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RESUMEN

En el presente articulo se exponen los resultados de investigacion obtenidos del andlisis elaborado a un
grupo de pequefios hoteles ubicados en el centro histérico de la ciudad de Cartagena con respecto a grado
de implementacion de préacticas socialmente responsables por parte de estas unidades empresariales. El
estudio evidencia que a pesar, de que en estas organizaciones no existe una estructura que permita planear,
dirigir, controlar y comunicar la gestion social, se g ecutan algunas précticas que pueden ser sefial adas bajo
esta denominacion, con base en principiosy valores acorde con politicas y programas estatales.

ABSTRACT

This article exposes the research findings from a survey of small hotels located in the historic center in
the city of Cartagena with respect to the implementation level of socially responsible practices carried out
by such business units. The study reveals that although there is no structure that allows planning, leading,
controlling and communicating the social management (work) within these organizations, some practices
are carried out; they are here pointed out due to their principles and values that fit governmental policies
and programs.
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INTRODUCCION

L aResponsabilidad Social Empresarial (RSE) en
el contexto actual es entendida como una nueva
forma de gestionar los negocios. En este marco
la RSE debe integrarse a la gestion organizacio-
nal buscando que las précticas socialmente res-
ponsables en & mediano plazo se traduzcan en
beneficios para la organizacion. La gestion social
y medio ambiental hoy se han consolidado como
ventgjas competitivas en mercados caracteriza-
dos por sus altos niveles de exigencia; ademés
dichas practicas reportan beneficios significati-
VOs para las organizaciones en materia de mini-
mizacion de costosy mejoras operativas.

Por ello en el presente |as organizaciones empre-
sariales han entendido, en sintonia con la reali-
dad global; que € éxito actualmente no depen-
de Unicamente de una buena gestion comercia
y financiera. Las relaciones con sus empleados,
clientes, proveedoresy con todala sociedad pue-
den propiciar ventajas competitivas valiosisimas
que representan un factor diferenciador de sus
competidores. Si una sociedad se encuentra en
desarrollo y acanza mejores niveles de bienes-
tar, muy seguramente estara en mayor capacidad
de adquirir los bienes y servicios que se ofrecen
desde las distintas unidades empresariales.

En € presentetrabgjo seanalizae estado dedicha
gestion en pequefios hoteles ubicados en € cen-
tro histérico de la ciudad de Cartagena como un
paso para €l desarrollo de estrategias orientadas a
mejorar su competitividad y operatividad; ené se
exponen |os resultados de un andlisis elaborado a
estas unidades empresariales en materiadeimple-
mentacién de précticas socia mente responsables,
identificando sus principales falencias y su grado
de desarrollo en esta materia, ademas se identifi-
can las causas asociadas a sus carencias en mate-
ria de gestion socialmente responsable para final-
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mente plantear recomendaciones que les permitan
mejorar y fortaecer dicha gestion.

MARCO REFERENCIAL
L apequefiay mediana empresa en Colombia

Las Pequefias y Medianas Empresas -Pymes* en
Colombia - son catalogadas en € mundo en desa-
rrollo como organizaciones de referentes economi-
cos 'y socides de gran trascendencia, en particular
por su potencid para generar empleo, por su ca
pacidad de producir ingreso para los sectores méas
débiles, por ampliar la base del sector privado, por
contribuir areducir laconcentracion del poder eco-
ndmico y por su gporte d producto interno bruto
(Cagtellanos, 2003). Son actores estratégicos en €
crecimiento de la economia, la transformacion del
gparato productivo naciond, y e mejoramiento de
laposicion competitivade pais (DNP, 2007).

Segun el Departamento Administrativo Nacional
de Estadistica- DANE, |as microempresas cons-
tituyen el 96,4% delas empresas en Colombia, €
3,0% las pequefias, € 0,5% las medianas 'y solo
el 0,1% las grandes (Carbal, 2009).Asimismo, €
Observatorio Colombiano de la Microempresa
basados en cifras del DANE, establecié que
personal ocupado por las microempresas repre-
sentaba en 2005 el 50,16% del total nacional (en
las pequenias empresas representaba € 17,57%
y en las medianas e 12,80%) (Sierray Londo-
fio, 2008).Las anteriores cifras evidencian que
las Pymes son un eslabdn importante de la eco-
nomia nacional, y que la generacion de riqueza
no depende Unicamente de |as grandes empresas
(Supersociedades, 2005).

Las Pymes poseen ventajas competitivas im-
portantes: su tamario les permite una respuesta
rgpida a los cambios del entorno y facilita su
integracion como eslabon en cadenas produc-

4 Segun €l articulo 2 de laLey 905 de 2004, se entiende por pequefiay mediana empresa PY ME toda unidad de explotacion econdmica,
realizada por persona natural o juridica, en actividades empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales y de servicios, rura o

urbana, que responda a dos (2) de los siguientes parametros:
¢ Mediana Empresa:
a) Plantade persona entre 51y 200 trabajadores, 0

b) Activostotales por valor entre 5.001 a 30.000 salarios minimos mensual es legales vigentes.

¢ Peguefia Empresa
a) Plantade personal entre 11y 50 trabajadores, o

b) Activostotales por valor entre 501 y menos de 5.000 salarios minimos mensuales legal es vigentes.
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tivas, también como proveedores eficientes de
bienes intermedios o finales y de servicios en
esquemas de subcontratacion nacionaes o in-
ternacionales, poseen amplia coberturaregional
y son una amplia fuente de empleos para co-
lombianos que no cuentan con estudios superio-
res avanzados, ademés de su capacidad de mo-
vilidad y cercania con los clientes (Castellanos,
2003; DNP, 2007; Velasguez, 2004).

Estudios realizados por diversos autores, entre
los cuales se destacan Sierray Londofio (2008),
Zevallos (2006), Castellanos (2003), Vel dsquez
(2004), Sanchez, Osorio y Baena (2007), y Ro-
driguez (2003), evidencian las dificultades que
afrontan las Pymes nacionales, las cuales se re-

sumen en la siguiente tabla.

