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Resumen

El ambito de la industria hotelera se ha consolidado como una de las activi-
dades econdmicas mas relevantes que influyen dentro del sector turistico.
Ante la manifestacion de los crecientes desafios ambientales, sociales y econo-
micos, los hoteles han tenido que incorporar estrategias de responsabilidad
social empresarial (RSE) para dar respuesta a las demandas de consumido-
res mas conscientes y cumplir con diversos estaindares internacionales de
sostenibilidad. En este capitulo se analiza la importancia de la RSE en hote-
les, sus principales ambitos de aplicacion, los diversos retos que enfrentan
las organizaciones y las oportunidades que surgen a partir de su implemen-
tacion. Asimismo, se destacan practicas comunes en el sector y se resalta su
impacto en la competitividad y en la relacion con las comunidades anfitrionas.
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GESTION INNOVADORA Y SOSTENIBLE DE EMPRESAS TURISTICAS

Introduccion

La Responsabilidad Social Empresarial (RsE) ha adquirido una relevancia
creciente en los ultimos anos, especialmente en sectores con alto impacto
econdmico y social, como la hoteleria. Segtin la Organizacién Mundial del
Turismo (oMT), el turismo representa una de las principales fuentes de in-
gresos para muchos paises, por lo que la gestion responsable de los hoteles
es crucial para garantizar un desarrollo sostenible (omT, 2023). La RSE im-
plica asumir compromisos voluntarios orientados a generar beneficios para
la sociedad, asi como el medio ambiente y los grupos de interés, mas alla
de las obligaciones legales.

La rsE del Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI) se refiere a la
gestion de las empresas que, segiin el CEMEFI, deben contribuir voluntaria
y activamente al mejoramiento social, econémico y ambiental. El CEMEFI
promueve esta filosofia y otorga el distintivo de empresa socialmente respon-
sable (ESR) a empresas que cumplen con estandares en calidad de vida labo-
ral, medio ambiente y ética empresarial.

El sector hotelero enfrenta desafios significativos relacionados con el
consumo de energia y agua, la generacién de residuos, las condiciones labo-
rales y el impacto en las comunidades locales. En respuesta, los hoteles han
incorporado estrategias de sostenibilidad para mejorar su operacion, forta-
lecer su reputacion y contribuir al bienestar colectivo. Este capitulo des-
arrolla un analisis sobre la importancia y el alcance de la responsabilidad
social (rs) en la industria hotelera, identificando sus principales ambitos de
accién —ambiental, social, laboral y ético—, asi como los retos y oportu-
nidades que enfrentan las organizaciones al implementar estrategias de sos-
tenibilidad. Asimismo, se busca evidenciar como la adopcién de practicas
socialmente responsables contribuye a la competitividad empresarial, la
mejora de la reputacion organizacional y la construccion de relaciones sos-
tenibles con las comunidades anfitrionas.

Los hoteles en Villahermosa que implementan practicas de RSE obtienen
mayores beneficios en competitividad, satisfaccion de clientes y relaciones
con inversionistas que aquellos que no las aplican. Para ello, se plantean las
siguientes preguntas de investigacion: ;Qué practicas de responsabilidad
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social empresarial han incorporado los hoteles en Villahermosa, Tabasco?
y ;qué factores limitan la adopcion de estrategias de RSE en el sector hote-
lero de Villahermosa?

El presente estudio se enmarca en una investigacion cualitativa de tipo
documental y descriptiva, basada en la revision y analisis de fuentes secun-
darias como literatura académica, informes institucionales, normativas
internacionales y casos de estudio. En particular, se examinaron referentes
tedricos sobre RSE —como el modelo de Carroll (2020)—, estandares inter-
nacionales de sostenibilidad y politicas de responsabilidad social en el sec-
tor hotelero.

Adicionalmente, se realizé un analisis de caso de la cadena hotelera City
Express, a partir de informacién publica disponible en su blog institucional
y en sus reportes de sostenibilidad, con el fin de ilustrar la aplicacién prac-
tica de las dimensiones de la RSE en un contexto real del sector turistico en
México.

Marco teorico
Responsabilidad social en la industria hotelera

La RSE en hoteles abarca un conjunto de politicas, programas y acciones
orientadas a reducir impactos negativos y maximizar beneficios sociales y
ambientales. De acuerdo con Carroll (2020), las organizaciones socialmente
responsables deben atender tres tipos de obligaciones: econdmicas, legales,
y éticas. En el caso de los hoteles, estas responsabilidades se traducen en
areas de accion especificas que se describen a continuacion.

Gestion ambiental sostenible
Los hoteles son grandes consumidores de recursos, por lo que la gestion

ambiental representa uno de los pilares principales de la RSE. Entre los as-
pectos mas relevantes se encuentran los siguientes:
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Ahorro y eficiencia energética

El uso de sistemas de iluminacién LED, sensores de movimiento, paneles
solares y sistemas de climatizacion inteligentes permiten reducir significati-
vamente el consumo energético. Los Hoteles internacionales han reportado
reducciones de hasta el 20% en consumo eléctrico tras implementar tecno-
logias verdes (WTTC, 2022).

