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Resumen 
El objetivo de este documento es analizar las conceptualizaciones y prácticas de responsabilidad social 
empresarial (RSE) que tienen los gerentes de hoteles y agencias de viaje en Bogotá, así como iden-
tificar las acciones que aplican en el contexto de la construcción de paz. Está investigación empleó 
principalmente un enfoque de carácter cualitativo. En la primera fase, de tipo descriptivo, se identifi-
caron documentos académicos relevantes publicados en bases de datos como Scopus, los cuales abor-
daban las temáticas centrales del estudio. La segunda fase se centró en una muestra no probabilística 
de hoteles y agencias de viaje, a los cuales se les aplicó una entrevista semiestructurada. Los resul-
tados de la investigación evidencian que las empresas objeto de estudio tienen un conocimiento ini-
cial sobre la RSE y desarrollan diversas iniciativas orientadas principalmente a la protección del me-
dio ambiente y al apoyo a ciertas comunidades. Sin embargo, los aportes en materia de construcción 
de paz siguen siendo  limitados; por ello, se debe fortalecer el conocimiento que estas organizaciones 
tienen sobre el tema, así como facilitar el acceso a mejores prácticas empresariales en este ámbito.

Palabras clave: Desarrollo sostenible, paz, sostenibilidad, turismo, turismo sostenible.
Clasificación JEL: L83, M14, Q01

* Administrador de Empresas, Universidad Autónoma de Colombia, Bogotá, Colombia. Magister en Administración, Universidad Nacional 
de Colombia, Bogotá, Colombia. Doctor en Pensamiento Complejo, Multiversidad Mundo Real, Sonora, México. Profesor de planta, 
Universidad Militar Nueva Granada, Bogotá, Colombia. Miembro del grupo de investigación GECGO. ORCID: https://orcid.org/0000-
0002-4568-0690 Correo electrónico: carlosarturo156@gmail.com
** Economista, Universidad de la Salle, Bogotá, Colombia. Magíster Dirección General, Universidad Metropolitana de Educación Ciencia 
y Tecnología, Ciudad de Panamá, Panamá. Profesora de tiempo completo, Fundación Universidad Los Libertadores, Bogotá, Colombia. 
Miembro del grupo de investigación Reflexión Económica, Administrativa y Contable. ORCID: http://orcid.org/0000-0002-9020-0051  
Correo electrónico: migomezc@libertadores.edu.co

98

Citar como: Tellez, C. A. y Gómez, M. I. (2025). Responsabilidad social empresarial en la construcción de paz de 
Bogotá: casos de hoteles y agencias de viaje, . Revista Criterio Libre, 23 (42), 98-128. https://doi.org/10.18041/1900-
0642/criteriolibre.2025v23n42.12881 

Esta obra está bajo una licencia internacional Creative Commons  Atribución-NoComercial-SinDerivadas 4.0  

https://orcid.org/0000-0002-4568-0690
https://orcid.org/0000-0002-4568-0690
http://orcid.org/0000-0002-9020-0051  
https://doi.org/10.18041/1900-0642/criteriolibre.2025v23n42.12881
https://doi.org/10.18041/1900-0642/criteriolibre.2025v23n42.12881
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/deed.es


Responsabilidad social empresarial en la construcción de paz de Bogotá: casos de hoteles y agencias de viaje

Abstract
The objective of this document is to analyze the conceptualizations and practices of corporate social res-
ponsibility (CSR) held by hotel and travel agency managers in Bogotá, as well as to identify the actions 
they implement in the context of peacebuilding. This research primarily employed a qualitative approach. 
In the first, descriptive phase, relevant academic documents were identified from databases such as Sco-
pus, which addressed the central themes of the study. The second phase focused on a non-probabilistic 
sample of hotels and travel agencies, to which a semi-structured interview was applied. The research 
results show that the companies under study have an initial understanding of CSR and carry out various 
initiatives mainly aimed at environmental protection and support for certain communities. However, con-
tributions to peacebuilding remain limited; therefore, it is necessary to strengthen the knowledge these 
organizations have on the subject and to facilitate access to improved business practices in this area.

Keywords: Peace, sustainability, sustainable development, sustainable tourism, tourism.

JEL Classification: L83, M14, Q01
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1. Introducción

El turismo en Colombia, y particularmente en 
la ciudad de Bogotá, constituye un sector clave 
para la economía nacional debido a su carác-
ter dinámico y su diversidad tipológica, que in-
cluye modalidades como el turismo de natura-
leza, salud, gastronomía y cultura, entre otras. 
Su importancia ha sido reconocida en distintos 
Planes Nacionales de Desarrollo (PND), don-
de se le proyecta como un motor estratégico 
para el crecimiento económico y social del país. 

En el PND 2022–2026, Colombia, potencia 
mundial de la vida, el turismo es concebido no 
solo como una herramienta de reindustrialización, 
sino también como una alternativa sostenible al 
modelo extractivista, destacando su capacidad para 
articular desarrollo económico con la protección 
de ecosistemas estratégicos (DNP, 2022).

La evolución positiva del turismo se refleja en 
las cifras oficiales: el subsector de alojamiento y

servicios de comida ha evidenciado una recupera-
ción progresiva tras la pandemia de COVID-19, 
con crecimientos anuales significativos, alcanzan-
do un 24,3% en 2022 (DANE, 2023a). En Bogo-
tá, esta tendencia se manifiesta en un aumento del 
8,8% en la llegada de turistas extranjeros solo en 
el primer bimestre de 2024, en comparación con 
el mismo periodo del año anterior (IDT, 2024).

Desde una perspectiva sistémica, el turismo se 
entiende como un fenómeno social complejo, 
interrelacionado con múltiples actores y sec-
tores. Entre ellos, los hoteles y las agencias de 
viaje destacan por su peso estructural dentro 
del sistema turístico, tanto por su contribución 
al gasto del turista como por su capacidad de 
liderazgo en prácticas de responsabilidad so-
cial (Ayuso, 2003). Estos actores no solo ge-
neran valor económico, sino que también in-
ciden directamente en las comunidades, los 
trabajadores, los visitantes y los ecosistemas. 
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Además, el turismo en su conjunto genera más de 
420.000 empleos anuales en el país (DANE, 2023b), 
lo cual lo posiciona como un agente con alto po-
tencial transformador para el bienestar colectivo.

En este contexto, la responsabilidad social em-
presarial (RSE) adquiere una importancia central. 
Aunque su conceptualización ha evolucionado 
desde enfoques filantrópicos y éticos hacia pers-
pectivas más integradas con la gestión estratégica, 
en la actualidad se reconoce como:

… una disciplina parte integra de la ciencia 
administrativa, con capacidad de redefinir la 
orientación de las organizaciones e influir sig-
nificativamente en la sociedad y el entorno, in-
teriorizando a través de una óptica crítica las 
interpretaciones de la realidad social y optando 
por un cambio radical en la misionalidad que 
tradicionalmente se les ha asignado a las orga-
nizaciones (Tellez-Bedoya, 2018a, p.47).

Su aplicación genera beneficios tanto tangibles 
como intangibles, tales como un mejor clima or-
ganizacional, posicionamiento de marca, innova-
ción, apertura de nuevos mercados, fortalecimien-
to de la competitividad, entre otros.

Diversas investigaciones en el campo del turismo 
evidencian que hoteles y agencias de viaje han in-
corporado prácticas de RSE, tanto para mejorar 
su gestión estratégica interna como para respon-
der a las demandas éticas de los clientes. Estas 
prácticas incluyen certificaciones en sostenibili-
dad, estrategias emanadas de gestión de calidad 
total y acciones comunitarias. Sin embargo, pre-
sentan variaciones significativas en función del 
modelo de gestión adoptado (Ibarra-Cisneros et 
al., 2022; Pacherres et al., 2020; Folgado, 2023).