Tabla 1. Problematica de las Pymes
en Colombia

Alta vulnerabilidad al
ciclos recesivos y a la
desaceleracion dela eco-
nomia

Escasa cultura financie-
ra en genera, y delain-
version en particular

Ausencia de sistemas de
informacion gerencial

Incipiente cultura de la
inversion real (titula-
rizacion de finca raiz,
proyectos productivos,
capital deriesgo, €etc.)

No pueden por si solas
trasponer las barreras
técnicasy no técnicas de
entrada a los mercados o
desarrollar barreras para
proteger su utilidad en
un segmento especifico

La propiedad reside en
una sola persona o en su
defecto en peguefias so-
ciedades

Los presupuestos para
capacitacion son limi-
tados y, por lo generd,
no se le presta la debida
atencion a desarrollo
personal de los emplea-
dos

Algunas son subcontra-
tistas de empresas ma-
yores, |o que crea depen-
dencia y condiciona su
permanencia

Baja coberturay profun-
didad de los mecanismos
de inversion existentes
representados en bajos
niveles de bancarizacion
y poca penetracion del
mercado publico de ca
pitales

Generalmente el propie-
tario adolece de cono-
cimientos adecuados en
aspectos bésicos como
administracion, finanzas
o comercializacion, lo
que limita su potencial
gerencial y estratégico

Procesos contaminantes

Ausencia de gestion
medioambiental

Fuente: elaboracion propia con base en Sierray Londofio (2008),

Zevallos (2006), Castellanos (2003), Vel dsquez (2004), Sanchez,
Osorio y Baena (2007), y Rodriguez (2003),
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El mercado en e que operan estas organiza-
ciones es limitado, y su articulacién con otras
empresas es débil. Un alto porcentgje de estas
entidades vende sus productos y servicios en
nichos de mercados locales, principalmente
a consumidores de bajos ingresos, donde los
requisitos de calidad, precio y volumen son
poco exigentes (Chavez citado por DNP, 2007).
Ademas, el hecho de que sus principales clien-
tes sean directamente |os consumidores, no les
genera incentivos para formalizar su actividad,
como si sucede cuando son proveedoras de
otras empresas de mayor tamafio (DNP, 2007).
Asimismo, las Pymes nacionales poseen una
problemética integral, cuyas causas se originan
tanto en influencias del entorno como en defi-
ciencias de gestion interna, incluso algunas se
ven afectadas por e proyecto de vida del pro-
pietario (Zapata, 2004).

Otro aspecto importante a tener presente es €
bajo nivel de asociatividad, 1o que impide a las
Pymes aunar esfuerzos para enfrentar la compe-
tencia naciona y transnacional, y realizar aian-
zas con proveedores o distribuidores; ademas del
limitado acceso a nuevas tecnologias (elevados
precios de |os equipos tecnol 6gicos, incluyendo
atos costos de importacion y nacionalizacion)
(Zapata, 2004; DNP, 2007; Velésquez, 2004).

Entre otros factores negativos que formulan los
estudios sobre la readlidad de las Pymes Nacio-
nales, sobresale como factor externo predomi-
nante la situacion econdémica del pais, que se-
gun los empresarios restringe la capacidad de
adquisicion delapoblacion (Zapata, 2004). Asi-
mismo, €l limitado acceso a créditos y micro-
créditos (sector financiero en general), realidad
amplificada por altos niveles de informalidad; a
esto se suma la calidad y disponibilidad del re-
curso humano, factor considerado como uno de
los principal es obstaculos en el desarrollo delas
Pymes nacionales (Rodriguez, 2003; Sanchez
et a, 2007). Esos altos indices de informalidad
en las précticas empresariales de las Pymes re-
flejan su baja capacidad para llevar a cabo acti-
vidades rentables y con potencia de expansion
gue les permita cubrir los costos de operar en el
sector formal de la economia (Ministerio de la
Proteccién Social y UNAD, 2010).
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Por otra parte, la bgja capacidad para innovarse
relaciona con lalimitada inversion de las Pymes
en investigacion y desarrollo y con su débil rela-
cion con e Sistema Naciona de Innovacion. De
acuerdo con la segunda Encuesta de Innovacion
y Desarrollo Tecnol 6gico paralaindustriamanu-
facturera, en e afio 2004 las Pymes invirtieron,
Como proporcion de sus ventas, tres veces menos
en investigacion y desarrollo en comparacion
con las grandes empresas (DNP, 2007).

La deficiencia de estadisticas es una de las mayores
limitaciones que enfrentan|as Pymesen Colombia,
pues no se dispone deinformacionred y actualiza
da que sirva como soporte para laformulacion de
politicas y programas que fomenten € desarrallo
de este edtrato. En otras palabras, € universo de
las Pymes es desconocido, no existe consenso ni
siquieraen cuanto a nimero de empresas que per-
tenecen a este renglon empresarial. A pesar de que
se dispone de una definicion establecida por Ley,
las mismas entidades estatales utilizan diferentes
criterios o rangos distintos para la clasificacion
de las empresas a los establecidos en la Ley. Por
ejemplo, para efectos fiscales se tienen en cuenta
los niveles de ingresos 'y patrimonio brutos, por 1o
que e universo de la Pyme como sujeto tributario
es completamente diferente del que determina la
Ley Mi Pyme (Ministerio delaProteccion Socid y
UNAD, 2010; Rodriguez, 2003, Cda, 2005).

La importancia del turismo para la econo-
mia cartagenera

En cuanto al turismo se puede afirmar que es uno
de los renglones mas significativos de la econo-
mia cartagenera, debido a su capacidad para ge-
nerar empleos directos e indirectos, y por ende,
su contribucién a mejoramiento delacalidad de
vidadelos ciudadanos. En cifras, segin laAlcal-
diaDistrital de Cartagenade Indias, en € primer
cuatrimestre del afio 2009 cerca de un millén
doscientos mil personas, nacionales y extranje-
ras, han visitado este importante destino.

