siguiendo esta linea uno de los principales objetivos ha sido la obtencion de la
certificacion de Gijon como ciudad turistica sostenible, en base al estandar Biosphere
Destination, otorgada por el Instituto de Turismo Responsable, entidad auspiciada por la
UNESCO, miembro de la Organizacion Mundial de Turismo y miembro fundador del
Consejo Global de Turismo Sostenible (GSTC). Este sistema permite trabajar en acciones
para mejorar la competitividad de la ciudad como destino, aumentando la eficiencia en la
gestion turistica y haciendo que la sostenibilidad sea un elemento diferencial del modelo

turistico gijonés®.

Es importante mencionar que Gijon fue la segunda ciudad del mundo, después de
Barcelona, en obtener la certificacion "Biosphere Destination”, que la acredita como

ciudad turistica sostenible.

El afio pasado se realizd un estudio de Valoracion de los Gijoneses sobre el Turismo
Sostenible con el fin de averiguar la opinidn de los residentes sobre la sostenibilidad de
este destino turistico. Entre los resultados destaca el hecho de que 74% de los encuestados
valoran de manera positiva la certificacion en materia de sostenibilidad y medioambiente
de una empresa a la hora de escogerlas, pero al mismo tiempo, el 39% consideran que la

comunicacion de estas acciones no es la mas adecuada.

En la tarea de convertirse en un destino turistico sostenible, ademas del apoyo de Gijén
Turismo, existe la Asociacion de Gijon para la Calidad Turistica — AGICATUR. Esta se
cred en 2004 con el objetivo de mejorar la calidad y competitividad del sector turistico
gijonés. La principal labor gira en torno al Sistema Integral de Calidad Turistica en

Destino, SICTED, y su implantacién en Gijon, realizando las labores de formacion,

2 Certificacion Biosphere: http://www.gijon.info/page/13817-certificacion-biosphere
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asesoramiento y evaluacion de los establecimientos asi como la promocion y coordinacion

de los mismos.

Como se ha mencionado en los capitulos anteriores en el modelo de turismo responsable,
el sector empresarial tiene un papel fundamental. Sin la colaboracion de este sector no se
podria realizar el cambio y la transicion hacia un turismo a medio-largo plazo, que a su
vez permitird al destino diferenciarse de la competencia y generar mayores ingresos,
disminuyendo a su vez costes, creando confianza y poniendo en valor sus politicas sociales
y laborales (Gandara, 2000).

A la hora de valorar al municipio como destino, se lo otorga una valoracion global de 8,8
puntos sobre 10. Si se consulta a los visitantes sobre la percepcion que tienen sobre la
sostenibilidad o no del destino a través de la afirmacion “Gijon es un destino sostenible,
preocupado por el cuidado del medio ambiente”, la gran mayoria dice estar de acuerdo con
dicha premisa.

5. CONYUNTURA TURISTICA DE GIJON

A lo largo del afio 2014 en Gijon la cifra total de visitantes se sitda en 1.247.922, lo que
supuso un incremento de 9,1% respeto al afio anterior. De estos visitantes, 401.961 fueron
excursionistas (no pernoctan) y los restantes de 845.961 turistas, que pernoctaron tanto en

alojamientos colectivos como privados.?*.

Analizando los principales resultados obtenidos, a partir de la Encuesta de Ocupacion
Hotelera del Instituto Nacional de Estadistica, para el municipio de Gijén se observa que el
namero de turistas alojados en establecimientos hoteleros en 2014 fue 344.747, con un

incremento de 16% respecto al afio anterior.

Como se puede observar en el Grafico las mejores cifras se registraron en 2011. Un afio
después como respuesta a la inestabilidad econdmica nacional, se registro una caida de un
23,7%. Claramente se observa una mejora ya que, en los ultimos afios el nimero de turistas

esta creciendo.

2 InvesMark, 2014
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Gréfico 2. Turistas en alojamientos hoteleros
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Fuente: 2009 — 2012 SITA /2013 - 2014 Invesmark. Datos provisionales para 2014.

En cuanto a la cifra de pernoctaciones, en 2013, se produce un descenso del 3,8% respecto
al ejercicio 2012. Son 623.942 pernoctaciones en total de las que 550.236 pertenecen a
residentes en Espafia y 73.706 a residentes en el extranjero. La distribucion mensual de
viajeros y pernoctaciones permite comprobar la importancia de los meses de julio y agosto

en la actividad turistica de la ciudad.

Graéfico 3. Evolucion mensual de las pernoctaciones en los alojamientos hoteleros de
Gijon
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Graéfico 4. Pernoctaciones de los turistas alojados en los hoteles de Gijon entre 2008-
2013

800.000

750.000 -

700.000

650.000 vy

pernoctaciones

600.000

550.000

500.000 T T T T T 1
2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fuente: INE (EOH)

En el periodo analizado de 2008-2013 el numero de pernoctaciones se caracteriza por la
misma inestabilidad como el nimero de viajeros. Cabe destacar que el nimero de viajeros
se va recuperando, mientras que el nimero de pernoctaciones va disminuyendo, lo que

significa que Gijon recibe mas turistas, pero que realizan estancias mas cortas.

Segun los datos que ofrece InvesMark la gran parte de los visitantes de Gijon son de origen
nacional (88,5 %) y solamente un 11,5% extranjeros. En cuanto a procedencia nacional el
mayor nimero de visitantes proceden de las comunidades auténomas de Madrid (23,3%)
Castillay Ledn (13,8%) y Pais Vasco (9,7%). De los turistas extranjeros, en el afio 2013, la
mayor parte provenian de Reino Unido (15,1%), Francia (14%), Argentina (10,8%) y
Alemania (10,8 %).

El motivo principal para viajar a Gijon durante el afio 2014 ha sido el ocio y las vacaciones
con un 59%, seguido por las visitas a amigos o familiares con 19% y negocios y trabajo
con 11,1%. En lo que se refiere a la compafiia en el viaje mas de 50% viajan en pareja y
realizan el viaje por su cuenta (73,4%). El medio de transporte mas utilizado es el vehiculo
particular (67,1%).

Sin duda un factor muy importante en la actividad turistica es el ingreso que genera. El
consumo turistico durante el afilo 2014 ha sido aproximadamente 305,48 millones de euros,
superando en un 7,8% las cifras del afio anterior. Los ingresos turisticos se han calculado

teniendo en cuenta los efectos directos, indirectos e inducidos que genera el turismo. Con
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respecto al gasto turistico se registrd un pequefio aumento, ya que en 2014 el gasto medio

por persona y dia fue de 52,18 euros, con 1,9% mas que el afio anterior.

La estancia media registrada en los establecimientos colectivos fue de 5,3 noches, y mas de

la mitad de los turistas pasa de dos a cuatro noches en la ciudad?.

Analizando los principales indicadores de rentabilidad hotelera en ultimos cinco afios, se
observa un descenso del ADR que en 2010 era de 66,4€ y llega a ser de 59,7€ en 2014. En
cuanto al RevPar, su evolucién ha sido diferente, con subidas y bajadas en el periodo
analizado. En 2014 el RevPar porcentualmente era un 2,8% menor que en 2010, pero con

un incremento de 3% respeto al afio anterior.

Graéfico 5. Evolucion Tarifa Media Diaria (ADR) e Ingreso Medio por Habitacion
Disponible (RevPAR) — Gijon 2101-2014
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El sector hotelero gijonés experimenta una mejoria, aunque la tarifa media diaria va
disminuyendo en términos de rentabilidad hotelera y ha crecido en el Gltimo afio

acercandose a los valores del afio 2011.

6. OFERTA DE ALOJAMIENTOS TURISTICOS

Gijon dispone de una oferta turistica muy variada, tanto hotelera como extrahotelera y de
distintas categorias. En el afio 2014 la ciudad contaba con un total de 88 alojamientos

colectivos de los que 85,2% son establecimientos hoteleros y el 14,8% extrahoteleros.