Gestion hidrica responsable

Medidas como la instalacion de dispositivos ahorradores, reutilizacion de
agua pluvial y programas de cambio opcional de toallas y sabanas contri-
buyen a disminuir el desperdicio y sensibilizar a los huéspedes, asi como el
manejo adecuado de residuos. La separacion de residuos, el reciclaje, la
reduccion de plasticos y el uso de productos biodegradables son practicas
cada vez mas comunes. Las certificaciones de EarthCheck o Green Key, que
evalian el compromiso ambiental de los hoteles, incentivan a mejorar con-
tinuamente. El compromiso con la comunidad local en donde los hoteles
representan un motor econdémico para las comunidades anfitrionas. Entre
las principales acciones de compromiso social destacan:

« Contratacién de personal local, lo que contribuye a reducir el des-
empleo y fortalecer la economia regional.

« Apoyo a productores y artesanos locales, mediante las compras de
insumos y promocioén de sus productos dentro de las instalaciones
del hotel.

o Participacién en programas sociales, como campanas educativas,
actividades culturales o proyectos de conservacién ambiental.

« Fomento del turismo responsable, respetando las tradiciones, iden-
tidad y patrimonio cultural de la region.

Estas acciones refuerzan la relacion entre la empresa y la comunidad,
generando confianza y aceptacion social. El bienestar y el desarrollo del
personal, la calidad del servicio en los hoteles depende directamente
del bienestar de sus colaboradores, y la RSE promueve:
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« Condiciones laborales seguras.

« Capacitacion continua.

« Inclusién y equidad de género.

« Politicas de no discriminacion.
 Programas de salud ocupacional.

La Organizacion Internacional del Trabajo (01T, 2021) sefiala que los
trabajadores del sector turistico suelen enfrentar cargas laborales altas y
salarios variables, por lo que las politicas de bienestar representan una prio-
ridad para el desempefio sostenible.

Etica empresarial y transparencia

La ética corporativa se ha convertido en un factor clave para la competiti-
vidad hotelera. Esto incluye:

» Implementacion de cddigos de conducta.

« Transparencia en la informacién financiera y operativa.
« Cumplimiento de normas y regulaciones.

Prevencion de practicas corruptas.

Una gestidn ética genera confianza tanto en huéspedes como en provee-
dores y autoridades, contribuyendo a una reputacion sélida. A pesar de los
beneficios, el sector enfrenta desafios importantes como:

Percepcion de que la sostenibilidad implica altos costos.
Falta de capacitacion en temas ambientales y sociales.

« Resistencia al cambio dentro de los equipos de trabajo.
o Presion por la competencia en precios.

No obstante, estudios recientes sefialan que los hoteles que aplican es-
trategias sostenibles logran un mejor desempeiio financiero a largo plazo y
atraen a un segmento creciente de turistas responsables.

Oportunidades y beneficios en donde la RSE genera ventajas competiti-
vas como:
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 Mayor satisfaccion del cliente.

o Fidelizacion de huéspedes.

« Eficiencia operativa y reduccion de costos.

« Acceso a certificaciones internacionales.

« Mejor posicionamiento en plataformas de turismo sostenible.

Ademas, fortalece la reputacion corporativa y contribuye a la sosteni-
bilidad del destino turistico.

Resultados y discusion

En la pagina de la empresa City Express se menciona que el Centro Mexi-
cano para la Filantropia (CEMEFI) otorg6 el distintivo de empresa social-
mente responsable (ESR), por ser una empresa que implementa iniciativas
relacionadas con el medio ambiente y la sociedad, al Hotel City Express.
Ademas, mencionan que esta certificacion es el resultado de una serie de
medidas y politicas que han implementado para aportar a la sociedad y
contribuir al cuidado del medio ambiente (City Express, s.f.).

Entre las politicas y actividades que se han implementado en la empresa
City Express, y que estan totalmente a disposicion del publico en sus paginas
oficiales, son las mencionadas en la tabla 1.

Algunas de las certificaciones y reconocimientos mds importantes con
los que cuenta Hoteles City Express en el estado de Tabasco son:

o Excellence in Design for Greater Efficiencies (EDGE): Sistema de cer-
tificacion creado por la Corporaciéon Financiera Internacional (1rc)
del Banco Mundial. A la fecha los hoteles que cuenta con esta certi-
ficacién son: City Express Villahermosa, City Express Plus Santa Fe,
entre otros.

« Distintivo Hotel Hidro Sustentable: Reconocimiento otorgado por
los miembros de la Alianza por la sustentabilidad hidrica en el turis-
mo que incentiva las mejores practicas ambientales en el uso y cui-
dado del agua, asi como la aplicacién de normatividad mexicana. City
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Tabla 1. Politicas y actividades de responsabilidad social de City Express

Compromiso A través de medidas como el uso de jabones biodegradables, sistemas de calentamiento de
ambiental agua que tardan tan sélo 6 segundos y el uso de dos cubetas de agua por habitacién para
realizar el aseo, han reducido drasticamente su huella ecolégica.