El turismo es considerado como unade las apues-
tas productivas trascendentales del departamento
de Bolivar, por su dinamismo, oferta de empleos
en razén de su intensidad en trabgjo, redistribu-
cion de la riqueza gracias a que utiliza mano de
obra con bajos estandares de calificacion y contri-
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bucion del desarrollo regiond. En cuanto alapre-
servacion dd medio ambiente y la cultura, dada
lavaloracion que da € turista a estos factores, e
turismo puede contribuir avolver rentable la con-
servacion del ambiente y a mantener y recuperar
los valores y costumbres tradicionales (Aguilera,
Berna y Quintero, 2006). Maldonado (2006) ex-
presa otras de |as ventajas competitivas del sector

turismo sintetizadas en la siguiente tabla:

Tabla 2. Ventaj as competitivas del turismo

Contribuye a creci-
miento del PBI de
pais por los gastos por
consumo de servicios
turisticos, segun la di-
versidad y frecuencia
del consumo de los
mismos.

Estimula la creacion de
nuevos negocios y desa
rrollo del espiritu empre-
sarial, especialmente de
las Pymes y los negocios
familiares que incremen-
tan la demanda de bienes
locales.

Mejora el bienestar de
los hogares residentes
por € acceso a servi-
cios, instalaciones, in-
fraestructura y equipa
mientos turisticos.

Incrementa la inversion
publica en infraestructura
vial, servicios basicos, re-
creativosy culturales.

Contribuye a un me-
jor equilibrio regional
por la distribucion del
empleo en el territorio
nacional.

Obliga a la preservacion,
rehabilitacion y restaura
cion de edificios, monu-
mentos y obras histéricas.

Revitaliza formas de
arte tradicional: musi-
ca, danza, pintura, es
cultura, teatro, etc.

Reactiva y desarrolla las
tradiciones locales. arte-
sanias, ritos festivos, cele-
braciones religiosas, gas-
tronomiay folklore.

Genera beneficios indi-
rectos a los pobladores
locales gracias al acce-
S0 ainstal aciones, equi-
pamiento y actividades
culturales fomentadas
por el turismo.

El ingreso turistico puede
llegar a reducir €l riesgo
que implican las activida-
des extractivas y depreda
doras de recursos natura-
les y la vida silvestre por
partedelapoblacién local.

Preserva y permite un
mejor aprovechamien-
to del paisgenatural, la
flora y la fauna autoc-
tonas, principal mente
en parques naturales
y zonas protegidas de
gran belleza 'y diversi-
dad biol6gica.

Estimula la conservacion
del medio ambiente y re-
cursos naturales mediante
campafias de informacion,
sensibilizacién 'y educa-
cion de diferentes segmen-
tos de la comunidad local.

Regenera y vaora €
entorno natural gracias
a la planificacion turis-
tica en zonas deteriora-
das.

Provoca cambios de per-
cepcidn y comportamiento
de la poblacion residente
con relacién a la naturale-
zay ala conservacion de
|os ecosistemas locales.

Fuente: elaboracion propia con base en Ma donado (2006)
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Por otra parte es importante resaltar que los pe-
quefios hotel es cartageneros poseen €l potencial
para brindar condiciones satisfactorias para €l
exigente turismo que llega ala ciudad. Sin em-
bargo, no son gjenos a la problematica plantea-
da anteriormente para el sector Pyme Colom-
biano. Segun el Plan Regiona de Competitivi-
dad Cartagena'y Bolivar 2008-2032, publicado
en mayo de 2010 por la Comisién Regional de
Competitividad de Cartagena y Bolivar, € de-
partamento y principamente la ciudad amura-
|lada enfrentan las siguientes debilidades refe-
rentes al sector turismo:

e Altos niveles de informalidad.

e Capacidad hotelera cercana a 75% de ocu-
pacion, y baja disponibilidad de parqueos.
 Altos costos y acceso restringido a los servi-

cios publicos.

e Bagja disponibilidad de recurso humano ca-
lificado, especializado y bilingiie, especial-
mente en |las actividades econdmicas asocia-
das alas apuestas productivas.

e Centros de investigacién que no generan
grandes impactos en el departamento.

» Escasa participacion de los actores importan-
tesinvolucrados en las iniciativas de compe-
titividad.

» Debilidad en lainformacion turistica.

e Sistema tributario oneroso, inestable y com-

plgo.

Responsabilidad Social Empresarial RSE:
conceptualizacion y desarrollo

En la actualidad el mundo se guia por los pre-
ceptos de la racionalidad, que imprime a los
actos humanos una dinamica que ubica a in-
dividuo en el centro de todas las cosas del uni-
verso y privilegia los postulados de la actua
dominante teoria econdémica capitalista, la cual
caracteriza al ser humano como individualista,
egoista'y competitivo por naturaleza (Sabogal,
2008; Covarrubias, 2004). Esta forma de pen-
samiento ha llevado a la humanidad a actuar,
en todos |os ambitos de su vida, principalmente
el econdmico, de una manera nefasta para sus
congéneres y el medio ambiente. Por consi-
guiente, en el mundo empresarial se opera sin
escrupulos, sélo importa el beneficio personal.
Se podria llegar a afirmar categdéricamente que
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los principiosy valores moral es construidos por
toda una sociedad han sido desplazados por una
ética particular que privilegia las actuaciones
antes mencionadas.

Segun Sabogal (2008) la necesidad de direccio-
namiento ético frente alas situaciones descritas,
ha llevado a que los intelectual es, académicos,
organizaciones civiles de la sociedad, los poli-
ticos y los gobiernos, muestren una preocupa-
cion frente a papel de las organizaciones pro-
ductoras y prestadoras de servicios, nacionales
y multinacionalesy les exijan, directaeindirec-
tamente, una manera diferente de actuar.

Por ello surge la Responsabilidad Social Em-
presarial como una respuesta a actuar supues-
tamente racional del sector empresarial, que
pretende crear estdndares de comportamiento
gue permitan mantener buenas relaciones con
los individuos y organizaciones que de una u
otra forma se ven afectados por el actuar de las
organizaciones, ademas de acatar las disposi-
ciones legales en materia ambiental.