%5 El Turismo en Gijén 2014 — Avance de resultados — Gijon Turismo, Invesmark
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Tabla 6. Tipologia y plazas de los establecimientos turisticos de Gijon

Establecimiento Alojamientos Plazas
Distribucion Valor absoluto Distribucion Valor absoluto
porcentual porcentual
Hotel 55,7 48 65,2 4.440
Hostal 5,6 5 1,3 95
Pension 23,9 22 3 293
Apto Turistico 5,6 5 2,4 176
Albergue Juvenil 1,1 1 1,8 132
Casa de Aldea 2,3 2 0,2 17
Vivienda Vacacional 3,4 3 0,3 22
Camping 2,1 2 247 1.812
Total 100,0 88 100,0 7.315

Fuente: AGICATUR, SITA, 2014

El elemento basico de la oferta total de alojamiento lo constituyen segin el nimero de
establecimientos y de plazas los hoteles. Le siguen en nimero de establecimientos las

pensiones, y en cuanto a nimero de plazas los dos campings.

6.1 Oferta de alojamientos hoteleros

La oferta hotelera constituye uno de los principales recursos turisticos ya que en 2014
estaba compuesta por 48 establecimientos hoteleros que ofertaban 4.440 plazas. Un
analisis de la realidad de esta oferta, no sélo posibilita un mejor conocimiento del sector,
sino que permite conocer si ofrece una respuesta a una demanda para el turismo verde, que

esta en continua evolucién.

Como numero de establecimientos hoteleros predominan los hoteles de tres estrellas, pero
en lo que se refiere a la oferta de habitaciones y plazas hoteleras, los hoteles de categoria
superior, de cuatro estrellas encabezan el ranking. En la siguiente tabla se muestra por
categoria el numero de establecimientos, nimero de habitaciones y el nimero de plazas en

los alojamientos hoteleros, en el afio 2014.
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Tabla 7. Categoria, habitaciones y plazas de los establecimientos hoteleros de Gijéon

Categoria Establecimientos Habitaciones Plazas
hoteleros
Hotel 4**** 13 1.073 2.117
Hotel 3*** 19 909 1.650
Hotel 2** 12 299 548
Hotel 1* 4 67 125
TOTAL 48 2.348 4.440

Fuente: SITA, InvesMark, 2014

Es importante especificar que los establecimientos hoteleros de cuatro estrellas tienen

continuidad temporal en su actividad, ya que quedan abiertos todo el afio.

Segun forma juridica el 54,5% de los hoteles de 4 estrellas son sociedades limitadas y el
45,5% restante sociedades anonimas; el 45,5% son empresas independientes y el 54,5%
pertenecen a una cadena hotelera. En el caso de los hoteles de 3 estrellas 38,4% son
sociedad limitada, 30,8 % sociedad anénima y 30,8% pertenece a empresarios

individuales.

Tabla 8. Forma juridica de los establecimientos hoteleros de Gijon

Forma juridica Hotel 4**** Hotel 3*** Hotel 2**/1*
Sociedad limitada 54,4 38,4 54,5
Empresario individual - 30,8 36,4
Sociedad anonima 45,5 30,8 9,1

Integracion
Establecimiento independiente 45,5 46,1 90,9
Cadena Hotelera 54,5 23,1 -
C. gestion /arrendamiento - 15,4 9,1
Grupo empresas div. - 15,4 -

Fuente: InvesMark, 2013

La estacionalidad turistica se ve reflectada también en el nUmero de empleados, ya que se
pueden diferenciar dos periodos en funcién de la demanda. En temporada baja, la media es
de 6,1 empleados por establecimiento y en temporada alta (en verano) se incrementa un
26,2% hasta los 7,7 empleados. La media anual es de 7,2 empleados y, como es logico,
este numero difiere en funcién de la categoria y del nimero de habitaciones del

alojamiento.
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Graéfico 6. Personal ocupado en los alojamientos hoteleros por meses en 2013
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Una vez comentadas las principales caracteristicas de los establecimientos hoteleros,
pasaremos a analizar la evolucion de los hoteles de cuatro estrellas, ya que hacen el objeto
del estudio. Para ello, utilizaremos como periodo de referencia el comprendido entre 2000
y 2014.

En el Gréfico 7 se muestra la evolucién del numero de plazas en los hoteles de cuatro
estrellas, que en 2014 representaban el 48% de las plazas del sector hotelero. Hasta 2009 se
registré un crecimiento continuo, que llego a ser de 2.353 plazas. En el periodo siguiente
2010-2012 se registrd una bajada en el nimero de plazas, quizas como consecuencia a la
crisis econémica nacional, que afect6 a todas las comunidades del pais. En los ultimos tres
afios el nimero de plazas se mantiene en 2.117, sefial de que el sector hotelero se va
recuperando de la crisis financiera y que las estrategias de los revene managers dan

resultados.

Graéfico 7. Evolucion del numero de plazas hoteleras en los establecimientos hoteleros
de cuatro estrellas

2500

2000 .

1500 .

1000 =— PLAZAS

500

O T T T T T T T T T T T T T T 1
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Fuente: Ayuntamiento de Gijon, 2014

33



La planta hotelera de cuatro estrellas representa el 48% de las plazas ofertadas, con una
media de 162 de plazas. El hotel que més plazas ofrece en el Hotel Tryp Rey Pelayo,
seguido por Silken Ciudad de Gijon y Hernan Cortes. Los hoteles que menos plazas tienen

son Parador Molino Viejo, Don Manuel y Villa de Gijon, cada uno de ellos con 80 plazas.

Tabla 9. Numero de habitaciones y plazas en los hoteles de cuatro estrellas de Gijon.

ESTABLECIMIENTO HABITACIONES PLAZAS
CATEGORIA 4****

ABBA Playa Gijon 80 160
AC Hotel Los Ferranes 78 156
Asturias 86 172
Begofia Park 98 196
Don Manuel 45 80
Hernan Cortés 109 209
La Boroia 90 180
NH Gijon 65 130
PN Molino Viejo 40 80
Principe de Asturias 80 152
Silken Ciudad de Gijén 130 260
Tryp Rey Pelayo 132 262
Villa de Gijon 40 80
TOTAL 1.073 2.117

Fuente: AGICATUR, SITA, 2014

En hoteles de cuatro estrellas la plantilla media en temporada baja es de 19,5 empleados y
en temporada alta llega a 23,0 empleados. En comparacion con los establecimientos de 3
estrellas donde la plantilla media en temporada baja es de 7,9 empleados y se incrementa
hasta los 10,2 empleados en temporada alta. Resulta evidente que los hoteles de categoria

superior generan méas empleo para la poblacién activa®.

En el afio de 2013 mas de la mitad de los establecimientos hoteleros de 4 cuatro estrellas
proporcionaron a su personal cursos de formacion en cuales han participado el 47% de los

empleados.

Segun el Informe de SITA en 2012, respecto al nivel de formacion que tenia el personal,
mas de la mitad de los directivos y 80% de los mandos intermedios eran principalmente

diplomados. Solamente un 27% de los directivos contaban con estudios de licenciatura o

2 E| Turismo en Gijon 2013 — Invesmark
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master. En el resto de los empleados mas de 70% tenian formacion profesional o el
bachillerato.

La experiencia media de los directivos en el sector turistico era de 17 afos, la de los
mandos intermedios de unos 13 afios y los restos de empleados tenian una media de 12

anos.

Dentro de la actividad turistica, el sector hotelero constituye uno de los elementos clave en
la construccion de destinos sostenibles, 1o que hace que la sostenibilidad de los hoteles se
convierta en un aspecto fundamental. En el siguiente capitulo se presenta un andlisis de la
sostenibilidad y las actividades en materia de RSC que se realizan en los hoteles de cuatro

estrellas de Gijon.

7. SOSTENIBILIDAD Y RSC EN LOS HOTELES DE CUATRO
ESTRELLAS DE GIJON

Como se ha presentado en el capitulo anterior Gijon es un destino sostenible, hecho
ilustrado también por la Certificacion Biosphere y por los gijoneses, ya que 73% de ellos

consideran que su ciudad es un destino sostenible.

La demanda mundial de turismo sostenible crece a mas ritmo que el turismo convencional,
de hecho lo hace a un ritmo del 16%, mientras el convencional crece un 4%. A la vista de
estas cifras Gijon valora la posibilidad de comenzar a comercializarse como destino
turistico en mercados estratégicos demandantes de turismo sostenible, destacando en su

oferta su compromiso medioambiental y el compromiso social con los ciudadanos.

