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RESUMEN: 

El estudio que se presenta corresponde a los resultados obtenidos del diagnóstico 

empresarial realizado a organizaciones pertenecientes al sector hotelero. El objetivo de 

la investigación es determinar el grado de alcance de Políticas de Responsabilidad 

Social de 15 empresas del sector hotelero de Colombia y México, a través del Modelo 

de Indicadores de Gestión Sostenible y Asociatividad – MIGSA  -. La Metodología 

utilizada en esta investigación es de tipo analítica. Para esto, fueron seleccionados 15 

hoteles de cada país a los cuales les fue aplicado el MIGSA, que se caracteriza por 

proporcionar datos de carácter cuantitativo y cualitativo. Se pudo concluir del estudio, 

que aun cuando existen iniciativas mundiales para la promoción de políticas y prácticas 

socialmente responsables, los hoteles analizados no atienden los impactos generados a 

la comunidad que circundan su actividad principal, a pesar de haber propuesto mayor 

número de programas que vinculan y favorecen sus grupos de interés. 

 

Palabras clave: 

Responsabilidad Social Empresarial, Stakeholders, Gestión Sostenible, Indicadores de 

Gestión. 

 

ABSTRACT: 

The study presented corresponds to the results obtained from the business diagnosis 

made to organizations belonging to the hotel sector. The objective of the research is to 

determine the degree of reach of Social Responsibility Policies of 15 companies of the 

hotel sector of Colombia and Mexico, through the Model of Indicators of Sustainable 

Management and Associativity - MIGSA. The methodology used in this research is 

analytical. For this, 15 hotels were selected from each country to which the MIGSA was 

applied, which is characterized by providing quantitative and qualitative data. It was 

possible to conclude from the study that although there are global initiatives for the 

promotion of socially responsible policies and practices, the analyzed hotels do not 
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address the impacts generated to the community that surround their main activity, 

despite having proposed a greater number of programs that link and favor their interest 

groups. 

 

Keywords: 

Corporate Social Responsibility, Stakeholders, Sustainable Management, Management 

Indicators 

 

1. INTRODUCCIÓN 

La creciente globalización de la economía ha generado mercados más abiertos y 

competitivos, propiciando el desarrollo de procesos entorno al mejoramiento de su 

actividad productiva (Riveros, 2010). 

 

De esta manera, la dinámica generada en los mercados nacionales e internacionales ha 

llevado a las empresas a utilizar estrategias, conceptos, teorías, políticas y procesos que 

propician el desarrollo y crecimiento organizacional. La Responsabilidad Social 

Empresarial – RSE - es uno de ellos, sus elementos de estudio facilitan la interacción de 

las empresas con sus stakeholders, vinculando especialmente al cliente interno, las 

relaciones de la empresa con la comunidad y con el medio ambiente, los principios 

éticos y de asociatividad, entre otros aspectos que favorecen la visualización de la 

empresa en el mercado (Almagro, 2009; Muñoz-Martín, 2013; Chell, Spence, Perrini & 

Harris, 2016; McWilliams, Siegel & Wright, 2006).  

 

En este escenario surge la contrariedad entre el resultado económico, la gestión social 

de las empresas y el interés por todo lo concerniente al medio ambiente (Salazar, 2012), 

de allí que la intención empresarial por incorporar aspectos sociales y ambientales, ha 

cambiado la manera como los clientes y en general los actores económicos perciben las 
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actividades empresariales, generando condicionamiento por parte de los clientes a la 

hora de la compra (Chamorro, 2003; Ventura, 2012). 

 

Se analiza entonces el caso del sector turístico, es uno de los que mayor dinámica y 

crecimiento ha registrado en los últimos años, pasando de 104.000 millones de USD en 

1980 a 1.260.000 millones de USD en el 2015 (OMT, 2016). Por lo tanto, actores 

esenciales de la actividad turística como los hoteles, se han visto en la necesidad de 

desarrollar alianzas que favorezcan la interacción con sus grupos de interés y con ello 

facilitar la percepción de sus stakeholders. 

 

En el caso de Colombia, las actividades turísticas cuentan con gran reconocimiento por 

cuanto cuenta con número importante de atractivos culturales patrimonio de la 

humanidad, lo cual lo ubica en el puesto 33 de 133 países (Botero, et al., 2010). 

También, es considerado el segundo país con mayor biodiversidad por la riqueza 

arqueológica, cultural y artesanal resultado de la mezcla de las culturas indígena, 

europea y africana (Proexport, 2010). 

 

Asimismo, México es considerado uno de los países con mayor afluencia de turistas del 

mundo por cuenta de sus atractivos culturales, como los lugares arqueológicos –algunos 

de los cuales han sido declarados patrimonio de la humanidad por la UNESCO-, 

además, las edificaciones coloniales, catedrales y bibliotecas de ciudades como Morelia, 

Guanajuato, Oaxaca y Puebla dan cuenta de historia del virreinato (UDLAP, 2008).  