Dentro delos pensadores més cél ebres que apor-
taron grandes ideas y argumentos ala discusion
que encierra la tematica de la Responsabilidad
Socia se encuentra Edward Freeman, quien es
reconocido por plantear, a partir de 1984, una
nueva mision de la empresa en funcién de la
Teoria de los Stakeholders (partes interesadas)
y estableciendo que las empresas deben tener
en cuenta las expectativas de sus partes inte-
resadas. inversores, empleados, proveedores,
clientes, comunidad, etc., pues de la forma
como se relacionen con los mismos, depende la
existencia de la empresa, por lo que se apunta
a gestionar adecuadamente la responsabilidad
socia con el objetivo de construir relaciones de
confianza con las partes interesadas, comporta-
miento factible de traducirse en mejora compe-
titivaa mediano y largo plazo (Orozco, 2010).

En este punto se hace necesariala conceptualiza-
cion delo queencierrae término “Responsabili-
dad Social Empresarial”. Muchas son las defini-
ciones que se han elaborado para dicho término,
desde autores y organizaciones del vigjo conti-
nente, pasando por académicos e institutos nor-
teamericanos, hasta encontrar miltiplesy varia-
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das acepciones en la literatura latinoamericana.
Algunos paises como Brasil, que cuenta con €l
Ingtituto Ethos de Empresas y Responsabilidad
Socia, y ChileconAccion RSE, son abanderados
en estudios que posibilitan laimplementacion de
principios y précticas socialmente responsables
en cualquier tipo de empresas, principamenteen
las pequefias y medianas.

Cada uno de estos organismos ha construido su
propia concepcion de Responsabilidad Social
Empresarial, lacual estaen constante evolucion
y desarrollo, por lo cua precisar una uinica con-
cepcion seriaimpropio, a pesar que yaexiste un
concepto consensuado internacionalmente en la
SO 26000:2010. En Colombia uno de los con-
ceptos de mayor aceptacion es el expuesto por
el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion — ICONTEC en su Guia Técnica
Colombiana de Responsabilidad Social — GTC
180: 2008.

La ISO 26000:2010 esta pensada para guiar a
todo tipo de organizaciones en la integracion,
implantacién y promocion de comportamientos
socialmente responsables; asistir alas organiza-
ciones en maximizar su contribucion a Desa-
rrollo Sostenible; auxiliar en la identificacion,
establecimiento de compromisos y comunica-
cion con sus grupos de interés; identificar las
materias fundamental es en | as que puede actuar
la organizacion; promover un entendimien-
to comun e incrementar la conciencia sobre la
Responsabilidad Social delas organizaciones, y
fomentar acciones de RS que vayan més alade
lo requerido por laley (Molina, 2009).

Por su parte, la GTC 180: 2008 plantea un en-
foque de gestion socialmente responsable que
actla de maneraintegral y articuladora en toda
la gestiéon de la organizacion y proporciona di-
rectrices para establecer, implementar, mante-
ner y mejorar en forma continua un enfoque de
responsabilidad social en la gestion; involucrar
a las partes interesadas (stakeholders) en una
gestion socialmente responsable, y comunicar y
evidenciar este enfoque ante |as partes interesa-
das (stakeholders).

Por otra parte, la Social Accontability 8000 —
SA 8000, norma universal que certifica en ética

100
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y responsabilidad social, permite alas organiza-
ciones centrar sus esfuerzos para poder orientar
sus acciones hacia el cumplimiento de ciertos
estdndares en materia laboral, como asegurar
gue sus empleados tienen condiciones de traba-
jo decentes y dignas, dentro del contexto de la
éticay la responsabilidad social, utilizando ac-
ciones correctivas, preventivasy auditables por
terceras partes (Gallego,2003; SA 8000, 2001).

A continuacion se expondran |os conceptos mas
significativos encontrados en el barrido biblio-
grafico realizado:

Segun el Instituto Ethos de Empresasy Respon-
sabilidad Socia y €l Servico Brasileiro deApdio
as Micro e Pequefias Empresas — SEBRAE
(2007), “la Responsabilidad Social Empresa-
rial es la forma de gestion que se define por la
relacion ética y transparente de la empresa con
todos los publicos con los cuales se relaciona y
por el establecimiento de metas empresariales
compatibles con el desarrollo sostenible de la
sociedad, preservando recursos ambientales y
culturales para generaciones futuras, respetan-
do la diversidad y promoviendo la reduccién de
las desigualdades sociales’ .

ACCION RSE (2010) define la Responsabili-
dad Socia Empresarial como “ una vision de
negocios, necesaria para la competitividad y
sustentabilidad de las empresas, que integra
armoénicamente el desarrollo econémico con €l
respeto por los valores éticos, las personas, la
comunidad y el medio ambiente, en toda la ca-
dena devalor” .

Segun la GTC 180 de la Responsabilidad So-
cial es “e compromiso voluntario y explicito
gue las organizaciones asumen frente a las ex-
pectativas y acciones concertadas que se gene-
ran con las partes interesadas (stakeholders),
en materia de desarrollo humano integral;
ésta permite a las organizaciones asegurar €l
crecimiento econdémico, € desarrollo social y
el equilibrio ambiental, partiendo del cumpli-
miento de las disposiciones legales’ .

Por otra parte, VINCULAR (2006) asume la

Responsabilidad Social Empresarial como “ un
conjunto de politicas transversales, basadas

SABER, CIENCIA Y Libertad 1SSN: 1794-7154
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en buenas practicas verificables, tanto inter-
nas como externas (coherencia), consistentes
con los valores y principios declarados, cuya
finalidad es contribuir al logro de los objetivos
estratégicos de la empresa, mejorando su com-
petitividad y sustentabilidad de largo plazo,
respondiendo a las expectativas de sus Publicos
Interesados (stakeholders)” .