Sin lugar a duda la integracién en la gestion hotelera gijonesa de los criterios de calidad y
sostenibilidad ambiental son un aspecto clave para lograr un modelo turistico sustentable
en sus tres dimensiones?’. Teniendo en cuenta que hablamos de un destino sostenible que
se quiere ofrecer en mercados especificos, los hoteles no pueden ser ajenos a estos aspectos
que influyen en su gestion, en su imagen, en la sociedad y en el entorno en el que

desarrollan su actividad.

Unas de las principales actuaciones de la responsabilidad corporativa hotelera en materia

de sostenibilidad medioambiental es contribuir a la proteccion y mejora de su entorno. Para

2" Ecoeficiencia y buenas précticas ambientales en la gestion hotelera, 2013
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lograr este objetivo se han de utilizar las mejores practicas disponibles y la innovacién
tecnoldgica para minimizar los impactos negativos de sus actividades con actuaciones
orientadas a reducir las emisiones de COz2, optimizar los consumos de agua y energia,

mejorar la calidad de los vertidos y gestionar los residuos de forma eficaz?.

Segun indica el estudio realizado por IESE-IRCO, CRWORKS Responsabilidad
Corporativa y Fundacion Sagardoy “El desafio empresarial de la gestion de la
Responsabilidad Social Corporativa: un enfoque sectorial”, destacan tres ejes de

actuaciones en los que se centran las politicas de RSC del sector hotelero en nuestro pais:
1. Medio ambiente

El medio ambiente es, dentro de las politicas de RSC del sector hotelero, uno de los temas
fundamentales. En Gijon el impacto de este sector en el entorno puede resultar muy
significativo, ya que hablamos de una ciudad costera que implica la proteccién del medio
marino también. La construccién de las instalaciones turisticas y la afluencia estacional de

turistas son solo algunos de los aspectos que influyen en el entorno.

Se ha de tener en cuenta que Gijon es una ciudad turistica que se vende también bajo el
paraguas de Asturias — Paraiso Natural. En ese sentido, dado que el mismo entorno es
clave para el negocio y para el potencial atractivo para los clientes, las iniciativas
relacionadas con la eficiencia energética, el uso de energias renovables, ahorro de agua,
reduccion de emision de gases, recogida selectiva de basuras y el cuidado del entorno
verde deben de ser prioritarias para las empresas hoteleras.

2. Empleados:

Al tratarse de un sector de servicios, los empleados son un activo clave para el sector
hotelero. Este proceso hace que las compafiias hoteleras deban contratar personal local y de
esta manera contribuir a la disminucién del parr6 local. Por tanto, las politicas de gestion
de la diversidad y las de formacién, que garantizan un servicio de calidad homogéneo se

han vuelto prioritarias.

Otro tema importante dentro del sector son los altos indice de rotacion. La estacionalidad
turistica hace que proliferen los contratos eventuales o a tiempo parcial y éstos provocan

indices de rotacion elevados. Aunque en los hoteles de cuatro estrellas de Gijén la plantilla

%8 Tesmedia, 2015 - http://turismososteniblemedia.com/que-es-un-hotel-sostenible/
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media en temporada baja es de 19,5 empleados y en temporada alta llega a 23,0 empleados,
0 sea con una diferencia de solo 3,5 empleados, esta diferencia podria disminuir.

3. Accion social

La accion social es otra area de actuacion importante en el sector. Incluye précticas como
la contratacion de empleados pertenecientes a grupos desfavorecidos, discapacitados o en
riesgo de exclusion social; politicas de proveedores que potencian las compras a pequefios
proveedores locales y a centros especiales de empleo; colaboraciones con ONG y otras
instituciones; donaciones y contribuciones a la mejora de las condiciones de vida de la

comunidad local, y patrocinios y acciones de promocién de propuestas culturales.

A parte de estas tres areas prioritarias de la RSC hotelera, Ayuso (2009) opina que la
respuesta del sector a la RSC abarca practicamente todos los ambitos y, progresivamente,
se estd convirtiendo en un factor estratégico que puede llegar a ser diferenciador para la

imagen de marca de las empresas hoteleras.

Ademas de la preocupacién de los directivos hoteleros de Gijon para ofrecer servicios de
calidad en sus establecimientos, en los ultimos afios las practicas de RSC y la preocupacion

para la sostenibilidad ha ganado terreno.

Segun el ultimo informe realizado por SITA en 2012 sobre la actividad turistica de Gijon,
en cuanto a politica medioambiental revelaba algunas acciones como el uso de bombillas
de bajo consumo, recogida selectiva de basuras o el uso de productos de limpieza

biodegradables que mas de 70% de los alojamientos los realizaban.

En el mismo informe 70% de los directivos de los hoteles de cuatro estrellas afirmaban que
conocen el concepto de RSC y segun sus opiniones las acciones de este tipo podrian
mejorar la reputacion de las empresas y les permitiria acceder a nuevos mercados mas

exigentes.

De hecho, los hoteles que trabajan en esta linea, ofrecen no sé6lo un mayor valor afiadido
hacia sus clientes y potenciales clientes, sino también a los mayoristas, a la hora de decidir

los alojamientos mas apropiados para comercializar en cada destino.

A lo largo de este capitulo se hara un estudio sobre las actividades de RSC realizadas en
los establecimientos hoteleros de cuatro estrellas para lograr la sostenibilidad.
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Holcomb et. al (2007) clasifican las actividades de RSC hotelera en cinco categorias:
comunidad, entorno, mercado, misién y valores y empleados. Dentro de cada categoria se

agrupan varios contenidos clave, recogidas en la siguiente tabla.

Tabla 10. Categorias de la Responsabilidad Social corporativa

CATEGORIA DE RSC CONTENIDOS CLAVE

Comunidad y caridad
Trabajo para discapacitados

Comunidad Politicas de ayudas
Voluntariado para empleados
Entorno
Entorno Integracion arquitectonica
Desarrollo sostenible
Diversidad de proveedores
Mercado

Juego responsable

Mision y valores

Cadigos de Conducta

Supervision corporativa de la RSC
Verificacion independiente

Diversidad de empleados

Salud y seguridad en el trabajo
Programas de bienestar para empleados
Cuidado de los nifios

Vision y valores

Empleados

Fuente: Basado en Holcomb el al. 2007

Para la realizacion del estudio se analizaran las respuestas de las encuestas realizadas a los
directivos hoteleros, las paginas web de los hoteles y otras fuentes que ofrecen informacion

sobre las actividades hoteleras en materia de responsabilidad social y medioambiental.

7.1 Resultados del estudio

A nivel general es posible apreciar que en los hoteles de cuatro estrellas no existe un
enfoque de trabajo explicito en el desarrollo de acciones de RSC. Solo el 31% de los
hoteles tienen una politica definida y estos son los que pertenecen a las cadenas hoteleras
NH, Wyndham, AC by Marriott y Paradores. Los hoteleros siguen la politica en materia de
RSC propia de la cadena, pero ninguno tiene implementado una herramienta especifica
para la gestion de RSC en el establecimiento que dirigen. En la gestion hotelera no exista
ninguna persona que se ocupe exclusivamente con las actividades de RSC, sino mas bien
hay empleados que tienen algunas responsabilidades asignadas para la ejecucion de las

mismas.
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Los directivos en unanimidad consideran muy importantes los principales rasgos de la
RSC. En cuanto a estrategias de gestion los principales beneficios se enfocan en la
contribucion al desarrollo sostenible (40%), en las posibilidades de acceso a nichos de

mercado diferentes (30%) y en mejorar la imagen del destino (20%).

Graéfico 8. Ventajas de la RSC

M Contribuir al desarrollo sostenible

0%

B Mejorar la imagen del destino
m Sentirse responsable
M Credibilidad ante la sociedad

B Posibilidades de acceso a diferentes nichos de mercado

m Mayor productividad/beneficios econdmicos

Elaboracién propia

En cuanto a razones para la incorporacion de la RSC en la gestion hotelera destacan la

diferenciacion de la marca, la innovacién y el compromiso con los stakeholders.