No obstante, muchas de estas iniciativas se 
enmarcan en un enfoque tecnocrático de la 
gestión y una perspectiva instrumental de la 
RSE, centrado en la rentabilidad, la compe-
titividad y el cumplimiento normativo, con 
escasa integración de iniciativas de carác-
ter ético o político de la RSE (Téllez-Bedo-
ya, 2018a; 2020). Además, persiste una débil 
estrategia de comunicación que limita su vi-
sibilidad y apropiación por parte de los acto-
res del tejido social (Téllez-Bedoya, 2022a).

Frente al actual escenario de posacuerdo en Co-
lombia, la RSE cobra una relevancia aún mayor 
al considerarse como una vía eficaz para contri-
buir a la construcción de paz. Existen experien-
cias internacionales que ilustran cómo el turismo 
puede convertirse en una herramienta de recon-
ciliación y cohesión social, como es el caso del 
ecoturismo en el Parque Nacional en Virunga 
Bwindi (Uganda), las acciones comunitarias en 
Ruanda o la persistencia empresarial durante el 
conflicto armado en el Líbano (Téllez-Bedoya, 
2017a; 2023). En todos estos casos, el sector tu-
rístico ha desempeñado un papel activo en la re-
construcción del tejido social y la recuperación 
de la confianza.

En el caso colombiano, algunas investigaciones 
han abordado la relación entre turismo y construc-
ción de paz en territorios como Apartadó, Urabá 
y La Macarena (Téllez-Bedoya, 2022b; Villami-
zar, 2017). Sin embargo, se identifica una brecha 
en la producción académica —especialmente 
en revistas indexadas— sobre cómo los hoteles 
y agencias de viaje de Bogotá conceptualizan 
y aplican la RSE en función de este propósito.
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Por tanto, el presente artículo tiene como objeti-
vo analizar las prácticas y nociones de RSE que 
orientan la gestión de hoteles y agencias de viaje 
en Bogotá, así como identificar las acciones que 
estos actores desarrollan en el marco de la cons-
trucción de paz. Comprender estas dinámicas 
permitirá visibilizar experiencias significativas, 
sensibilizar a los actores del sistema turístico so-
bre su rol en la transformación social y fomentar 
estrategias organizacionales con mayor impac-
to en la cohesión y sostenibilidad del territorio.

2. Metodología

La investigación adoptó un enfoque cualitativo 
con el objetivo de profundizar en los conceptos 
relacionados con la responsabilidad social em-
presarial (RSE) en el contexto de la construc-
ción de paz, a partir de una perspectiva inducti-
va aplicada a los casos seleccionados. El estudio, 
de carácter descriptivo, se centró en integrar los 
discursos de gerentes de hoteles y agencias de 
viaje de la ciudad de Bogotá, específicamen-
te en la conceptualización y prácticas de la RSE 
y su relación con el fortalecimiento de la paz. 

El diseño metodológico se estructuró en cuatro 
fases:

Fase 1: Revisión documental y análisis  
bibliométrico

En esta etapa se identificaron documentos aca-
démicos relevantes, publicados en bases de da-
tos como Scopus, relacionados con los temas de 
RSE, turismo y paz. La revisión documental fue 
complementada con un análisis bibliométrico rea-
lizado mediante el software Vosviewer, lo cual 

permitió generar redes bibliométricas que ilustran 
las tendencias de agrupamiento en la producción 
científica sobre estos tópicos.

La ecuación de búsqueda utilizada fue:

(“Responsabilidad Social Empresarial” OR 
“Corporate Social Responsibility” OR Sustai-
nability OR “Social Responsibility” OR CSR 
OR “responsabilidad social”) AND (Turismo 
OR hotels OR tourism OR “hotel industry” OR 
“tourism development”) AND (Paz OR peace 
OR “peace process” OR war OR Peacekeeping)
 
Fase 2: Selección de estudios de caso

Como estrategia metodológica principal se optó 
por el estudio de caso, seleccionando una muestra 
no probabilística de hoteles y agencias de viaje. 
Los criterios de inclusión contemplaron que las 
organizaciones estuvieran legalmente constituidas 
y reconocidas por el sector, además que contarán 
con al menos al menos diez años de operación, 
un mínimo de seis colaboradores contratados de 
forma directa,  y que tuvieran interés en participar 
en el estudio. 

Por razones éticas, no se revelan los nombres rea-
les de las organizaciones ni de sus representantes.
Las empresas seleccionadas para la investigación 
fueron: 

a) Hoteles AI: cadena con 56 años en el mercado, 
11 hoteles en operación y alrededor de 350 cola-
boradores. La organización se dedica a la gestión 
de los hoteles y se creó como un hotel familiar, 
por el crecimiento del turismo y el conocimiento 
del sector por parte del fundador. El sello distinti-
vo de la organización es que son hoteles de época,  
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pero a partir del 2006 crearon otras marcas repre-
sentando diferentes estándares. Además, el hotel 
obtuvo una distinción en RSE en el contexto lati-
noamericano.

b) Hotel Jeanet: hotel boutique ubicado en el cen-
tro histórico de Bogotá, fundado hace 17 años, por 
dos socios colombianos e italianos, cuenta con 15 
colaboradores. Opera en un edificio de patrimonio 
histórico remodelado para su funcionamiento. 

c) Hostales Scop: cadena de hostales con 12 años 
de existencia, 11 sucursales en el país y 250 co-
laboradores. Surgió como un emprendimiento de 
tres franceses visibilizando la oportunidad de ne-
gocio del modelo de hostales en la ciudad. Esta 
cadena de hostales que es una de las más grandes 
en el país, cada vez tiene mayores operaciones y 
una estructura jerárquica más amplia.

d) Agencia Compet: agencia con 30 años de exis-
tencia, 370 colaboradores y parte de una caja de 
compensación reconocida en el país, por ende, el 
valor agregado se orienta hacia la función social 
y a la reinversión de las utilidades. Desde hace 
veinte años posee la representación de la marca 
American Express Bt, que se consolida como la 
agencia más grande del mundo.

e) Agencia Pim: agencia mayorista con 42 años 
en el mercado, cuenta con seis colaboradores. 
Surge de la idea de dos empresarios del sector 
para trabajar conjuntamente orientándose al con-
tinente suramericano, aunque recientemente se 
expandió al proceso de acompañamiento para el 
trámite de visas. Se ha encauzado a impulsar el 
turismo de naturaleza en el país a destinos poco 

convencionales, donde inicialmente no viajaban 
las aerolíneas comerciales. 

Fase 3: Recolección de Datos

La información fue obtenida a través de entrevis-
tas semiestructuradas realizadas de forma virtual 
mediante la plataforma Microsoft Teams a los 
gerentes de las organizaciones seleccionadas. El 
instrumento utilizado fue una guía de entrevista 
validada por pares externos y aplicada en la in-
vestigación de Téllez-Bedoya (2022b).

Fase 4: Análisis de Datos

El análisis de los resultados se llevó a cabo em-
pleando la técnica de análisis de contenido con 
el software AtlasTi, permitiendo generar redes 
categoriales a partir de los discursos de los en-
trevistados. Los pasos seguidos fueron:  

1) Transcripción de las entrevistas, de conformi-
dad con los discursos grabados.

2) Categorización -codificación-, indicando las 
categorías inductivas que se destacaban, de con-
formidad con los hechos narrados, comporta-
mientos, emociones, significados de conceptos y 
efectos de acuerdo con el discurso de cada entre-
vistado.