Segun la guia 1SO 26.000 la Responsabilidad
Social se concibe como “ la responsabilidad de
una organizacion ante los impactos que sus de-
cisionesy actividades ocasionan en la sociedad
y e medioambiente, a través de un comporta-
miento transparentey ético que:

e Contribuya al desarrollo sostenible, inclu-
yendo la salud y el bienestar de la sociedad,;

» Tome en consideracion las expectativas de
sus partes interesadas (stakeholders);

e Cumpla con la legislacion aplicable y sea
coherente con la normativa internacional de
comportamiento; y

e Esté integrada en toda la organizacién y se
lleve a la practica en sus relaciones(\Veloz,
2008).

L as empresas socia mente responsables adquie-
ren un valor agregado que las diferencia de sus
competidoras, y aumentasu “ Good Will” o buen
nombre. Ademés, poseen mejoras en €l proceso
de toma de decisiones al entender |as expectati-
vas de sus grupos de interés o stakeholders; sus
précticas son més efectivas en cuanto al mane-
jo del riesgo e incremento en la competitividad
y acceso a otros mercados, pueden acceder a
otras fuentes de financiamiento; aumentan su
capacidad de innovacion a acceder a perspec-
tivas de los grupos de interés; se incrementa la
lealtad y moral de los trabajadores; las posibili-
dades de contratar y retener personal se elevan
y aumentar la lealtad de los clientes (Molina,
2009; Accion RSE, 2010; Vives, Corra e lsusi,
2005; Leon, 2008).

Lo que se busca con la Responsabilidad Social
Empresarial es abrir la empresa hacia la comu-
nidad para desarrollar y profundizar los vincu-
los entre ésta'y sus stakeholders y en conjunto
mejorar las condiciones de vida de la sociedad.
LaRSE apunta a generar unarelacion de socios
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gue combinelosrecursosy las competencias de
la empresa y del conjunto de actores sociales
en pos del desarrollo de relaciones mutuamente
beneficiosas, para asi poder ofrecer soluciones
a los problemas sociales estructurales que obs-
taculizan el desarrollo de la sociedad y la con-
tinuidad y/o el mejoramiento del negocio de la
empresa en el marco de esa sociedad (Roitstein,
2004).

La vision que plantea un enfogque responsable
con la sociedad y el medio ambiente es aplica-
ble a toda organizacion de forma integral. Es
necesario que los empresarios entiendan que
ser socialmente responsable implica un cambio
de actitud, en laforma de ver su entorno, en la
manera de entender lavida; implicaun compro-
miso por y paralavida, paracrecer y brindar el
apoyo necesario para que la sociedad también
lo haga, de tal manera que una comunidad es-
table y en bienestar estara més dispuesta'y en
capacidad de adquirir los bienesy servicios que
ofrecen las empresas, en el sentido que no exis-
ten empresas exitosas en sociedades fracasadas.
La responsabilidad social implica una relacion
simbidtica (empresa — sociedad).

Uno de los principales beneficios, que encierra
una sblida razon para actuar de acuerdo a prin-
Cipios socialmente responsables y garantizar el
desarrollo sustentable, se encuentraen el ahorro
que ello proporciona: cuando una organizacion
incluye dentro de su gestion integral actividades
que aportan una vision responsable y holistica,
puede a canzar altos niveles de productividad y
desarrollo.

Por un lado, como se menciond anteriormen-
te, un enfoque socialmente responsable eleva
la mora y lealtad de los empleados, quienes
al sentirse méas comprometidos con la empre-
sa donde laboran estardn mas dispuestos a tra-
bajar eficientemente, ser mas productivos y
aprovechar mejor el tiempo en el trabajo, de ta
suerte que el tiempo ocioso se disminuya. Por
otro lado, cuando los recursos con que cuenta
una compaiia son usados de forma eficiente,
su desgaste es menor y el consumo de energia
es minimo; por ejemplo, cuando se realizan ac-
tividades para concientizar y capacitar al per-
sonal sobre el uso eficiente y adecuado de los
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recursos como €l agua y/o la energia eléctrica,
0 actividades sobre como reciclar, o reutilizar
materiales e insumos que antes podian ser un
desperdicio. Finalmente, una organizacion res-
ponsable en su accionar con sus empleados, ac-
cionistas, proveedores, clientes, comunidad y
Estado, estara contribuyendo al bien comin de
lasociedad y la sustentabilidad (Molina, 2009).

METODOLOGIA

La presente investigacion es de naturaleza des-
criptiva — analitica, dado que para el logro del
objetivo trazado fue necesario una caracteriza-
cion en términos de gestion socia de los peque-
fios hotel es ubicados en el centro historico de la
ciudad de Cartagena, a partir del estudio de las
diversas variables y/o factores que involucra la
implementacién de la RSE en el plano organi-
zacional.

El proceso de andlisis e llevo a cabo en las si-
guientes etapas:

Exploracion bibliografica. Esta etapapermitio
crear un escenario tedrico parala contrastacion
con € plano real, evidenciandose una similitud
entrelos estudios abordadosy larealidad objeto
de investigacion. El desarrollo de lamismaim-
plico un barrido bibliografico en bases de datos,
revistas especializadas, libros y estudios reali-
zados por diversas instituciones dedicadas a la
temética en cuestion.

Identificacion de la poblacion objeto de es-
tudio y determinacién de la muestra. En
esta etapa se identifico y delimito la poblacion
objeto de estudio, estableciéndose que dicha
poblacion estd compuesta por los pequefios
hoteles ubicados en €l centro histérico de la
ciudad de Cartagena. Tres fueron los criterios
para determinar la poblacion: que estuvieran
conformados legalmente, su ubicacién en el
centro histérico y que su capacidad no sobre-
pasaralas 25 habitaciones. Parala seleccion de
lamuestra se hizo uso de muestreo intencional,
constituyendo la muestra aquellas organizacio-
nes contactadas que mostraron accesibilidad y
disposicion para colaborar. A través de cartas
formales, Ilamadas telefénicas y correos elec-
tronicos se contactaron sesenta (60) pequefios
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hoteles, de los cuales el 33% expresaron su in-
terés y disponibilidad para participar en la in-
vestigacion.