Grafico 9. Razones para la incorporacion de la RSC

B [nnovacion

® Ahorro

Diferenciacién de la marca

B Planificacién a largo plazo

B Compromiso con los stakeholders

Elaboracion propia

Sin embargo, a pesar de los beneficios que los empresarios opinan que pueden obtener con
la RSC se ven limitados principalmente por el tamafio de la empresa (40%), los factores
econdmicos (30%) y el desconocimiento de las practicas y la dificultad del entendimiento
de la RSC en este sector. Resulta evidente que estas acciones ain no son comprendidas

dentro del sector como un elemento estratégico de inversion sino mas bien como un gasto
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adicional y dadas las circunstancias econdmicas de los ultimos afios la integracion de estas

acciones es reducida.

Gréfico 10. Limitaciones de la implementacion de la RSC

B Desconocimiento de las practicas
B Tamaiio de la empresa
No existen herramientas para pymes

0%
M Falta de recursos econémicos

Elaboracion propia

Para analizar el grado de implementacion y las acciones de RSC que se realizan en los

alojamientos hoteleros se han seguido las categorias mencionadas en la Tabla 10.
e Comunidad

Segun la informacién sefialada en las encuestas aplicadas en la etapa de la recoleccién de
datos, resulta que en los hoteles de Gijén existe un grado medio de interés en relacionarse
con la comunidad, ya que solo 40% de los hoteleros llevan a cabo iniciativas de accion

social de forma ocasional y un 10% de forma sistematica.

Cabe destacar que hay hoteles que ofrecen productos tradicionales de Asturias como la
cocina “guisandera” del Parador Molino Viejo. Ademéas de una concina tradicional, se
realizan acciones de colaboracién social con colectivos desfavorecidos a través de

Incorpora y Cruz Roja.

Después de analizar las paginas web de los establecimientos hoteleros resulta que el
compromiso de los directivos gijoneses con la comunidad es mas elevado. Las cadenas
hoteleras NH, Parador, Tryp by Wyndham y AC by Marriott tienen publicadas en sus

paginas web las principales acciones sociales.

La cadena NH en 2010 ha definido el nuevo Plan Director de Responsabilidad Corporativa
2011-2013 y una de las lineas estratégicas es la Accién Social Global, que recoge las
principales lineas de actuacion en todas las Unidades de Negocio con implantacion
adaptada a las necesidades locales y a nivel global. ElI plan permitira, ademas, la
comunicacion integrada de los proyectos sociales desarrollados en todas las Unidades de
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Negocio. Las tres lineas de actuacion definidas para Accion Social se enmarcan en el
programa Our Communities, una “promesa innovadora de Accidén Social”: Hoteles con

Corazén, Programas de Empleabilidad y Voluntariado Corporativo®.

Tryp by Wyndham a través de la fundacion Wishes by Wyndham se compromete a mejorar
la vida de los nifios de todo el mundo y apoyan sus metas por medio de donaciones en
especie, horas de voluntariado y creando conciencia y recaudando fondos para

organizaciones relacionadas con su mision™.

La cadena Marriott estd comprometida a invertir en las comunidades donde operan
mediante las iniciativas de participacion comunitaria y responsabilidad social de “Spirit To
Serve Our Communities”. Todos los hoteles pertenecientes a esta cadena estan enfocados
en cinco areas: refugio y alimento, medioambiente, listo para trabajar, vitalidad de los

nifios y fomento de la diversidad®".

Toda la cadena de hoteles que forman Sercotel se ha unido a una de las iniciativas que
desarrolla UNICEF en establecimientos hoteleros y que lleva por nombre “Hoteles
Amigos”. El proyecto consiste en que los hoteles que forman parte del programa se
conviertan en plataformas de comunicacion y de movilizacién tanto para empleados como
para clientes. Toda la comunicacion tiene por fin sensibilizar el respeto y la promocion de
los derechos de la infancia.

La cadena de hoteles Silken ha firmado nuevos acuerdos con Cruz Roja, Mensajeros de la
Paz y UNICEF. Sus hoteles también participaron en acciones como “Restaurantes contra el
Hambre” de Accion Contra el Hambre. La hotelera acaba de firmar una colaboracion

global con la Federacion Espafiola de Enfermedades Raras (FEDER).

En cuanto a acciones locales destacan los hoteles Tryp Rey Pelayo, Abba y Parador que
participan en diferentes productos de Gijon Turismo en los que se pone en valor los elementos

diferenciadores de la ciudad.

El 50% de los hoteles estan adaptados para personas con diversidad funcional. Para
motivar y sensibilizar a los hoteleros en este tema, Gijon Calidad Turistica y PREDIF*

han implementado un “Programa de Accesibilidad Turistica™ para mejorar la accesibilidad

2 http://corporate.nh-hoteles.es/es/responsabilidad-corporativa-y-sostenibilidad/gestion/sociedad
%0 http://es.wyndhamworldwide.com/category/community-support-responsiveness

%1 http://www.espanol.marriott.com/marriott/responsabilidad-etica-empresarial.mi

% plataforma Representativa Estatal de Personas con Discapacidad Fisica
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y atencion al publico con discapacidad y necesidades diversas en los establecimientos
turisticos. Se ha de mencionar que en diciembre de 2014 cuatro de los trece hoteles de

cuatro estrellas han recibido este distintivo: Abba, Silken, Asturias y NH.

La planta hotelera gijonesa estd comprometida al mismo tiempo con los celiacos, ya que
varios hoteles ofrecen en sus restaurantes productos sin gluten. Cabe mencionar que toda la
ciudad en su conjunto estd comprometida en este sentido, a través del proyecto Gijon Sin
Gluten impulsado desde Gijon Turismo®®,

Se ha demostrado que la percepcién de un entorno més seguro por los trabajadores,
conlleva una disminucion de las enfermedades, bajas o absentismo laboral, un aumento de
la productividad y una disminucion de sanciones y gastos innecesarios. De las empresas
analizadas el 90% tienen implementado un Sistema de Gestidén de Prevencion de Riesgos
Laborales de acuerdo con la norma OSHAS 18001, lo que demuestra que los hoteleros

quieren controlar los riesgos y mejorar el desempefio de la seguridad y salud en el trabajo.

Como se ha mencionado en el capitulo anterior, el cuidado del medio ambiente y la
garantia de sostenibilidad es un aspecto cada vez mas valorado por los viajeros y por eso es

importante que establecimientos hoteleros realicen un esfuerzo en este sentido.
e Integracion en el entorno®

Los establecimientos hoteleros son una parte integral y dinamizadora de Gijon como
destino turistico, y por tanto tienen como primer reto para avanzar hacia la sustentabilidad

procurar la mejor integracion en el entorno ambiental y socio-cultural.

Si analizamos la ubicacion de los hoteles de cuatro estrellas, podemos observar (fig. 2) que
la mayoria estan concentradas en la primera y la segunda linea de la playa y cuatro de
ellos estan cerca del Parque Isabel La Catdlica, la zona verde mas importante del centro de
la ciudad.

% http://www.gijon.info/page/12292-gijon-sin-gluten
% Fernandez, 2010
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Fig. 2 Mapa Gijon — hoteles de cuatro estrellas

Elaboracidn propia con mapa de Google Maps

Un factor importante en la sostenibilidad hotelera lo representa la arquitectura y el disefio
de los hoteles, ya que se ha demostrado que es posible conseguir ahorros energéticos y
confort en los hoteles tanto a nivel acustico, como térmico, de seguridad y de calidad del

aire interior.

Por su arquitectura minimalista destaca el hotel Abba que parece un cubo acristalado y

azul, pretendiendo una mayor integracion en el entorno.

Detras del Abba se alza el hotel NH, que ha sido construido siguiendo la misma linea, para
que todo armonice en un entorno vegetal, y ningdn inmueble eclipse al otro. Existe una
continuidad de planos entre los dos hoteles, una homogeneidad que dan las lineas y los
volimenes y huecos que encajan como en un puzle. Se insisti6 mucho en la necesaria
interrelacion entre el inmueble y su inmediato entorno vegetal constituido por el Parque

Isabel la Catdlica y el Parque Ingles.
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Foto. 1 Hoteles Abba y NH Gijon
Y S ARt
4 5

Fuente: gijon.elcomercio.es

Wyndham Worldwide "cumple con lo que dice" y se esfuerza por innovar cuando se trata
de instalaciones sostenibles. El hotel Tryp by Wyndham Rey Pelayo ha sido reformado. Es
destacable la domética®™ en el inmueble, lo que supone una eficiencia energética. La
calefaccion deja de funcionar de forma instantanea al abrir cualquier ventana y se regula la
humedad de cada habitacion. Ademas los cristales estan disefiados para reverberar la luz
solar, a fin de evitar el calentamiento y efecto invernadero. El hotel tiene un sistema para
control integral de las instalaciones de climatizacién, iluminacion, seguridad y alarmas
técnicas, redes informaticas, sonido e intercomunicacion, asi como proteccion contra

incendios.