3) Análisis a través de la tabulación, conforma-
ción de grupos y códigos inteligentes.

4) Evaluación de la codificación e ilustración de 
los datos.
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3. Revisión bibliométrica

La revisión bibliométrica es una herramienta esencial para comprender la evolución y las tendencias de 
investigación en un campo específico. En este estudio, se utilizó la base de datos Scopus para analizar 
la literatura relacionada con la responsabilidad social empresarial (RSE) en el turismo y su papel en la 
construcción de paz. Utilizando el software VOSviewer, se generaron redes bibliométricas para visualizar 
coocurrencias de palabras clave, coautoría y citaciones.

Esta revisión bibliométrica proporciona una base sólida para futuras investigaciones, destacando áreas 
clave de interés y vacíos en la literatura. Además, se fomenta la colaboración global y la diversidad en 
la investigación que puede enriquecer la comprensión de cómo la RSE en el turismo puede contribuir 
efectivamente a la paz y al desarrollo sostenible.

Figura 1. Publicaciones realizada en Scopus en el contexto de la RSE del turismo y construcción de paz

La Figura 1 muestra la cantidad de publicaciones en Scopus relacionadas con RSE en el turismo y la cons-
trucción de paz. A pesar que el volumen de publicaciones académicas en este campo de estudio es limita-
do, se ha observado un aumento significativo desde 2018, alcanzando un pico en 2022 con 23 publicacio-
nes. Este incremento refleja un interés creciente en cómo el turismo responsable puede contribuir a la paz. 

Las investigaciones han sido publicadas, principalmente en revistas especializadas como el Journal of 
Sustainable Tourism y Sustainability Switzerland. A pesar de la dispersión de los autores, Higgins-Desbio-
lles se destaca como el autor con más artículos en este tema, con un total de tres publicaciones (Figura 2).
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Figura 2. Publicaciones de RSE del turismo en el ámbito de construcción de paz, por autoría

La Figura 3 y la Figura 4 presentan el análisis de coautoría y las redes de colaboración entre organizaciones 
y países. El análisis de coautoría revela que hay colaboraciones significativas entre varias instituciones 
académicas, como Department of Management Mark, School of Tourism and Hospitality, Geography 
Research Unit y School of Business and Economy.

Figura 3. Red de acoplamiento bibliográfico por universidad
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En términos de colaboraciones internacionales, Francia, Brasil, el Reino Unido y Estados Uni-
dos desempeñan roles destacados, con seis interacciones cada uno. Sin embargo, las contri-
buciones provenientes de otros países siguen siendo limitadas, lo que evidencia oportunida-
des para fomentar una mayor diversificación y cooperación global en este campo de estudio.

La Figura 4 muestra la red de citación por país, destacando que las publicaciones más cita-
das provienen de países con fuertes tradiciones en investigación sobre turismo y RSE. Este 
patrón sugiere que las contribuciones de ciertos países tienen un impacto desproporcio-
nado en la literatura global, subrayando la necesidad de una mayor representación de investiga-
ciones de diversas regiones y para el caso de la investigación urge mayores esfuerzos en Colombia.

Figura 4. Red de citación de publicaciones por país

Por otro lado, la Figura 5 presenta la red de coocurrencia de palabras clave, indicando que términos como 
“sostenibilidad” y “turismo” son los más frecuentes. Es notable la ausencia del término “Responsabilidad 
Social Empresarial” en posiciones prominentes, lo que podría deberse a la variabilidad en la interpretación 
y aplicación del concepto de RSE en el sector turístico. Este hallazgo se origina en la regulación de la RSE 
en el turismo, en especial el Código de Ética Mundial para el Turismo, las normas técnicas de calidad de tu-
rismo sostenible y ciertos sellos voluntarios, ya que la interpretación que han realizado los organismos re-
guladores acerca de este concepto no confluye en un mismo discurso, produciendo confusión en los actores 
sociales, al tiempo que ambigüedad en los conceptos y su aplicación en el sector (Tellez-Bedoya, 2017b).
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Otros términos relevantes incluyen “desarrollo sostenible” y “ecoturismo”. La prominencia de “desarro-
llo sostenible” refleja la integración de prácticas turísticas responsables que contribuyen a este objetivo. 
El “ecoturismo” destaca como un área con un considerable volumen de investigaciones, particularmente 
relevante en el contexto colombiano, donde se ha promovido como una estrategia que facilita la reincor-
poración de actores previamente vinculados al conflicto armado, al tiempo que fomenta la cooperación 
comunitaria en torno a objetivos comunes y sostenibles.

Figura 5. Coocurrencia de palabras clave de las publicaciones

4. Turismo y construcción de paz

La relación entre el turismo y la violencia es 
compleja y multifacética. En condiciones hos-
tiles, el turismo tiende a decaer debido a la 
intensificación de conflictos, la aparición de 
atentados, secuestros y las alertas emitidas por 
otros países respecto a estos problemas. Las 
empresas turísticas enfrentan múltiples obstá-
culos para alcanzar sus objetivos, tales como 
dificultades en la inversión, pagos de extor-
siones, daños a la infraestructura y otros cos-
tos asociados que afectan negativamente los 
procesos productivos (Tellez-Bedoya, 2023).  

Por último, la revisión bibliométrica evidencia 
un creciente interés en el estudio de la RSE en 
el turismo y su papel en la construcción de paz. 
Aunque el campo aún es emergente, el aumento 
en la cantidad de publicaciones académicas y las 
colaboraciones internacionales sugieren una ex-
pansión continua y una mayor integración de en-
foques interdisciplinarios. La variabilidad en la 
terminología y la dispersión de los autores desta-
can la necesidad de una mayor claridad concep-
tual y colaboración en futuras investigaciones. 

En el siguiente apartado con detalle se expondrá 
el estado del arte, incorporando algunas de las 
publicaciones seleccionadas en este ejercicio.
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Además, la violencia impacta las relaciones 
sociales y genera efectos psicológicos per-
manentes en la comunidad local y los ac-
tores del conflicto, generando desarraigo 
y desplazamiento (Tellez-Bedoya, 2022b).

La reducción de turistas es evidente en situacio-
nes de conflicto. Por ejemplo, en Indonesia, la 
crisis entre comunidades cristianas y musulma-
nas redujo significativamente el turismo, afec-
tando negativamente la economía del país (Mir-
zachaerulsyah, Wiyono & Hasudungan, 2023). 
Chandrasiri (2019) demostró que la falta de se-
guridad en una región elimina el interés turístico, 
reduciendo la rentabilidad del sector. En Colom-
bia, Tellez-Bedoya (2022a) muestra que la hote-
lería y los restaurantes podrían haber generado 
hasta USD 742,000 millones en 2008 si hubiera 
existido paz. Lo anterior, se evidencia en que:

Según  la  OMT,  en  Europa  durante  1985 
se produjeron pérdidas en 105.000 millones de 
dólares, además, el 54% de los turistas a este 
continente canceló su reserva por dicho motivo. 
En el Tíbet, se redujo en 95% las visitas entre 
1989 y 1990, luego de que un turista fue asesi-
nado en Katmandú. En San Cristóbal de Chia-
pas para 1994 disminuyó el turismo en 70% 
después del levantamiento indígena en protesta 
contra el NAFTA, que produjo 500 muertes. En 
Sri Lanka, el conflicto con los Tigres de Libe-
ración de TamilEelam, conllevó entre  1983  y  
1995,  la  disminución  en  la  llegada  de  al  
menos  un  20%  de  visitantes  extranjeros. En  
Gambia, tras el golpe de estado en 1994, se pro-
dujo una caída en las llegadas de visitantes del 
94%; y  en  medio  de  la  guerra  civil  de  Irlan-
da el  turismo  cayó  80%  entre  1967  y  1976  
(Buultjens  et  al.,  2016; Ryu, 2019; Khalid et 
al., 2020; Nelson, 1999; Sharma et al., 2012; 
Sönmez, 1998; Wohlmuther y Wintersteiner, 
2013, citados por Tellez-Bedoya, 2022a, p.3).  