Disefio y aplicacion de cuestionarios. En esta
etapa se procedid a la estructuracion de los
instrumentos de recoleccion de informacion,
cuestionarios semi-estructurados, disefiados
con base en los principales modelos de indi-
cadores en RSE de reconocidas instituciones
y organismos dedicados a estudio y promo-
cion del tema a nivel nacional e internacional,
contextualizando su contenido, adaptandolos
a la realidad socioeconémica de la ciudad de
Cartagena. Estos instrumentos fueron aplica-
dos a la gerencia y/o administraciéon de cada
unidad empresarial participante, y a sus grupos
de interés (empleados, clientes, comunidad de
influencia y proveedores), previamente identi-
ficados.

Estudios de casos. Se realizo un proceso de
observacién con el objeto de contrastar la in-
formacion obtenida a través de las encuestas
con el propdsito de disminuir los sesgos en los
datos recolectados. Este proceso se llevé a cabo
en ocho (8) pequefios hoteles, mediante visi-
tas programadas a dichos establecimientos. Se
realiz6 un proceso de observacion-interaccion,
dado que los elementos de interés que se con-
signaron en las encuestas fueron analizados en
la realidad (observacion) y agunos elementos
se estudiaron através de lainteraccion con dis-
tintos stakeholders. Los registros se consigna-
ron en unalista de chequeo.

Procesamiento, andlisis de la informacion y
establecimiento de conclusiones. La informa-
cioén recolectada por medio de las encuestas se
proceso através de la aplicacion Microsoft Ex-
cel y posteriormente fue analizada 'y contrasta-
da con la informacién obtenida del proceso de
observacion. Dichos resultados fueron sinteti-
zados y expuestos por medio de tablas para fa-
cilitar su compresion; a partir de los resultados
se establecieron las conclusiones y posterior-
mente se plantearon recomendaciones en pro de
mejorar la gestion en responsabilidad social de
estas organizaciones.
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RESULTADOS

De acuerdo con la informacion recolectada se
puede afirmar que las organizaciones objeto de
andlisis tienen conocimiento sobre el término
Responsabilidad Social Empresarial, ademés se
constat6 que dicho enfoque se tiene en cuenta
a momento de disefiar e implementar sus estra-
tegias organizacionales. Los andlisis realizados
evidencian que los pequefios hoteles del centro
histérico de la ciudad implementan acciones de
corte socia fundadas en una gestion responsa-
ble, aunque por el desconocimiento tedrico de
la RSE, generalmente estas préacticas no se per-
ciben como tal.

Otro importante hallazgo generalizado, esta4
asociado a la ausencia de documentacion de
los procesos que en materia de gestion social
adelantan estas organizaciones. También fue
posible evidenciar que a pesar de que el 67%
de la muestra, implementa elementos de pla-
neacion estratégica, en su gran mayoria estas
organizaciones no incorporan la RSE a dicha
planeacion. Un aspecto positivo y relevante
determinado a partir del proceso de investiga-
cion es que el 82% de las unidades empresa-
riales estudiadas poseen una estructura admi-
nistrativa, acorde a sus caracteristicas, que les
facilita su operacion y la gestion del talento
humano.

PEQUENOSHOTELES

En cuanto a la gestion medioambiental se obser-
varon précticas interesantes asociadas a la mini-
mizacion del consumo de recursos como energia
eléctricay € agua principdmente. Entre estas se
destacan € uso de bombillas ahorradorasy € uso
de filtros. También se hace hincapié en la reduc-
cion delosresiduos sdlidos generados, asumiendo
en este caso précticas como € reciclge, actividad
gecutada por € 55% de los hoteles analizados.
El resto afirma que esta accion es una pérdida de
tiempo dado que & servicio de recoleccidn de ba
surano hace separacion de |os residuos, mezclan-
dolosa momento de su recoleccion.

Aspectos negativos asociados alagestion medio
ambiental: ausencia de una politica ambiental,
identificacion de aspectos ambientales asocia-
dos a las actividades que desarrollan, controles
para prevenir impactos, uso de detergentes, qui-
micos y aceites que se vierten ala red publica
de acantarillado, inadecuado tratamiento de los
residuos organicos en aquellos hoteles que po-
seen servicio de restaurante, no existe un plan
de mantenimiento para los aires acondicionado
en procura de disminuir emisiones de gases que
afectan la capa de ozono y la falta de capacita-
cion del personal en latemética.

A continuacion se sintetizan otros resultados

obtenidos del proceso de andlisis y contrasta-
cién de lainformacion obtenida:

GRUPOS DE INTERES

Empleados

En cuanto alaresponsabilidad social internael 100%
de las unidades empresariales analizadas manifiesta,
desde su gerencia, que brindan un buen clima labo-
ral para sus empleados y condiciones de seguridad
para el desarrollo de las labores. El 64% reporta que
apoyan incondicionalmente la capacitacion y cualifi-
cacion de sus empleados. Fue posible constatar con
respecto a los empleados la ausencia de: programas
de bienestar social para los trabajadores, politicas de-
finidas para discapacitados y madres cabeza de hogar
gue se traduzcan en oportunidades de empleo; sin em-
bargo, la ausencia de estas politicas no significa que
no se contraten personal con estas caracteristicas. El
total de hoteles objeto de estudio cumple con todas
sus obligaciones legales en materia laboral.