Reutilizar es una de las actividades mas importantes de la sostenibilidad. Reutilizar el
propio edificio es algo que la cadena Paradores hace, ya que basa su oferta en el
patrimonio arquitectonico, poniendo en valor edificios historicos y artisticos. EI Parador de
Gijon “recicla y reutiliza” un viejo molino centenario. La ultima reforma del Parador entre
2002-2003 se realizd con el objetivo de integrar el edificio en el parque que lo rodea

cambiando el color de blanco a granate y se abrid con vistas al parque de Isabel la Cat6lica.

La fachada se debe adaptar a las necesidades del usuario y el clima exterior, consiguiendo
una mejora del confort térmico en las habitaciones y ahorros significativos en
climatizacion e iluminacion. Bajo este concepto ha sido transformada la fachada del hotel
Principe de Asturias, buscando al mismo tiempo una fachada acristalada y luminosa en la

linea maritima.

% conjunto de técnicas orientadas a automatizar una vivienda, que integran la tecnologia en los sistemas de
seguridad, gestién energética, bienestar o comunicaciones
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A diferencia de los hoteles analizados anteriormente, los hoteles AC Gijon by Marriott y
Silken Ciudad Gijon han apostado por una ubicacion en los nuevos barrios. El hotel AC
Gijon se ubica cerca de un poligono industrial y su arquitectura encaja perfectamente en el

entorno.

La rehabilitacion de inmuebles es un método idéneo para recuperar y conservar el
patrimonio y garantizar un paisaje hacia el futuro, una premisa bajo cual se han reformado
los hoteles Hernan Cortes y Asturias. El hotel Asturias se encuentra en un edificio que data
de finales del siglo XIX en la Plaza Mayor, mientras que el hotel Hernan Cortes comparte

edificio con el Casino de Asturias, un edificio neoclasico y antiguo cine de Gijon.

Es evidente que cada uno de los establecimientos hoteleros de cuatro estrellas ha tratado de
integrarse en el entorno teniendo en cuenta los aspectos volumétricos, la recuperacion y
conservacion del patrimonio 0 nuevas construcciones que han utilizado las nuevas
tecnologias para lograr una eficiencia energética, mejor aislamiento y recuperacion de

antiguas zonas industriales.
Gestion medioambiental de los establecimientos

La sostenibilidad econémica y ambiental del sector hotelero requiere la reduccién del
consumo energético y de la progresiva utilizacién de energias mas limpias y eficientes.
Para ello, es necesario sensibilizar al personal y a los clientes, llevar a la practica medidas
técnicas y de gestion para reducir el consumo sin disminuir el confort, mejorar la eficiencia

energética y sustituir las fuentes de energfa fosil por energias renovables™.

El informe realizado por Invesmark “El Turismo en Gijon 2013", revelaba que 88,1 % de
los establecimientos hoteleros utilizaban bombillas de bajo consumo, el 64,9% realizaban
recogida selectiva de basuras, el 51,1% han instalado interruptores de presencia, el 38,9%
sistemas de limitacion de uso de energia y el 37,6% sistemas de limitacion de consumo de

agua.

Segun el mismo informe los establecimientos adheridos al sistema SICTED muestran
mayor sensibilidad hacia la sostenibilidad y el cuidado del medioambiente que en hoteles

no adheridos.

% http://www.hotelesmasverdes.com/
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El ahorro de energia es la mejor contribucion de un establecimiento turistico a la

conservacion del clima y el medio ambiente.

En la ayuda para el ahorro energético de los hoteleros de Gijon llego también la Agencia

de Energia de Gijon (ALEG). La campafa de ahorro de agua y energia en los hoteles fue

disefiada por la Agencia Local de la Energia de Gijon en colaboracion con la EMA

(Empresa Municipal de Aguas de Gijon), la Union Hotelera y la Sociedad Mixta de

Turismo. Fue dirigida a los clientes de los hoteles con el objetivo de concienciar el ahorro

de agua y energia con pequefios cambios de conducta.

La Grafica 11 muestra las iniciativas en materia sostenible que realizan cada uno de los

establecimientos analizados.

Gréfico 11. Acciones sostenibles que se realizan en los hoteles

Dispositivos para el ahorro de agua en grifos y duchas
Doble cisternas

Temporizadores para la luz

Bombillas de bajo consumo

Maquinaria eficiente de tipo AA+

Utiliza fuentes de energia alternativa
Interruptores de presencia

Reciclaje del papel

Reciclaje del aceite

Recogida selectiva de basura

Gestion de las aguas residuales

Calculo de la huella de carbono (emisores de CO2)

Realiza encuestas de satisfaccion a los clientes

Realiza actividades para la compensacion de la...
Politica de abastecimiento y seleccién de...
Exige algun requisito medioambiental a sus...

Elaboracién propia.
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Podemos observar que los hoteles encuestados realizan diferentes y variadas préacticas
sostenibles, siendo las mas habituales el uso de bombillas de bajo consumo, interruptores

de presencia, el reciclaje y dispositivos para ahorrar el agua.

Como otras acciones no incluidas en la encuesta y comentadas por los directivos destacan
las promovidas por la cadena NH, consistentes en el uso de amenities y boligrafos de

material biodegradable y los novedosos ecomeetings, que son reuniones sostenibles.

El hotel Tryp Rey Pelayo promueve la sostenibilidad a través de los carteles colocados en
recepcion, informando de los materiales mas usados en el hotel y el tiempo que tardan en
desintegrarse de forma natural (plastico, especialmente) para evitar que los clientes dejen
residuos en la playa. Ademas en los dispensadores colocados en los bafios existen unas
pegatinas a través de cuales se envia un mensaje al turista: "Usando estos dosificadores
estds reduciendo la emision de CO2 a la atmosfera”. También merece una mencién
especial el programa “Own the city” que ofrece actividades que ponen en valor el

patrimonio cultural, natural y tradicional de Gijon y Asturias.

Los hoteles AC se disefian con criterios de eficiencia energética (Master Proyecto de
Arquitectura y Master Proyecto de Instalaciones). ElI Hotel AC Gijon utiliza griferia,
descargas y otros dispositivos que ahorran agua; articulos que ayudan a hacer un bafio
sostenible, con el maximo ahorro y el minimo consumo, sin que ello signifique reducir el

disefio ni la calidad del producto ni del funcionamiento.

El hotel ABBA Playa Gijon emplea criterios de mejora de la gestion ambiental del
alojamiento. El hotel amplia su oferta del turismo sostenible, ya que Abba Hoteles se
convirtio, en la primera cadena hotelera en ofrecer en Gijon el servicio de recarga para
vehiculos eléctricos. Para ello el hotel habilit6 los puntos de recarga compatibles con todas
las marcas y fabricantes de vehiculos: coches, motos, bicicletas eléctricas, segway, etc. El
sistema inteligente permite identificar el vehiculo, autorizar el servicio y avisar al usuario

via e-mail o0 mensaje en el mdvil cuando la carga eléctrica se ha completado.

El hotel Principe de Asturias tiene una Declaracion Medioambiental, a través de cual han
desarrollado unas pautas de buen comportamiento medioambiental, que les permite
cumplir con el compromiso medioambiental. Tanto la direccion, como los trabajadores
enfocan sus esfuerzos a lograr entre otros: una correcta separacion de residuos, fomentar la

cultura de reciclaje y la reduccion en los consumos de agua, combustibles y energia.
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El Parador de Gijon es el unico hotel de la ciudad certificado segun la Norma
medioambiental 1SO 14001:2004 que le permite distinguirse entre los otros. La politica
medioambiental estd muy bien definida, establecida desde la cadena Paradores. El hotel
tiene medidas de eficiencia energética incorporadas y en toda la cadena se realiza un

control mensual de emisiones atmosféricas.