Igualmente, las sanciones multilaterales agravan 
la situación, reduciendo el respeto por los dere-
chos humanos y afectando negativamente el tu-
rismo y el desarrollo humano, como en el caso 
de Irán, donde las sanciones entre 1967 y 1977 
redujeron considerablemente la llegada de visi-
tantes (Seyfi, Hall & Vo-Thanh, 2020). Los con-
flictos también pueden generar xenofobia, como 
se observa en Europa con la llegada de migrantes 
de Libia, Siria e Irak, donde la sociedad europea 
ha creado una atmosfera negativa restringiendo el 
acceso a los extranjeros, incluso sin tener en cuen-
ta que pueden ser víctimas y no necesariamente 
victimarios (Crépon, 2023).

Desde esta perspectiva, el turismo y la paz son 
dos conceptos sinérgicos. La paz favorece el cre-
cimiento turístico, el ingreso de divisas y la ge-
neración de empleo. Organismos como el Banco 
Mundial, el Fondo Monetario Internacional, la 
Organización Mundial del Turismo y la Organiza-
ción de las Naciones Unidas destacan los benefi-
cios del turismo para la regeneración económica, 
la reducción de la pobreza, la recuperación y la 
integración (Tellez-Bedoya, 2022a).

Casos internacionales ejemplifican esta relación 
positiva: Irlanda del Norte que durante los altos 
al fuego con el Ejército Republicano Irlandés re-
cibieron beneficios en llegada de turistas (Boyd, 
2000); Irán vio mejoras, tras el acuerdo nuclear de 
2015 (Seyfi, Hall & Vo-Thanh, 2020); Sir Lanka 
durante los ceses al fuego con grupos revolucio-
narios (Chandrasiri, 2019); y Colombia, durante 
el período de negociaciones del Acuerdo de Paz 
con las FARC-EP, donde el turismo incrementó la 
participación del PIB y creció 314% la inversión
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actividades orientadas al conocimiento de sitios 
que tuvieron relación con la muerte, desastres, 
eventos trágicos o algún tipo de sufrimiento, ge-
nerando emociones fuertes en el visitante (Šu-
ligoj, & Kennell, 2021), por ejemplo, el Museo 
de la prisión en Dalian, China muestra los casti-
gos durante la era japonesa (Weaver, Tang, Shi, 
Huang, Burns, & Sheng,2018). El segundo tipo 
de turismo se asocia con el turismo de memo-
ria, es decir, la posibilidad que tras los hechos de 
violencia se genere reconciliación contribuyen-
do a reinterpretar los acontecimientos a través de 
una mirada que reconoce la trascendencia de los 
ancestros familiares (Tellez-Bedoya, 2022a).

Si bien conceptualmente ambas ópticas del turismo 
son viables, a la hora de investigar en este campo, 
el turismo fénix representa una corriente con 
mayor fuerza que no revictimiza a la comunidad y 
que contribuye a cerrar las heridas de la violencia. 

Además, en el turismo se evidencia que las iniciativas 
de RSE enfocadas a la construcción de paz no son tan 
divulgadas como las de otros sectores económicos. 
Ello se muestra en los hoteles, tal como ha identificado 
(Ņikadimovs, 2022). Sin embargo, estudios muestran 
que el desplazamiento de turistas a sitios de posguerra, 
rutas, museos o monumentos de paz juega un rol 
determinante. Levy y Hawkins (2009), tras estudiar 
136 prácticas de empresas turísticas reconocidas 
por su aporte al desarrollo sostenible y la paz, se 
destacan iniciativas vinculadas a la alimentación de 
la comunidad, la búsqueda de la calidad ambiental, la 
transparencia y en general el desarrollo económico. 
Lo anterior, ilustra la diversidad de iniciativas de 
RSE que pueden llevar a cabo estas organizaciones 
en aras de aportas a la construcción de paz.

extranjera en el sector hotelero y la industria co-
mercial entre 2010 y 2018 (Tellez-Bedoya, Gó-
mez, Manjarrés & Ramos, 2022).  

El turismo también promueve una nueva cultura 
de paz al facilitar el intercambio cultural, la tole-
rancia y la normalización de relaciones sociales 
entre actores en conflicto. Estas dinámicas contri-
buyen a la reconciliación, la reducción de la po-
breza, la justicia y el desarrollo sostenible, impul-
sando el comercio, la inversión y el crecimiento 
económico (Mika & Scheyvens, 2021; Seyfi, Hall 
& Vo-Thanh, 2020; Tellez-Bedoya, Gómez, Man-
jarrés & Ramos, 2022). Incluso se ha demostrado 
estadísticamente que el aumento de visitantes re-
duce la probabilidad de una guerra civil (Mirza-
chaerulsyah, Wiyono & Hasudungan, 2023). Se-
gún el World Travel and Tourism Council, entre 
2008 y 2015, 47 países incrementaron sus niveles 
de paz positiva, ilustrados en su resultado de índi-
ce de turismo (Téllez-Bedoya, 2022b).

Actualmente, emergen diferentes corrientes que 
ilustran la articulación alternativa del turismo y la 
paz, destacando la necesidad que el turismo con-
trarreste las injusticias estructurales, el ecocidio 
y la colonización (Higgins-Desbiolles, Blanchard, 
& Urbain, 2021). Categorías como el ecoturismo, 
el turismo en favor de los pobres y el turismo de 
justicia, tienen como propósito disminuir las des-
igualdades, al tiempo que reparar los daños pro-
ducidos al medio ambiente por este sector (Hig-
gins-Desbiolles, 2008).

En este escenario, surgen dos conceptos clave 
para entender la RSE en el turismo: el turismo 
oscuro y el turismo fénix. El primero se asocia con
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En el contexto internacional Chandrasiri (2019) 
expone como en Sri Lanza se han creado mu-
seos de guerra para recordar el pasado, al igual 
que, se impulsa el turismo patrimonial, a través 
del reconocimiento de templos y monumentos de 
alto reconocimiento cultural como las Mezqui-
tas.  En este mismo sentido, se creó el Museo de 
Paz de Dayton tras el acuerdo de paz entre Bos-
nia y Herzegovina, al igual que, los museos de 
paz y parques de paz en Hiroshima y Nagasaki 
(Tellez-Bedoya, 2022a). De manera similar en la 
zona Karoo del Sudáfrica se creó la ruta de los 
campos de batalla, donde se expone la historia de 
la guerra entre Gran Bretaña y las repúblicas del 
Estado Libre de Orange y la Zuid-Afrikaansche 
Republiek (Proos & Hattingh, 2019), también, 
en Francia y Bélgica se hacen giras conmemo-
rativas recordando las atrocidades de la Primera 
Guerra Mundial, al igual que en Alemania con 
la guerra de los treintas (Tellez-Bedoya, 2022a). 
Así mismo, en Siria se está examinando la posi-
bilidad de crear la ruta espiritual, la cual podría 
convertirse en una atracción turística que atraiga 
visitantes por el patrimonio tangible (Dayoub, 
Yang, Dayoub, Omran & Li, 2020). Finalmen-
te, en Maluku, Indonesia se crearon campeona-
tos interregionales donde los niños de diferentes 
etnias, religiones y niveles socioeconómicos in-
teractuaron visitando el sector Ambom, para re-
conocer la memoria histórica del conflicto (Mir-
zachaerulsyah, Wiyono & Hasudungan, 2023).