Responsabilidad  Participan en iniciativas que fomentan el desarrollo de emprendedores de México tales
social como Epic Lab, The Pool y Startup Weekend. Ademas de apoyar al crecimiento de los
proveedores locales con cada nueva apertura, hacen donaciones, adoptan camellones
verdes y mejoran la competitividad de las tarifas hoteleras.

Proteccién ala Se unieron al Fondo Mexicano para la Conservacion de la Naturaleza para contribuir a la
biodiversidad recuperacion de las poblaciones del Aguila Real, la especie emblematica de nuestro pais. A
través del monitoreo y vigilancia de nidos, ayudan a preservar a esta especie amenazada.

Proveedores Sus procesos de licitacion son 100% transparentes y abiertos, lo cual incentiva la
participacién de nuevos competidores. Ademas, han implementado una politica de
compras ecofriendly que debe ser cumplida por todos sus proveedores.

Inclusion laboral ~ Fomentan la igualdad y equidad, sin importar el género, preferencia sexual, edad, ideologia,
y social origen étnico o discapacidad. La cadena hotelera brinda a sus empleados la posibilidad
de elegir horarios flexibles, contrata a personas con discapacidad auditiva y destaca que el
64 % de su plantilla estd conformada por mujeres.

Fuente: Elaborada con datos del blog de City Express (s.f.).

Express Mérida, City Express Villahermosa y City Express Paraiso
Tabasco, entre otros.

« Distintivo Empresa Socialmente Responsable: Distintivo otorgado
por el Centro Mexicano para la Filantropia, por medio del cual Hote-
les City Express se posiciona como una de las empresas mejor eva-
luadas en gobierno corporativo, calidad de vida en la empresa, com-
promiso ambiental y vinculacion social en México, ubicandose por
encima del puntaje del 35% mas alto del total de solicitudes presen-
tadas por cuarto afo consecutivo.

o Adhesion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas: A través de esta ad-
hesién, la compaiiia se une a un esfuerzo global de compromiso con
diez principios universalmente aceptados en los ambitos de derechos
humanos, estandares laborales, protecciéon del medio ambiente y lu-
cha contra la corrupcion.

 Adhesién al Cédigo de Conducta Nacional para la proteccion de las
Nifas, Nifios y Adolescentes en el Sector de Viajes y el Turismo. Ac-
tualmente Hoteles City Express cuenta con 100 propiedades que han
firmado he implementado el cddigo de conducta comprometién-
dose a desarrollar acciones para prevenir la explotacion sexual y la-
boral de nifias, nifios y adolescentes en el sector turistico.
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La RrsE trasciende el cumplimiento normativo para convertirse en una
estrategia diferenciadora en la industria hotelera. Los resultados del analisis
muestran que las practicas de RSE, como la eficiencia energética, la gestion
responsable del agua, la contratacion local, la inclusién laboral y la trans-
parencia en la cadena de suministro, no sélo reducen impactos negativos,
sino que generan valor compartido entre la empresa, sus grupos de interés
y el entorno.

El caso de City Express ilustra con claridad cémo la alineacién de poli-
ticas empresariales con principios de sostenibilidad (como el pacto mundial
de la oNU o el distintivo Esr del cEMEFI) fortalece la reputacion corporati-
va y permite acceder a certificaciones internacionales que posicionan a la
marca en segmentos de turismo responsable. No obstante, persisten desafios
estructurales, como la percepcion de altos costos iniciales, la falta de for-
macion en sostenibilidad y la resistencia al cambio organizacional.

Contrario a esta percepcion, la evidencia sugiere que las inversiones en
RSE se traducen en eficiencias operativas, fidelizacion de clientes y mayor
resiliencia ante riesgos ambientales y sociales. Por ello, se concluye que la
RSE debe integrarse de forma estratégica en el modelo de negocio hotelero,
no como una accidn aislada, sino como un pilar fundamental del desarrollo
sostenible del turismo.

Conclusiones

La rSE debe ser una integracidn voluntaria por parte de las empresas, no
solamente con el afan de cumplir con las normatividades, sino por la preocu-
pacion de un mejor ambiente interno y externo de sus operaciones comer-
ciales. Este interés traerd beneficios a largo plazo al desenvolverse en un
ambiente sano.

La responsabilidad social empresarial debe ser un elemento importante
a incluir en la estrategia de negocio, ya que a través de la RSE se pretende
lograr una gestion de las operaciones del negocio que sean sustentable en lo
econdmico, lo social y lo ambiental, reconociendo los intereses de los dis-
tintos publicos con lo que se relaciona, considerando la preservacion del
medio ambiente y la sustentabilidad de las generaciones futuras.
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Esto implica un gran compromiso de los accionistas y administradores
para que este cambio en la cultura sea permeado hacia los empleados, pro-
veedores, clientes y autoridades. Se concluye que la base de esta nueva forma
de hacer negocios son la mision, la vision, los valores, codigos de ética y
politicas, deben todas estar alineadas con la responsabilidad social.
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