Solamente tres de los establecimientos hoteleros calculan sus emisiones de COz2 y realizan
actividades de compensacion de la huella de carbono.

La importancia de los procesos de certificacion tiene dos &mbitos:

1. Interno — relacionado con las mejoras que se producen dentro de la
organizacion y el cambio cultural que se logra en el tiempo

2. Externo — puesto que la certificacion genera un mayor reconocimiento del
mercado y fortalece la imagen de confianza, lo que ofrece a las empresas
certificadas la oportunidad de lazarse en nuevos mercados a través de la
ventaja comparativa que se logra con la certificacion (Nord, 2006).

No se debe olvidar que la certificacion en base a una determinada norma tiene un coste en
dinero y en recursos (tiempo de las personas involucradas en el proceso) para la

organizacion.

Aunque la certificacion ofrece muchos beneficios y da credibilidad ante los clientes, como
he mencionado anteriormente solo uno de los hoteles analizados esta certificado en materia
medioambiental, con la ISO 14001:2004.

Aun asi varios de los hoteles que han sido objeto del estudio tienen algun distintivo o estan
certificados en materia de calidad con la Q de Calidad Turistica o la ISO 9001.

Hay tres empresas hoteleras gijonesas que han obtenido el distintivo 'Gijon, Turismo
Responsable’ en el marco de un proyecto que buscaba extender a entidades privadas un
reconocimiento obtenido en su dia por el municipio al lograr la certificacién 'Biosphere
World Urban Destination'. Las tres entidades que han obtenido la certificacion, de las 39
estudiadas durante el desarrollo del proyecto, son: los hoteles Tryp Gijon Rey Pelayo,
Abba Playa Gijon y Parador de Gijon.
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Otros cuatro hoteles han obtenido el distintivo de Turismo Accesible, resultado de la
primera edicion del “Programa de Accesibilidad Turistica”, implantado por Gijon Calidad

Turistica y PREDIF para mejorar la accesibilidad y atencion al publico con discapacidad.

Tabla 11. Certificaciones y distintivos de los hoteles

ESTABLECIMIENTO Qde Tfrui:r?\o CZ:IJo?]n 1SO | 1SO | Turismo

CATEGORIA 4**** Calidad . 9001 | 14001 | Accesible
Responsable | Calidad

ABBA Playa Gijon X X

AC Hotel Los Ferranes

Asturias X

Begofia Park X X

Don Manuel

Hernan Cortés

La Borofia

NH Gijon X

PN Molino Viejo X X X X

Principe de Asturias

Silken Ciudad de Gijon X X

Tryp Rey Pelayo X X

Villa de Gijon
Fuente: Guia turistica - Gijon con Calidad, 2015

e Empleados

Un factor muy importante en la responsabilidad corporativa hotelera lo representan los
empleados (Gandara, 2000). Dado que la media de la plantilla hotelera es de unos 19
empleados por hotel, en los establecimientos de cuatro estrellas trabajarian mas de 240
personas que mediante unas practicas adecuadas en el lugar de trabajo pueden contribuir

considerablemente y de manera positiva en la sostenibilidad.

En este contexto, la comunicacion interna se erige como una herramienta fundamental ya
que su funcién iria méas alla de asegurar que todos los empleados estén adecuadamente
informados. Se trata, ademéas, de generar y gestionar la confianza de la plantilla,
involucrarla en los procesos de participacion y toma de decisiones, convencerla de su
aporte y motivarla para que use y dinamice los canales de retroalimentacién generados

para conocer sus expectativas y necesidades®’.

%7 S4enz, 2015 en http://www.mercaredsostenible.com
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Segun los resultados de las encuestas todos los empleados de los hoteles conocen los
alcances de la misién y las politicas para la sostenibilidad, pero ain asi hay pocos
establecimientos en cuales se realicen de forma regular actuaciones que formen y

sensibilicen el personal en este tema.

En este apartado también existen diferencias entre los hoteles que pertenecen a las grandes
cadenas hoteleras y los demas, que no tienen claramente definidas sus actuaciones en

materia de responsabilidad corporativa.

Los empleados son el valor més importante de NH Hoteles ya que a través de ellos la
cadena expresa su cultura de responsabilidad. Se intenta ofrecerles un buen entorno para
trabajar, con formacion y crecimiento profesional en el que se integra la diversidad, el

respeto e igualdad, sin tolerancia a la discriminacién de ningun tipo.

Tryp by Wyndham favorece un ambiente de trabajo en el cual todos los individuos son
tratados con respeto y dignidad. En todos los hoteles pertenecientes a la cadena se fomenta
la igualdad de oportunidades y no discrimina, ya sea directa o indirectamente a sus
empleados o posibles empleados debido a su raza, color de piel, religién, sexo,
orientacion/preferencia  sexual, ciudadania, estado civil, nacionalidad, edad o
discapacidades o en cualquier otro aspecto establecido por la ley o reglamentaciones

aplicables.

En Marriott, el programa de formacion sobre ética empresarial refuerza la importancia de
los valores corporativos y la responsabilidad ética para el éxito continuado de la industria
de los viajes y el turismo. A través de la “Guia de Conducta Empresarial” se brinda
asesoramiento a los gerentes y empleados sobre la legislacién antimonopolio, competencia

desleal, contribuciones politicas, abuso del poder de compra, soborno comercial y politico.

Paradores de Turismo cuenta con un Codigo Etico basado en la mision, vision y valores de
la empresa, y aplicable a nivel interno y externo. En él se recogen los derechos y deberes
de la empresa, de sus empleados y de los proveedores. Paradores de Turismo también
posee un Manual de Acogida destinado a los nuevos empleados que comienzan a trabajar

en la empresa, donde se presenta toda la informacion institucional de la compaiiia.
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e Proveedores

La colaboracion con proveedores que gestionen su propio negocio bajo los mismos
principios responsable y éticos que la gestion hotelera puede consolidar el compromiso con

la sostenibilidad.

La politica de aprovisionamiento de los hoteles de cuatro estrellas es, por lo general, mas
respetuosa con el medio ambiente que la de otros establecimientos de categoria inferior.

Segun los resultados de las encuetas el 60% de los alojamientos hoteleros de cuatro
estrellas exigen algun requisito medioambiental a sus proveedores. Destacan los hoteles
NH y Parador de Gijon que siguen la misma politica referente a proveedores implementada

en toda la cadena.
e Clientes

Los clientes son un grupo de interés que demandan a la las empresas hoteleras una
responsabilidad social en todas sus dimensiones, pero sobre todo en la medioambiental.
Alvarez et al. (2001) afirma que el tipo de turismo predominante entre la clientela del hotel

puede afectar a la gestion ambiental que adopte el establecimiento de varias formas:

- tipo de actividades que realizan - aqui cabe mencionar que Gijon es un destino que
ofrece multiples opciones: sol y playa, cultura, gastronomia, deporte y negocios.
- duracién de la estancia — en Gijon la media es de 5,3 noches.

- motivo seleccionado por el cliente para elegir el establecimiento

Segun LLul (2003), citado por Ayuso (2006), las empresas asumen mayor implicacion en
la gestién medioambiental de forma directamente relacionada con el nivel de conciencia de
sus clientes al respeto. Como se menciond en el segundo capitulo la demanda para el
turismo verde es cada vez mayor, sobre todo entre los turistas alemanes (10% de los
turistas extranjeros de Gijon), holandeses, suizos y escandinavos, que muestran mayor
grado de concienciacién ambiental. Pero también cada vez méas concienciados son los
ingleses y los franceses que suponen el 30% de los extranjeros que llegan a Gijon. Es
importante mencionar que la conciencia “verde” también se ha despertado entre los

espafoles, ya que 83,4% de los visitantes de Gijén son residentes en Espafia.

Se puede afirmar que segun las premisas expuestas anteriormente si lo turistas estan mas

sensibilizados con el medioambiente los establecimientos hoteleros deberan ofrecer lo que

51



se demanda, de esta manera introduciendo en su gestién practicas medioambientales para

satisfacer a sus clientes.