Históricamente también se llevan a cabo una serie 
de eventos que promueven el turismo y su víncu-
lo con la paz. En 1980 el Congreso Internacional 
de Asociaciones oficiales de Turismo desarro-
lló la declaración   de Manila donde se reconoce

que el turismo es una fuerza vital para la conse-
cución de la paz (Chandrasiri, 2019). Igualmen-
te, iniciativas como la Campaña de paz olímpica 
creada en 2012 en Londres que simbólicamente 
representaba la búsqueda de la paz, a través de 
un minuto de silencio, la caminata por la paz y 
el patrocinio de un participante por cada zona en 
conflicto en el mundo (Tellez-Bedoya, 2022a). 
Estas propuestas, si bien puede que no tengan 
un defecto directo en el logro de la paz, logran 
incidir en que las organizaciones turísticas y los 
visitantes sean más sensibles en relación con el 
tema, más aún ya que algunos territorios a pesar 
de su contexto de violencia todavía atraen turistas.

En Colombia destacan iniciativas como las desa-
rrolladas en la Macarena, donde se hacen impor-
tantes esfuerzos vinculados al atractivo de Caño 
Cristales. Allí las organizaciones turísticas fomen-
tan la empleabilidad de las víctimas, se fortalece 
la reconciliación al incorporar en las asociaciones 
turísticas a actores que antes participaron en el 
conflicto armado y continuamente el empresaria-
do es sensibilizado por organizaciones sin ánimo 
de lucro internacionales que tienen presencia en 
el territorio (Tellez-Bedoya, 2022a). También, se 
destaca el caso de Teyuna (Santa Marta), donde 
la reincorporación de antiguos paramilitares per-
mitió que asumieran roles como guías turísticos, 
cocineros, mototaxistas y que trabajaran en hote-
les (Naef y Guilland, 2019). Asimismo, en Urabá 
el proceso de reconciliación ha generado tres pro-
yectos: a)  el  Centro  Ecoturístico  y  Arqueológico  
El  Carlos, ubicado en Necoclí, logrando vincular 
a 22 familias, que antes participaban en el narco-
tráfico y  el  paramilitarismo;  b)  Las  posadas  del  
Río  en  San  Francisco,  ubicadas  en  Acandí,
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5. Resultados

A partir del análisis de las entrevistas realizadas, se 
identificaron diversas percepciones entre los geren-
tes en relación con el concepto de responsabilidad 
social empresarial (RSE). En general, se observa 
una comprensión centrada en las dimensiones am-
biental, social y cultural de la RSE, mientras que 
el componente económico, inherente al enfoque 
de triple impacto, tiende a ser omitido. Esta omi-
sión podría influir en que los beneficios econó-
micos derivados de las prácticas de RSE no sean 
percibidos de forma directa por los entrevistados.

Asimismo, algunas organizaciones relacionan el 
concepto de RSE con la cultura empresarial y los 
valores individuales de sus miembros, como es el 
caso de Hoteles Al y Agencia Pim. Esta asocia-
ción sugiere una internalización del concepto que 
trasciende los marcos normativos o estratégicos, 
y que se vincula con la identidad organizacional. 
Sin embargo, aunque en menor medida, también 
existen perspectivas que asocian la RSE con as-
pectos como la imagen corporativa, el rendi-
miento económico, la calidad y la sostenibilidad.

Un hallazgo relevante es la posible relación entre 
la antigüedad de la organización turística y la re-
levancia otorgada a la ética como parte de la RSE. 
Este patrón, observado en los casos analizados, 
plantea una línea de investigación que merece ser 
explorada con mayor profundidad.  En este senti-
do, estudios como el de Fadilah, Uzliawati y Mul-
yasari (2022) han demostrado que la antigüedad 
impacta en la conducta socialmente responsable, 
lo que sugiere que esta relación podría extenderse 
a la ética en las organizaciones del sector turístico.

donde  se  ha  constituido  un  centro  ecoturístico  
para  35  familias  y  funciona  como  un  corredor  
de  fauna  y  flora,  hay avistamiento de monos au-
lladores y titis; c) Playa Caná, ubicado en Acandí 
es un centro que ha vinculado a personas despla-
zadas por la violencia (Tellez-Bedoya, 2022a, p.6)

En conclusión, las prácticas de RSE en el es-
cenario de construcción de paz de las orga-
nizaciones turísticas son heterogéneas, sin 
embargo, desde el análisis de la producción 
académica se evidencia: el tamaño de las em-
presas puede incidir en el accionar, teniendo 
relevancia variables como la reputación, sen-
sibilidad al conflicto y la influencia de los 
costos asociados; las empresas locales tienen 
mayores posibilidades de éxito debido a su 
integración en el entramado social, mientras 
que algunas multinacionales desarrollan estas 
iniciativas para contrarrestar una conducta an-
tiética; se presenta diversidad de iniciativas de 
RSE, incluyendo: mediación en procesos de 
negociación, financiamiento de proyectos de 
paz, empleabilidad del tejido social, impulso a 
asociaciones entre actores y reconciliación de 
ellos, y acompañamiento a iniciativas de go-
bernanza local para fomentar la recuperación 
de la memoria colectiva  (Tellez-Bedoya, 2023). 

Estas iniciativas de RSE que pueden llevar a 
cabo las organizaciones turísticas, y especial-
mente los hoteles y agencias de viaje, que de-
seen aportar a la construcción de paz, promo-
viendo una perspectiva holística del tema, a la 
vez que, genera posibilidades para que los acto-
res de manera integrada trabajen conjuntamente 
para este propósito.
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Figura 6. Red de categorías relacionadas con el concepto de RSE
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•	 Agencia Compet se relaciona primordialmen-
te con las teorías integradoras, ya que consi-
dera que las iniciativas de RSE se originan en 
la constitución legal de la empresa y en la ne-
cesidad de retribuir al entorno, reconociendo 
la multiplicidad de factores que impactan la 
gestión de la responsabilidad social.

•	 Agencia Pim, aunque lleva a cabo acciones 
fundamentadas en diversos aspectos, otorga 
mayor relevancia a la ética en su forma de 
dirección, buscando elementos más allá de lo 
económico o el cumplimiento de la ley para 
el desarrollo de este tipo de iniciativas.

•	 Hotel Jeanet se puede relacionar únicamen-
te con la perspectiva instrumental, ya que se 
asocia con la sostenibilidad pero no abarca 
otras nociones que puedan dar lugar a diver-
sas iniciativas. Cabe resaltar que este discur-
so fue el más sintético, posiblemente debido 
a la falta de claridad por parte del entrevis-
tado.

•	 Hoteles Al tienen la visión más compleja de 
las organizaciones entrevistadas, ya que po-
seen influencia de diversas categorías. Para 
este hotel, juegan un rol fundamental la fami-
lia, la ética y la tradición. No obstante, tam-
bién reconoce la influencia de la calidad, la 
rentabilidad, la satisfacción de las necesida-
des de los actores del tejido social y el cum-
plimiento de las normas en este contexto. Por 
ende, la teoría que sobresale en este caso es 
la integradora.