El 93% de los empleados expresa que sus labores se
desarrollan en forma satisfactorias gracias a las con-
diciones que se les brinda para su desempefio. As-
pecto que se constaté a partir de las observaciones
realizadas. En cuanto a la capacitacion se evidencio
incongruencias o desacuerdos frente a este tema, dado
que el 50% de los trabajadores encuestados manifestd
que realmente no reciben apoyo para su cualificacion.
Esta divergencia se debe a la falta de una palitica o
declaratoria expresa por parte de la gerencia que
ponga en pleno conocimiento alos empleados de sus
intenciones. Por otra parte el 64% de los empleados
reafirman lo evidenciado, respecto a la ausencia de
programas de bienestar para los trabajadores, y de
politicas definidas para crear oportunidades laborales
para discapacitados y madres cabeza de hogar.
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Clientes

En cuanto alaprestacién del servicioy € grado de sa-
tisfaccion delosclientes, estas unidades empresariales
han avanzado significativamente al implementar una
serie de acciones que buscan mejorar lacalidad de sus
servicios y a la vez certificarse en ISO 9001, el 78%
de la muestra analizada se encuentra en este proceso.
Una de las falencias mas significativas observada en
este caso esta relacionado con la ausencia de personal
para brindar atencién inmediata en primeros auxilios
a clientes en caso de accidente u otra calamidad.

El 100% de las unidades empresariales analizadas
poseen una politica de pagos a proveedores que con-
templa como variable principal el pago oportuno,
como base para e mantenimiento de sus relaciones
con terceros. El 64% de la muestra manifesté que in-
cluyen dentro de sus proveedores microempresarios
y/o personas naturales, especial mente aquellos que se
encuentran ubicados en su zona de influencia.

Estas organizaciones han basado su relacion con la
comunidad, en el respeto mutuo y la convivencia, tra-
tando de establecer acuerdos de cooperacion para la
solucion de conflictos. Estas unidades empresariales
brindan apoyo a los proyectos comunitarios, a pesar
no estar establecido como una politica definida, mas
bien es una respuesta a las peticiones de la comuni-
dad. Sin embargo a pesar de la atencion que existe
para con los moradores de su area de influencia, no
existen adecuados canales de comunicacién con los
mismos, e 55% de los pequefios hoteles del centro
historico no cuentan con mecanismos de atencion de
quejas, reclamos u opiniones por parte de la pobla-
cion. Estas empresas también realizan aportes a ins-
tituciones sociales que se encuentran ubicadas en su
area de accién, que trabajan con personal de la calle,
el 73% de lamuestra asi |0 expresd. Por Ultimo como
ya se habia anotado anteriormente, se brinda apoyo a
pequefios comerciantes del area, quienes son inclui-
dos en lalista de proveedores.

Proveedores

Comunidad de Influencia

El 78% de los clientes encuestados manifesté que
existen mecanismos que le permiten ala organizacion
conocer sus hiveles de satisfaccidn, quejas, reclamos
y sugerencias. Y su mayor preocupacion se centra en
laausenciade personal capacitado para atender emer-
gencias en caso de accidente u otra calamidad.

El 80% delos proveedores encuestados manifest6 que
reciben pagos oportunamente.

El 60% de los habitantes encuestados, ubicados en
el area de influencia de las organizaciones objeto de
analisis, manifiestan que existe una relacion armonio-
sa entre estos y la comunidad. Estos mismos afirman
gue reciben apoyo por parte de estas empresas para
el desarrollo de proyectos sociales, generamente de
carécter cultural y deportivos. Sin embargo €l 80% de
los individuos encuestados pertenecientes a la comu-
nidad donde se ubican estas organizaciones, expresa
que existe deficiencia en los canales de comunica-
cion. El 55% de los individuos encuestados ratifican
lo expuesto por las unidades empresariales, respecto a
laayuda que brindan ainstituciones social es ubicadas
en su area de influencia. Aunque solo un 15% de las
personas encuestadas afirmaron que los comerciantes
del area reciben apoyo por parte de estas organiza
ciones a incluirlos como proveedores, € proceso
de observacion asi 1o pudo constatar, sobre todo con
aquellos que estén debidamente formalizados.

Fuente: elaboracion propia de los autores.

Un aspecto muy importante aresaltar esel com-
promiso de estas organi zaciones con programas
sociales de carécter estatal cuyo objeto es dis-
minuir laexplotacion sexual infantil, cumplien-
do a cabalidad con estas disposiciones, que se
traducen en politicas de estricto cumplimiento.
Por ultimo es significativo anotar el cumpli-
miento con las obligaciones de carécter tributa-
rio que setiene con el estado, aspecto en el que
la gerencia hace un importante énfasis.
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DISCUSION DE RESULTADOS

El estudio realizado en pequefios hoteles ubi-
cados en el centro historico de la ciudad de
Cartagena, evidencia hallazgos que permiten
interpretar diversas actividades |levadas a cabo
por estas unidades empresariales como accio-
nes socialmente responsables, aunque en au-
sencia de planeacion, direccion, organizacion,
control y sobre todo documentacién de proce-
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sos. Es comun en ellos la fata de procesos de
documentacion de las acciones que en materia
de RSE serealizan. Asimismo, en ocasiones las
ideas que se tienen sobre o que esy representa
laresponsabilidad social empresarial no son las
mas acertadas.

Se podriainferir que estas circunstancias se pre-
sentan por falta de conocimiento en lamateriao
porque es un tema en construccion, que aun es
abordado con cierta incertidumbre, sobre todo
en las pequefias y medianas empresas, graciasa
la creencia que €l ser responsables socialmente
implica erogaciones adicionales, sin compren-
der y vislumbrar los beneficios asociados a este
tipo de préacticas.

Algunas consideraciones como la adopcion
de politicas en cumplimiento de programa so-
ciales de caréacter estatal orientados a prevenir
la explotacion sexua infantil, la difusion de
la mision, vision y metas institucionales entre
los empleados, |a elaboracién de un manual de
funcionesy procedimientosy la disposicion de
elementos para conocer €l nivel de satisfaccion
de los clientes reflejan el inicio de acciones que
ponen a las organizaciones analizadas en Orbi-
ta con lineamientos propios de la gestién social
responsable.