Al mismo tiempo es muy importante saber que opinan los turistas. Segun el resultado de
las encuestas el 70% de los hoteleros integra dentro de sus relaciones con el cliente
mecanismos de comunicacién y retroalimentacion tales como las encuestas permanentes de

satisfaccion.
e Mision y valores

La mision, la vision y los valores representan el pilar principal del buen desarrollo de una
empresa. Resulta beneficioso para toda organizacion definir claramente estos tres
elementos, ya que ellos van a reflejar: quien es, a donde va y con qué cultura empresarial

se afrontara ese camino.

La mision y la vision deben estar integradas, ser coherentes y compatibles entre si. Como
principal instrumento de gestion de la RSC, las grandes cadenas hoteleras disponen de un
Codigo de Conducta y Etica Empresarial donde se plasma el compromiso formal de la
compafiia con un modo de actuar integro, responsable y de respeto hacia los diferentes

grupos de interés.

En cuanto a los hoteles de cuatro estrellas de Gijon, solamente los hoteles que pertenecen a
las grandes cadenas hoteleras como NH, Paradores, Tryp by Wyndham y Ac by Marriott
tienen un Cdédigo de Conducta en el que se determinan los valores, principios y normas que

deben regir el comportamiento y la actuacion de cada uno de los hoteles que les pertenece.

La vision de NH “es recompensar el tiempo que le dedican los clientes a NH Hoteles,
mejorando su experiencia y contribuyendo a una mayor sostenibilidad™ con la mision de
comprometerse a ofrecer servicios de hosteleria sostenibles, consistentes y eficientes para
los stakeholders, llegando a ser lider en el sector turistico en desarrollo sostenible y servir
de inspiracion para otros. Los valores que guian el trabajo de NH Hoteles son la
orientacion a las personas, innovacién, responsabilidad medioambiental y sentido del

negocio.

En Wyndham tienen como mision el aumento del valor de los accionistas siendo el lider en
alojamiento turistico y recibiendo a sus huéspedes con destinos turisticos y marcas

emblematicas a través de su servicio distintivo “Count On Me!” La vision es la de aportar
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valor a sus empleados, consumidores, clientes y accionistas mediante beneficios
econdmicos, ambientales y sociales para las generaciones actuales y futuras. Mientras que
los valores esenciales que rigen el negocio son: actuar con integridad, la diversidad, los

derechos humanos, el bienestar, la filantropia, la ética, el medioambiente y sostenibilidad.

La mision y vision de Paradores de Turismo se traducen en una serie de valores que son los
que determinan las actuaciones de la empresa y de todo su equipo. La misién de Paradores
es facilitar la recuperacion del patrimonio historico con fines turisticos, permitiendo su
conservacion y mantenimiento a través de un desarrollo sostenible y respetuoso con el
medioambiente. El objetivo de Paradores es “convertirse en una red de hosteleria que
ofrezca un servicio de calidad integral, diferenciado, accesible y personalizado,
comprometido con el entorno natural, econémico e histérico, con el que se pretende

potenciar la imagen del turismo espafiol unida a un desarrollo sostenible”.

Ac by Marriott tiene la mision de ser la mejor cadena hotelera a través de una filosofia de
excelencia en servicio al cliente usando sus incomparables ventajas competitivas para
poder proporcionar a sus huéspedes el méas elevado valor percibido. Para lograr esto,
cuentan con una vision compartida y el mejor y mas altamente motivado recurso humano,
aprovechando el potencial creativo de todos sus colaboradores. Su vision es mantenerse
siempre 5 afios adelante de la competencia mediante la innovacién, infraestructura,

programas para el desarrollo de sus RRHH y un servicio personalizado para sus clientes.

Las cuatro cadenas basan la misién y la vision en satisfacer las necesidades de sus
satkeholders a través de los principios del desarrollo sostenible y respetando en todo

momento los derechos humanos.
Comunicacion del comportamiento socialmente responsable en la gestion hotelera

La comunicacion de la RSC implica el traslado de este compromiso, los valores que lo
inspiran y las iniciativas en las que se concreta, a la sociedad en general. La RSC debe ir
acompafiada de una buena estrategia de comunicacion, tanto interna como externa, que
garantice el reconocimiento y el impacto social de las iniciativas, y explique a los grupos

de interés cémo, donde y cuanto estan aportando y poder valorar su éxito®.

Cada entidad hotelera debe demostrar dia a dia lo que es y lo que pretende ser, tener un

comportamiento coherente ante su personal y todos sus interlocutores, y la comunicacion,

%8 Bernal Coates, ITH: http://www.ithotelero.com/
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tanto interna como externa, deben estar perfectamente encadenadas con idénticos

mensajes, para no generar confusiones (Van Riel, 2000).

Es necesario prestar atencion a los aspectos comunicativos de las politicas de
Responsabilidad Social, ya que dificilmente estas van a tener un reflejo en la demanda si

no se les hace llegar de una manera eficaz y fiable.

El canal de reserva de alojamiento turistico colectivo mas habitual es Internet. Si se tiene
presente el hecho de que mas de 50,0% de los turistas alojados en establecimientos
hoteleros de Gijon utiliza este sistema de reserva, la informacion sobre sus acciones

sostenibles deben estar presentes en sus paginas web.

Segun las encuestas la herramienta mas utilizada para transmitir este tipo de informacion
es la web corporativa de la cadena y/o del hotel. En esta categoria se incluyen NH, Ac by

Marriott, Parador y Tryp Rey Pelayo.

En segundo lugar, las propias instalaciones del establecimiento, especialmente, lugares
como la recepcion son utilizados con frecuencia para transmitir la filosofia de compromiso

medioambiental de la empresa y destacar algunas de las acciones que se llevan a cabo.

NH elabora cada afio un Informe Anual y una Memoria de Responsabilidad Corporativa
que recogen el desempefio en el ambito econémico, medioambiental y social en linea con
el enfoque sostenible y los compromisos con los grupos de interés. EI objetivo es presentar
un reporte equilibrado, preciso y coherente del triple desempefio vinculado a los temas
relevantes para NH Hoteles y los proyectos estratégicos del afio, con énfasis en la
comparabilidad de los datos e informacidon respecto a afios anteriores.

Como han reflejado las encuestas, las herramientas de comunicacion en el sector hotelero
son las vinculadas a las nuevas tecnologias. Por tal razén, se analizaron los contenidos de
las webs corporativas de los hoteles prestando especial atencion a la presencia de
informacién sobre las practicas responsables y de sostenibilidad en este tipo de

herramientas.

Tras la recogida de datos, tal y como muestra la Tabla 13 apenas el 25% de los
establecimientos publican informacion sobre sus actividades responsables con la sociedad

y el medioambiente.
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Tras analizar las paginas web de cada uno de los hoteles resalta a la vista el hecho de que
hay hoteles que se preocupan por la sociedad y por el medioambiente, pero no ofrecen

informacidn de sus acciones en los portales, como es el caso del hotel Abba Playa Gijon.

Los alojamientos hoteleros deberian mejorar la comunicacion de sus actividades teniendo
en cuenta que Gijon se ofrece como un destino sostenible que a su vez precisa de

alojamientos sostenibles.

Tabla 12. Listado de los hoteles que brindan alguna informacion sobre sus
actividades socialmente y medioambientalmente responsables.

Hoteles Contien.e, No contie_r]e
Informacion Informacion Enlace

ABBA Playa X
Gijon
AC Hotel Los X http://lwww.marriott.com/corporate-
o e oot
Asturias X
Begofia Park X
Don Manuel X
Hernan Cortés X
La Borona X
NH Gijon X https://corporate.nh-

hoteles.es/es/responsabilidad-
corporativa-y-sostenibilidad

PN Molino Viejo X http://www.parador.es/es/instituciona
I/responsabilidad-social-corporativa

Principe de X

Asturias

Silken Ciudad X

de Gijon

Tryp Rey Pelayo X http://es.wyndhamworldwide.com/ca
tegory/environment-sustainability

Villa de Gijon X

Elaboracidn propia

En cuanto la evolucion futura, el 60% de los hoteleros encuestados opinan que el interés
para las practicas de RSC aumentara, mientras que el 40% piensa que sera igual que

ahorra.