Lo anterior también se relaciona con la 
percepción de los entrevistados acerca del 
origen de las iniciativas de responsabilidad 
social empresarial (RSE) dentro de los hoteles 
y agencias de viaje estudiados. En este sentido, 
se destaca la importancia de la regulación de la 
responsabilidad social en este contexto, lo cual 
confirma lo propuesto en investigaciones previas 
por Tellez-Bedoya (2018a; 2022b; 2022c). Estos 
estudios muestran que los gerentes tienden a 
asociar el concepto de sostenibilidad con la 
RSE, aunque la sostenibilidad presenta una 
serie de limitaciones y resulta vaga e incompleta 
en comparación con lo que significaría una 
responsabilidad social empresarial holística.

Adicionalmente, la red presentada en la Figura 
7 evidencia la relevancia de la ética y el 
cumplimiento de la ley como iniciativas de RSE. 
Según lo observado en las Figuras 6 y 7, desde 
un punto de vista teórico no existe homogeneidad 
en cuanto a las teorías de RSE que sustentan los 
discursos de los entrevistados, tal como se había 
presentado en estudios previos de Tellez-Bedoya 
(2018; 2022b; 2022c) y (Tellez-Bedoya, Gómez, 
Manjarrés & Ramos, 2022).

Desde esta perspectiva, se identifican diferentes 
alineamientos teóricos entre las organizaciones 
estudiadas:

•	 Hotel Scop puede asociarse en mayor medida 
con las teorías instrumentales, ya que destaca la 
generación de valor y la actuación derivada de 
la presión de actores externos, especialmente 
los clientes.
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Figura 7. Red de categorías relacionadas con el origen de la RSE

Por otro lado, en cuanto a las iniciativas de RSE, se observa un accionar dinámico por parte de los 
hoteles y agencias entrevistadas. No obstante, destaca de manera particular la relevancia otorgada al 
aspecto ambiental, lo cual se refleja en el enraizamiento de cada categoría. Entre las acciones am-
bientales más comunes se encuentran: la capacitación ambiental, como iniciativa principal, seguida 
por la siembra de árboles, la recolección de residuos y, finalmente, la limpieza de ciudades y playas.

Cabe resaltar que no todas las organizaciones presentan el mismo enfoque ambiental. Los hoteles en-
trevistados desarrollan iniciativas más heterogéneas en este contexto que las agencias. El Hotel Al, 
por ejemplo, lleva a cabo la iniciativa más ambiciosa, empleando únicamente energía renovable, es-
tableciendo alianzas para el cuidado de ecosistemas amenazados y capacitando a los hijos de sus co-
laboradores en este ámbito, a través de actividades como un concurso de pintura. Tomando como re-
ferencia el impacto de estas organizaciones es relevante que todas las empresas deberían avanzar en 
este contexto, derivado de ello urgen iniciativas empresariales articuladas hacia este propósito.
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Figura 8. Red de categorías de iniciativas ambientales de RSE
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Si bien no se identificó un impacto o accionar económico directo derivado de las percepciones ex-
presadas por los entrevistados, es notable que estas organizaciones desarrollan una multiplicidad de 
iniciativas vinculadas a la responsabilidad social. En la mayoría de los casos, se hace explícito el 
compromiso social a través de la generación de empleo y el cumplimiento de la ley, aunque estas va-
riables por sí solas no indican un comportamiento proactivo en materia de responsabilidad social. Este 
panorama sugiere que algunas de las empresas entrevistadas podrían estar implementando acciones 
de RSE no sistematizadas o no reconocidas como tales por sus propios actores organizacionales. Es 
importante destacar que las iniciativas económicas fueron mencionadas principalmente por la Agen-
cia Compet mientras que la Agencia Pim y el Hotel Jeanet no hicieron referencia a esta dimensión. 
La mención de estos aspectos por parte de la Agencia Compet podría estar relacionada con la for-
ma como está organización define la RSE, ya que la comprende desde una perspectiva multicausal.
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Figura 9. Red de categorías de iniciativas económicas de RSE

Las iniciativas de carácter social constituyen la categoría más amplia identificada en los discursos de 
los entrevistados. Para una mejor comprensión, se diferenciaron las iniciativas de tipo interno —orien-
tadas al bienestar de los colaboradores— de aquellas de tipo externo, dirigidas a las comunidades del 
entorno. En este contexto, las acciones orientadas a la comunidad muestran una mayor heterogeneidad.

Entre dichas iniciativas se resalta la adquisición de insumos con proveedores locales, al igual que, en el 
ámbito interno la capacitación y realización de talleres y actividades que propician el bienestar, deporte y 
salud de los colaboradores. En el ámbito externo, destacan otras acciones como la exposición de artistas 
emergentes dentro de la organización, la oferta de becas para personas con barreras de acceso a la educa-
ción superior, y las alianzas con fundaciones para el cuidado infantil o de antiguos adictos del territorio. 
Estas iniciativas son realmente llamativas y dignas de ser replicadas por organizaciones similares.  Otro 
aspecto a señalar es que los hoteles entrevistados fueron más dinámicos en este ámbito que las agencias de 
viaje. Sin embargo, esta diferencia no está directamente relacionada con el tamaño de las organizaciones, 
por lo que sería valioso validar este aspecto en futuros estudios sobre el tema.
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Figura 10. Red de categorías de iniciativas sociales
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En relación con la distribución de las iniciativas de RSE según el análisis de coocurrencia código-do-
cumento, se observa que no existe una relación directa entre la perspectiva teórica adoptada por cada 
organización y las dimensiones de RSE en las que se implementan las iniciativas. Del mismo modo, 
tampoco se identifica una conexión entre los actores a los que se dirigen las iniciativas de RSE y la 
teoría en la que se posicionan.

De esta manera, se percibe que la cadena de hoteles Al es la organización más dinámica en su accionar, 
especialmente en las iniciativas orientadas a los colaboradores. Sin embargo, en cuanto a las acciones 
dirigidas a la comunidad, los Hoteles Scop muestran una mayor actividad que el resto de las organi-
zaciones entrevistadas. Esto podría llevar a concluir que el tamaño de las organizaciones influye en la 
diversidad de las iniciativas propuestas en el ámbito social, una afirmación respaldada por el hecho de 
que ambas son cadenas hoteleras.

Figura 11. Diagrama Sankey de iniciativas de RSE comparadas con las organizaciones turísticas entre-
vistadas
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En relación con las iniciativas de regulación de RSE —incluyendo normas, certificados y estándares — se 
identifica una tendencia clara hacia el conocimiento y cumplimiento de las normas técnicas sectoriales de 
turismo sostenible. Este hallazgo coincide con lo evidenciado por Tellez-Bedoya (2017b; 2018; 2022b; 
2022c) quien señala que ser socialmente responsable para una organización turística se asocia con la 
búsqueda de la sostenibilidad y el cumplimiento normativo. 

En el caso Colombiano, la aplicación de dichas normas reviste un carácter obligatorio; sin embargo, no 
todos los actores entrevistados manifestaron estar en cumplimiento de estos lineamientos al momento de 
la entrevista. A pesar de ello, se reconoce un consenso generalizado respecto a la importancia de adoptar 
estos instrumentos, tanto por su beneficio social, como por su valor estratégico para establecer alianzas 
con otras organizaciones del sector.  Asimismo, se observó que el conocimiento y aplicación de las normas 
es más frecuente en los hoteles que por las agencias de viaje estudiadas. En cuanto a las certificaciones 
internacionales en RSE —como Green Key—, su mención fue exclusiva del Hotel Al, lo que denota un 
mayor conocimiento del tema por parte de esta organización y su entrevistado. Este dominio normativo 
puede, a su vez, explicar en parte el dinamismo y la diversidad de sus acciones de RSE, en comparación 
con las demás organizaciones entrevistadas.