Es importante resaltar las consideraciones de
los grupos de interés con respecto a la gestion
social de los pequefios hoteles ubicados en €l
centro histérico de la ciudad de Cartagena. Los
empleados, con un 57%, proveedores, con un
60%, la comunidad de influencia, con un 60%,
y los clientes con un (33%), consideran que es-
tos hoteles implementan acciones socialmente
responsables. Asimismo, los empleados consi-
deran en su gran mayoria (93%), que las acti-
vidades laborales que realizan contribuyen con
su desarrollo y crecimiento personal, a igual
consideran que son tratados con respeto por
sus superiores, y en un 79% creen que perciben
una remuneracion adecuada. Estas anotaciones
evidencian la gestién de la gerencia en materia
social, como por egemplo: la toma de decisio-
nes acertadas en cuanto a la gestion del talento
humano, en procura de brindar seguridad y un
buen climalaboral asus empleados, aunque ha-
cen falta mayores esfuerzos para poder generar

SABER, CIENCIA Y Libertad 1SSN: 1794-7154

un mayor bienestar en los mismos. Es necesa-
rio mayor énfasis en la prevencion de enferme-
dades ocupacionales, programas de bienestar
y recreacion, y el establecimiento de politicas
parala contratacion de madres cabeza de hogar
y discapacitados.

Las relaciones con la comunidad deben estar
fundamentadas en acciones que promuevan la
armonia, la confianza y la aceptacion social, es-
tableciendo unarelacion solida, de convivencia
y mutuo beneficio. En este contexto es impor-
tante que las organizaciones empresariales ob-
jeto de andlisis estudien y entiendan laidiosin-
crasia del pueblo cartagenero, sus costumbre y
expresiones culturales, como variable relevante
para el desarrollo de programas socialmente
responsables dirigidos a la comunidad ubica-
da en su zona de influencia; teniendo siempre
presente que dichas acciones se traduciran en
beneficios en el mediano y largo plazo.

En cuanto a las deficiencias evidenciadas en
materia de gestion ambiental, se pudo constatar
que estas se derivan de la falta de programas
y métodos para minimizar los impactos sobre
el entorno. Por ello, se hace necesario la adop-
cién de herramientas que faciliten la planeacion
e implementacion de acciones encaminadas a
minimizar los impactos de la organizacion so-
bre el medio ambiente. La ausencia de estas
herramientas es justificada, bajo la idea erro-
nea de la insignificancia de sus impactos medio
ambientales. Con relacion a este tema diversos
estudios (Garcia, 2006)evidencian el comporta-
miento ambiental delas pymes como uno delos
més irresponsables en el mundo empresarial,
convirtiéndose en una problematica significati-
va en las principales urbes donde ellas operan;
por ello actualmente el medio ambiente se erige
como una de las principales variables a gestio-
nar por parte de estas unidades empresariales.

El andlisis integral hecho a los pequefios hote-
les ubicados en el centro histérico de la ciudad
de Cartagena, muestra una fuerte intencién por
parte de estas organizaciones aimplementar es-
trategias socialmente responsables orientando
Sus procesos hacia escenarios de bienestar ge-
neral. Se precisa de una guia que pueda orien-
tar la gestion organizacional de estos entes bajo
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principios socialmente responsables, para que
involucren acciones, debidamente planeadas
gueimpacten de manerareal y positivaen laso-
ciedad, el medio ambientey en si mismas. Los
deseos de mejorar continuamente son eviden-
tes, por ello es necesario canalizar 10s esfuerzos
para a canzar objetivos concretos gjustandose a
las caracteristicas y capacidades de dichas or-
ganizaciones.

CONCLUSIONES

La vision holistica que implica la gestion so-
cialmente responsable es aplicable a cualquier
organizacion, sin importar su tamarfio, sector o
actividad. Esta no implica un gasto adicional
gue genere detrimento del patrimonio de las
entidades, concretamente se constituye en una
inversion que requiere la utilizacion eficiente
de recursos. El andlisis de los resultados de la
investigacion evidencia una conceptualizacion
erronea por parte de los pequefios hoteles ubi-
cados en el centro historico delaciudad de Car-
tagena, sobre lo que es, representa e implicala
responsabilidad social empresarial.

Igualmente, se encontraron evidencias de préc-
ticas en Responsabilidad Social Empresarial
gue en la mayoria de las veces se interpretaron
como acciones filantropicas sin ningln tipo de
control, ni mucho menos documentacion. De
ahi la importancia de encauzar estos esfuerzos
através de actividades y procesos organizados,
siendo eficientes para aprovechar al maximo los
recursos disponibles.

Algunas acciones basadas en los procesos de
mejoramiento de calidad como la difusion y
socializacion entre los empleados de la mision,
vision y metas institucionales, y contar con
Manuales de Funciones y Procedimientos son
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constantes en la mayoria de los peguefios ho-
teles participantes, aungque surge la necesidad
de gue en estas se incorporen consideraciones
sociales y ambiental es como una forma de sen-
sibilizacién organizacional.

En general, se evidencia la disposicion de es-
tos empresarios para afrontar nuevas posibili-
dades de gestion, para estructurar mecanismos
y herramientas modernas de organizacion que
materialicen el compromiso de contribuir al de-
sarrollo de su sociedad, y anticipacion ala ocu-
rrencia de probleméticas que pudieran pertur-
bar el buen funcionamiento de la entidad. Por
ello, la RSE debe traducirse en una estrategia
de competitividad que genere beneficios y valor
agregado a la organizacion.

RECOMENDACIONES

Se recomienda laimplementacion de una herra-
mienta que les permita integrar la gestion so-
cialmente responsable a la gestion organizacio-
nal, y que facilite la planeacion, organizacion,
direccion y evaluacion de dicha gestion. Que
esta herramienta se gjuste a sus caracteristicasy
necesidades, que sea comprensible y accesible
para el pequefio empresario. El proceso debe
iniciar con un andlisis de las potenciaidades y
falencias de las organizaciones, para posterior-
mente a través de un trabagjo mancomunado,
caracterizado principalmente por la creativi-
dad y basado en el conocimiento profundo de
la empresa, se planifiquen acciones orientadas
a suplir las carencias identificadas. Es necesario
antes de iniciar, que se tenga claridad sobre la
responsabilidad social empresarial, 10 que es,
implica y representa, como también sensibili-
zar y concientizar a cada uno de individuos que
forman parte de las unidades empresariales em-
pezando por la gerencia.
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