De forma unanime los hoteleros estdn de acuerdo que la imagen de Gijon Sostenible
influye en la implementacion de las actuaciones de RSC, ya que todos consideran que los
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turistas de hoy en dia son mas exigentes con el nivel de compromiso social y

medioambiental de los alojamientos turisticos.

8. CONCLUSIONES

Existen mdltiples herramientas e instrumentos que pueden ser utilizados por las
organizaciones para apoyarse en la gestion y en la adopcion de précticas de
Responsabilidad Social.

A través de este trabajo se ha podido concluir que en los hoteles de cuatro estrellas no
existe un enfoque de trabajo explicito en el desarrollo de RSC, aunque todos los
encuestados consideran muy importantes este tipo de practicas que ofrecen como principal

ventaja el desarrollo sostenible y la diferenciacion en un entorno cada dia mas competitivo.

Este tipo de acciones no son vistas como una inversion sino mas bien como un gasto
adicional por lo cual ningin hotel tiene implementada herramientas de gestion de RSC, ya
que los hoteleros se ven limitados en este sentido por el tamafio de la empresa, el

desconocimiento de las practicas y la falta de recursos econémicos.

En el estudio se pudo comprobar que en lo referente a la dimension social de la RSC la
mayoria de los hoteles analizados tratan de “devolver a la sociedad parte de lo que ella les
habia facilitado™ a través de acciones como el voluntariado, acuerdos con la Cruz Roja o
UNICEF. En cuanto a acciones locales destacan los hoteles Tryp Rey Pelayo, Abba y
Parador que participan en diferentes productos de Gijén Turismo en los que se pone en valor

los elementos diferenciadores de la ciudad.

La ciudad de Gijon destaca como modelo de cooperacion publico-privada en las que han
participado varios de los hoteles: "Programa de Accesibilidad Turistica™ para mejorar la
accesibilidad y atencion al pablico con discapacidad y necesidades diversas o "Gijon Sin

Gluten™ que retne hoteles que ofrecen en sus restaurantes productos sin gluten.

La seguridad de los empleados es otro punto a favor ya que 90% de hoteleros tienen
implementado un Sistema de Gestion de Prevencion de Riesgos Laborales de acuerdo con
la norma OSHAS 18001.
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Queda claro que a nivel nacional las grandes cadenas hoteleras han avanzado en materia de
responsabilidad social, pero en lo referente a los hoteles independientes como son més de

50% de los que han sido objeto del estudio les queda un camino largo para recorrer.

De una forma mas concreta, se concluye que los hoteles estdn empezando a incorporar
acciones responsables con el medio ambiente. En su mayoria, las practicas incorporadas
por el sector son acciones relativas al cuidado medioambiental y sin un coste excesivo para
la empresa, como el uso de bombillas de bajo consumo, la instalacion de mecanismos de
ahorro en la griferia, el uso de interruptores temporizadores o el reciclado de materiales.
Como acciones recientes que han necesitado mayores inversiones han sido las

renovaciones que se han hecho en los hoteles mas antiguos.

Las certificaciones y estandares son una herramienta que permiten a los hoteles ser mas
eco-friendly con el medioambiente y destacar entre la multitud. Aun asi son pocas que han
optado para ellas. De hecho solo un hotel de Gijon esté certificado con la 1ISO 14001:2004.

Es importante mencionar que el programa de SICTED en Gijén influye en la imagen
hotelera, ya que varios de los hoteles han obtenido alguin que otra distincion sobre todo en
lo referente a la calidad, sujeto que parece tener mayor importancia en la gestién

empresarial.

Por ultimo, en el analisis de la politica comunicativa de los hoteles, el estudio revela que
pocos hoteleros informan sobre sus acciones responsables. Los datos muestran que s6lo
cuatro de los trece establecimientos informan este tipo de actuaciones.

Como conclusién final puedo afirmar que existen grandes diferencias entre los hoteles que
pertenecen a las cadenas hoteleras de NH, Paradores, Tryp by Wyndham y Marriott, que
tienen definidas de manera explicita las acciones de RSC. Los demés hoteles realizan
algunas acciones responsables pero no tienen implementados los principios de RSC en su

gestion.

Como los mismos hoteleros consideran que la imagen de Gijon Sostenible puede influir en
la implementacién de actuaciones de RSC, ahora que se trata de promover esta imagen,
quiza la preocupacion y el interés de los hoteleros por poner en practica acciones de este

tipo, aumentaran.
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Anexo 2

Encuesta

ENCUESTA PARA LOS HOTELES DE GIJON

1. Indiguenos la importancia que tiene para usted - en una escalade 1 a 5 (Siendo 1
nada y 5 muy importante) - los siguientes rasgos de la RSC:

1 2 3

Responsabilidad con los trabajadores
Integracion cultural, étnica, diversidad
Etica/transparencia en los negocios
Responsabilidad con los clientes
Responsabilidad con el Medio Ambiente
Un compromiso ante la sociedad

2. LaRSC tiene varias ventajas. ¢ Cudl de estas ventajas cree que es la mas
importante?

Contribuir al desarrollo sostenible

Mejorar la imagen del destino

Sentirse responsable

Credibilidad ante la sociedad

Posibilidades de acceso a diferentes nichos de mercado

Mayor productividad/beneficios econémicos

3. ¢Tiene implementado en su establecimiento alguna herramienta de gestion de la
RSC?
e Si - Nombre de la herramienta:...............
e No (pase a la pregunta (5)

4. ¢Cudl es la principal razén de su hotel para incorporar en su gestion la RSC?
e Innovacion

Ahorro

Diferenciacion de la marca

Planificacion a largo plazo

Compromiso con los stakeholders
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o

Reporte o informe auditado por terceros
Informe RSC y Sostenibilidad, autbnomo
Informe anual

A través de la web corporativa

¢Como informa su organizacion sobre la RSC y Sostenibilidad?
e No informamos la RSC, ni tenemos intencion de hacerla
No informamos, pero tenemos intencion de hacerla

6. ¢Cual de estos aspectos considera que representan un impedimento en la

aplicacion de la RSC?
e Desconocimiento de las practicas
e Tamafio de la empresa
e No existen herramientas para pymes
e Falta de recursos econdmicos

7. ¢Dispone su hotel de algun certificado medioambiental?

e Si Nombre del certificado..........cooeen.....

e No (pase a la pregunta 9)
[ J

8. ¢Los empleados del hotel conocen los alcances de la mision y las politicas para la

sostenibilidad?
e si
e NO

9. De las principales acciones de sostenibilidad que se realizan, indique cual de ella

se realizan en su hotel:

Tipo de accion

Si

NO

No, pero se tiene
pensado la
implementacion

Gestion eficiente del agua

Dispositivos para el ahorro de agua en grifos y duchas

Daoble cisternas

Gestion eficiente de la energia

Temporizadores para la luz

Bombillas de bajo consumo

Magquinaria eficiente de tipo AA+

Utiliza fuentes de energia alternativa

Interruptores de presencia

Gestion de los desechos

Reciclaje del papel

Reciclaje del aceite

Recogida selectiva de basura

Gestion de las aguas residuales

Calculo de la huella de carbono (emisores de CO2)

Realiza actividades para la compensacion de la huella
de carbono
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Politica de abastecimiento y seleccion de
proveedores.

Exige algun requisito medioambiental a sus proveedores

Realiza encuestas de satisfaccion a los clientes

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢Esta el hotel adaptado para personas de diversidad funcional?
o Si
e No

e No, pero en el futuro se realizardn obras en este sentido

¢ Se llevan a cabo iniciativas de accién social?
e Sij, de forma sistematica
e Sij, de forma ocasional
e No

¢ Tiene el hotel un sistema de gestion de Prevencion de riesgos laborales de
acuerdo con las normas OSHAS 18001?

e Si
e No
¢ No, pero se tiene pensado la implementacion

Cree que el interés, en el futuro, de la RSC:
e disminuira
e serédigual que ahora
e aumentara

¢Cree que la imagen de Gijon Sostenible influye en la implementacion de las
actuaciones de sostenibilidad y RSC en los alojamientos turisticos de este destino
turistico?

o Si

e No

¢ Considera que los clientes de hoy en dia son mas exigentes con el nivel de
compromiso social y medioambiental de los alojamientos turisticos?

o Si

e No

65