Figura 12. Red de categorías de regulación en RSE
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Figura 13. Red de categorías de la relación entre 
turismo y paz

Al abordar la relación entre turismo y paz, se 
evidencia que existen múltiples percepciones 
sobre el tema entre los entrevistados, sin embargo, 
como se aprecia en la Figura 13 se percibe un 
incremento en la llegada de los turistas al país 
tras la firma del Acuerdo de Paz entre el gobierno 
nacional y las FARC. Algunos entrevistados 
asocian la paz con el cumplimiento de los derechos 
humanos, lo cual es relevante porque para lograr 
una transformación cultural duradera en el país 
deben existir cambios sostenibles que promuevan 
una mentalidad basada en valores como el respeto, 
la tolerancia a la diferencia y la vida en comunidad 
fraterna. Tal como señala Sánchez (2011), estos 
valores solo pueden ser plenamente interiorizados 
en contextos marcados por la paz y la estabilidad.

Además, los discursos de los entrevistados revelan 
preocupaciones sobre el temor de los turistas y la 
reaparición de violencia en algunos territorios, 
aspectos que están interrelacionados y pueden 
ser barreras para el crecimiento y desarrollo 
adecuado del turismo. Sin embargo, no todos 
los entrevistados mencionaron estas categorías, 
por lo que no se puede asegurar que esta sea una 
percepción homogénea.

Un hallazgo especialmente relevante es que 
dos entrevistados mencionaron la existencia de 
empresas fundadas por excombatientes de las 
FARC. Este reconocimiento ayuda a desmitificar 
prejuicios que pueden existir en el sector 
empresarial hacia estos actores y a comprender 
que puede haber una multiplicidad de vínculos 
emergentes de las relaciones con ellos. Aunque 
no hay un seguimiento detallado de este tema en 
documentos académicos, se reconoce a través de 
la prensa y la ARN que algunos excombatientes 
están produciendo y comercializando café, 
cerveza, carnes frías e incluso han fundado 
agencias de viaje (Infobae, 2020).
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En relación con las iniciativas de construcción de paz que llevan a cabo los hoteles y agencias entrevistadas, 
se observa que la mayoría de las acciones se concentran en la generación de empleo y el cumplimiento de la 
ley. Sin embargo, esto indica que no existen de manera significativa acciones que contribuyan directamente 
a la edificación de la paz por parte del empresariado. Además, se percibe cierto desconocimiento del 
tema, ya que algunos entrevistados asocian erróneamente la paz con la sostenibilidad, como ya había sido 
señalado por Tellez-Bedoya (2022b; 2022c) y (Tellez-Bedoya, Gómez, Manjarrés & Ramos, 2022).

No obstante, se identifican casos particulares que evidencian avances importantes. Por ejemplo, la Agencia 
Pim, que realiza inspecciones en destinos turísticos que anteriormente eran violentos. Asimismo, estas 
organizaciones muestran la posibilidad de desarrollar alianzas con empresas de excombatientes y generar 
empleo para los actores que estuvieron involucrados en el conflicto armado.

Figura 14. Red de categorías de iniciativas de RSE vinculadas a la construcción de paz
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Desde está perspectiva, y en relación con las limtiaciones de las organizaciones entrevistadas para 
contribuir a la construcción de paz, se observa una dispersión en los resultados. Un aspecto relevante 
identificado fue la ubicación geográfica de las empresas, reconocida como un factor importante, ya que 
en algunas regiones hay un menor conocimiento del conflicto y no se ha recibido de manera tan directa 
su impacto. Además, algunos entrevistados admitieron no llevar a cabo iniciativas directas, como la 
vinculación laboral de actores involucrados en el conflicto, lo cual refuerza lo comentado previamente.

Para algunos entrevistados, la falta de capacitación de los actores inmersos en el conflicto también 
representa una limitación. Sin embargo, esta afirmación no puede generalizarse completamente, ya que, 
a diferencia de lo que sucedió en procesos de desmovilización como el de los paramilitares, en el caso de 
las FARC existieron diferentes y mayores niveles de formación académica, al igual que una expectativa 
diferente al retornar a la vida civil, ya que ellos no buscaban emplearse, sino que su vocación estaba 
orientada hacia la ejecución de proyectos productivos (Panesso y Blandon, 2021).

Figura 15. Red de categorías de limitaciones del accionar socialmente responsable articulado a la paz
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Adicionalmente, al indagar acerca de la visión de futuro en cuanto a la RSE que perciben los hoteles y 
agencias entrevistadas, se evidencia que existe apertura a vincular actores que previamente hicieron parte 
del conflicto armado en el país. 

También se visibiliza que dos factores catalizadores de la RSE pueden ser la presión de los clientes y la 
búsqueda de un posicionamiento de la imagen empresarial. Estos dos factores si bien se relacionan con la 
perspectiva teórica instrumental de la RSE, muestra el reconocimiento que los entrevistados le otorgan a 
este tema y como perciben que a futuro puede llegar a ser un tema estratégico para la supervivencia misma 
del negocio. Vale la pena destacar que la Agencia PIM no percibe limitaciones sobe el tema, aunque 
curiosamente es la que ha tenido mayor contacto con territorios impactados por la violencia en el país.

Figura 16. Red de categorías de prospectiva de la RSE
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6. Conclusiones

El objetivo de esta investigación fue analizar las 
conceptualizaciones y prácticas de responsabilidad 
social empresarial (RSE) de los gerentes de hoteles 
y agencias de viaje de Bogotá, así como identifi-
car las acciones implementadas en el contexto de 
la construcción de paz. Mediante un instrumento 
que fue previamente validado por pares externos 
y aplicado en la investigación de Tellez-Bedoya 
(2022b). Los hallazgos revelan una falta de homo-
geneidad tanto en las conceptualizaciones como 
en las prácticas de RSE entre las organizaciones 
estudiadas. No obstante, se observó que existen 
nociones básicas de RSE en los discursos de los 
entrevistados, lo cual representa un avance res-
pecto a estudios previos de Téllez-Bedoya (2015; 
2017; 2018; 2018b; 2022b; 2022c); (Tellez-Be-
doya, Gómez & Ramos-Pineda, 2022) y (Te-
llez-Bedoya, Gómez, Manjarrés & Ramos, 2022).

En cuanto a la conceptualización de la RSE, pre-
dominan elementos de la teoría integradora y de la 
teoría instrumental en los gerentes entrevistados, 
lo cual denota que en algunas organizaciones com-
prenden la RSE como una vía para obtener bene-
ficios económicos, mientras que, otras reconocen 
la necesidad de abordar una conducta socialmente 
responsable a través de diversas dimensiones, con-
siderando los intereses y necesidades de cada actor 
social vinculado a la empresa. 

Respecto al accionar socialmente responsable, los 
hoteles y agencias seleccionados desarrollan prin-
cipalmente iniciativas en las dimensiones ambien-
tal y social. En el aspecto ambiental, aunque hay 
esfuerzos notables en capacitación y reciclaje, es 
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gestión ambiental más robustos, que minimicen 
el impacto ambiental negativo.

En el ámbito social, dada la heterogeneidad de 
acciones mencionadas, se sugiere desarrollar ini-
ciativas específicas para cada grupo de interés, 
así: 

•	 Colaboradores: Formación continua, apoyo a 
la diversidad, programas de beneficios extra-
legales, incentivos sociales y espacios de par-
ticipación activa en la gestión del negocio.

•	 Proveedores: Seguimiento de prácticas de 
RSE, fortalecimiento de relaciones con pro-
veedores locales y apoyo-auditoría para me-
jorar sus prácticas responsables.

•	 Clientes: Sensibilización sobre el impacto de 
sus decisiones de viaje, seguimiento de opi-
niones, al igual que, sensibilización y promo-
ción de conductas responsables.

•	 Comunidad local: Mejora de la comunicación 
para mitigar impactos negativos, préstamo de 
infraestructura para reuniones y capacitacio-
nes, cuando se presenten vacantes, vincular-
los de forma preferente y financiamiento de 
iniciativas que promuevan el desarrollo del 
turismo o la solución de problemas de carác-
ter local, como la pobreza y desigualdad.

En relación con las iniciativas de RSE que con-
tribuyen a la construcción de paz, aunque no se 
observan acciones profundamente arraigadas 
en este propósito, existen algunas acciones que 
pueden fortalecerse tales como la inspección de 
destinos turísticos que antes eran considerados 
violentos, y la apertura a la generación de em-
pleo. En este contexto, se recomienda que los
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repartiendo un porcentaje de utilidades a los co-
laboradores. Del mismo modo, está organización 
podría adherirse a normas de RSE de carácter 
internacional y promover desde su influencia en 
el país la concientización en cada sitio sobre la 
paz, también, podrían desarrollar una estrategia 
de comunicaciones que se articule a la RSE y a 
la paz, por ejemplo, mediante la publicación de 
informes de RSE y la formulación de códigos de 
ética.

	» Hotel Jeanet: está organización tiene una 
oportunidad de apropiarse de las raíces de los 
fundadores que están inmersas en el contex-
to global para llevar a cabo un accionar so-
cialmente responsable más dinámico. En ese 
sentido, un paso inicial puede ser la aplica-
ción rigurosa de la norma técnica sectorial de 
turismo sostenible, también, podría partir de 
iniciativas de carácter interno y vinculadas a 
la comunidad local para luego llevar a cabo 
un mayor accionar. Bajo esta perspectiva, la 
oferta de beneficios sociales como días de 
permiso, el establecimiento de comités para 
resolución de conflictos y la celebración de 
festividades puede ser un paso inicial.

	» 	Hostales Scop: está cadena si bien lleva a 
cabo algunas iniciativas, para el tamaño 
que posee puede ser más dinámica. En este 
sentido, se recomienda que se vincule a ini-
ciativas como el Pacto Global, para a partir 
de ello desarrollar acciones concretas y con 
presupuesto que fortalezcan su gestión en el 
tejido social. Del mismo modo, sería útil que 
aprovechando la diversidad territorial donde 
se encuentran ubicados puedan socializar ese 

gerentes de los hoteles y agencias seleccionadas 
tuvieran mayor acompañamiento y concientización 
por parte del gobierno, al igual que, los organismos 
gremiales y las universidades. 

Algunas iniciativas que de manera general podrían 
llevar a cabo estas organizaciones son: 

•	 Establecimiento de alianzas con proveedores 
que fueron actores inmersos en el conflicto,

•	 Generación de empleo para dichos actores, 
•	 Acompañamiento a los proyectos productivos,
•	 Oferta de servicios en sitios que tengan 

potencial turístico y antes tuvieran un impacto 
negativo del conflicto armado, 

•	 Fomentar mecanismos de solución de 
conflictos entre los colaboradores, 

•	 Difusión de contenidos, a través de imágenes o 
videos en la página web y en su infraestructura, 
información del Acuerdo de Paz y su impacto 
para el país.

Las iniciativas de RSE deben desarrollarse 
de manera paulatina, conforme al tamaño y 
experiencia de cada organización turística 
estudiada. A continuación, se sugieren 
orientaciones específicas por organización:

	» Hoteles Al: Tomando como referencia que es 
el hotel más dinámico en su accionar y el que 
tiene mayor conocimiento del tema, se sugiere 
a partir de su cultura y valores basados en la 
ética trascenderlos a la relación con cada actor 
social, lo anterior, significa poner de presente 
cada necesidad de los actores y a partir de 
ello establecer acciones concretas, las cuales 
pueden ser más agresivas que las actuales, por 
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conocimiento y dichas culturas apropiándose 
de ellas para fomentar una mayor diversidad, 
comprensión y tolerancia entre los actores con 
los que se relaciona. La aproximación a pro-
blemas locales también podría ser la punta de 
lanza para que aporten a la construcción de paz.

	» Agencia Compet: está organización por su ca-
rácter legal y su constitución alineada a la caja 
de compensación tiene la posibilidad de rein-
ventar su accionar social. En este sentido, es 
vital que ofrezca beneficios adicionales a sus 
colaboradores y familiares, por ejemplo, en te-
mas de formación en segunda lengua, descuen-
tos para viajes y mayor flexibilidad horaria. Del 
mismo modo, al tener que reinvertir su rentabi-
lidad en la comunidad tiene una oportunidad 
de oro para aproximarse directamente a las po-
blaciones más vulnerables, en especial en los 
destinos donde opera el negocio. Lo anterior, 
contribuiría a que cada comunidad pueda ser 
visualizada en Bogotá a través de la agencia, 
además, de poder desarrollar acciones concre-
tas que contribuyan a la solución de problemas 
locales, siendo aliados de organizaciones priva-
das o del mismo gobierno, ya sea fomentando 
la educación, recreación o el emprendimiento. 
Un reto concreto puede ser el fortalecimiento 
de su oferta con destinos turísticos impactados.

	» Operama: Esta agencia tiene en su esencia 
las ideas que provienen de la ética y en este 
contexto se recomienda que la gestión se ex-
teriorice a partir de ello, lo anterior, significa 
promover causas sociales con cada actor con 
el que se relacionan, al tiempo, que podrían 
tener la posibilidad de establecer alianzas con 
organizaciones que se dediquen a un fin social 
y que le permitan aprovechar la experiencia 
de la agencia. También, podría ser interesan-
te que a partir de la relación que tiene con 
diversas organizaciones, como por ejemplo 
eco hoteles, puedan promover el acercamien-
to entre empresarios que tuvieron impacto en 
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el conflicto armado y la organización, per-
mitiendo ofrecer sus productos a los clien-
tes o convirtiéndose en proveedores locales.

Este estudio pionero en Bogotá ofrece una con-
tribución significativa al entendimiento de la re-
lación entre RSE y la construcción de paz en el 
sector turístico, y puede servir como referente 
para organizaciones similares (hoteles y agencias 
de viaje) interesadas en fortalecer su responsa-
bilidad social. Además, proporciona elementos 
útiles para que actores del tejido social puedan 
comprender la esencia actual de la conceptuali-
zación y prácticas que estas llevan a cabo y, en 
ese sentido, puede ser un referente para organi-
zaciones que decidan hacer cambios en su com-
portamiento. 

Si bien el tamaño de la muestra representa una 
limitación, al tratarse de un estudio cualitativo con 
enfoque de estudios de caso, esta característica se 
convierte también en una fortaleza metodológica, 
al permitir un análisis profundo y contextualizado.

Este estudio también facilita que a futuro se 
desarrollen investigaciones similares, en las 
cuales se promueva el análisis comparativo 
de organizaciones turísticas y se evidencie su 
compromiso social, especialmente en temas 
como la construcción de paz. También, es una 
oportunidad para estudiar con detalle en estudios 
cuantitativos relaciones entre la antigüedad de la 
organización turística y la posición teórica de la 
RSE, al igual que, comparar el dinamismo social 
en organizaciones que trabajan individualmente 
y aquellas cadenas que trabajando de forma 
mancomunada, por último, también, se pueden 
profundizar las iniciativas de responsabilidad 
social en otro tipo de organizaciones 
turísticas, por ejemplo, restaurantes, 
aerolíneas, organizadoras de eventos, clubes, 
bares y empresas de alquiler de vehículos. 
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