 

El artículo consta de tres partes fundamentales: en la primera se presenta un contexto 

general de la Responsabilidad Social Empresarial; en la segunda parte, se explica el 

Modelo de Indicadores de Gestión Sostenible y Asociatividad (MIGSA) utilizado para 

analizar la forma en que aplican prácticas de RSE en 15 Hoteles de la ciudad de Bogotá 

(Colombia) y de Ciudad de México (México). En la tercera parte, se analizan los 
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resultados obtenidos con la aplicación del Modelo y se realiza una comparación que 

facilitará finalmente la presentación de las conclusiones. 

 

2. FUNDAMENTO TEÓRICO 

Se estima que un país que se encuentra sumergido en la dinámica de la globalización y 

que a su vez persigue la competitividad, le es necesario proponer y desarrollar prácticas 

que le permitan incrementar sus ventajas competitivas. En este sentido, la importancia 

que tiene la percepción de los consumidores, proveedores, accionistas y en general la 

población, hace de la Responsabilidad Social Empresarial – RSE - una herramienta útil 

de diferenciación que puede favorecer los intereses económicos de las empresas 

(Maignan & Ferrell, 2004; Olsen, 2017; Skilton & Purdy, 2017; Friedman, 2007; 

Prado‐Lorenzo, Gallego‐Alvarez & Garcia‐Sanchez, 2009; Carroll & Shabana, 2010; 

Morsing & Schultz, 2006). 

 

Las diferentes concepciones de la RSE enmarcan en sí mismas aspectos como: 

obligación de todas las instituciones de la sociedad (Drucker, 1954), maximización de 

utilidades y cumplimiento de normas legales y sociales (Friedman, 2007), resolución de 

problemas derivados de la actividad empresarial, esfuerzo por integrar los beneficios, la 

ley, la ética y a las personas (Carroll, 1991). 

 

La Responsabilidad Social Empresarial según el FOMIN (2004) (citado por BID, 2009), 

“es una visión sobre la empresa que concibe el respeto a los valores éticos, a las 

personas, a las comunidades y al medio ambiente como una estrategia integral que 

incrementa el valor añadido, y por lo tanto, mejora la situación competitiva de la 

empresa” (p. 34). 

 

Para el Instituto Ethos la RSE es “la forma de gestión definida a partir de la relación 

ética y transparente de la empresa con todos los grupos con los cuales ella está 
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relacionada y por el establecimiento de objetivos empresariales compatibles con el 

desarrollo social sostenible” (Citado por Ogliastri, Et al, 2007, p. 8). Esto, conlleva en sí 

mismo intencionalidades económicas, sociales, culturales, éticas y beneficios que 

podrían ser percibidos por los grupos sociales internos y externos a la organización y 

que se ven afectados por las actividades o políticas empresariales. 

 

En este sentido, cualquier actividad empresarial que desee ser sostenible en todas sus 

esferas de acción, tiene que ser consciente que debe asumir de cara al futuro una actitud 

preventiva, que le permita reconocer la necesidad de integrar prácticas ambientales y 

sociales en sus decisiones empresariales (Ramírez & Ferrer, 2010). De esta manera, 

podrá fijarse metas en la realización de negocios, generar nuevos productos e 

incrementar su cuota de mercado. 

 

Asimismo, cuando la empresa tiene como objetivo diferenciarse de las demás, es decir, 

tener algo valorable y propio, puede garantizar la rentabilidad y la sostenibilidad 

empresarial, pero, siempre de la mano de su interés por la conservación del medio 

ambiente. 

 

Por consiguiente, las empresas que desarrollan actividades empresariales están 

condicionadas por el entorno económico, social, cultural y ambiental y han de adelantar 

y vincular a sus procesos, actividades y mecanismos de atención y reducción de impacto 

a cada uno de los anteriores ejes. Por ello, las prácticas de Responsabilidad Social 

Empresarial se convierten en el mecanismo voluntario que contribuye socialmente y 

favorece el equilibrio medioambiental (Chaparro, 2013). 

3. METODOLOGÍA 

La presente investigación es de tipo analítico – exploratoria, toda vez que buscará 

además de diagnosticar un sector, medir y estudiar el alcance de las políticas de RSE en 

los quince hoteles seleccionados en la ciudad de Bogotá y México. El enfoque que se le 
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dio a la investigación es de carácter cuantitativo y cualitativo, toda vez que se hace uso 

del Modelo de Indicadores de Gestión Sostenible y Asociatividad - MIGSA -, para 

identificar sus fortalezas, oportunidades de mejora, amenazas y debilidades.   

 

En ese orden de ideas, para el desarrollo de la investigación se generó el siguiente 

procedimiento, acorde con la metodología utilizada por el Grupo Competir para la 

implementación del MIGSA (Danna-Buitrago, Alarcón & Gómez, 2014): 

 

a. Fase 1: Selección de los hoteles  

b. Fase 2: Acercamiento y aplicación del modelo de diagnóstico 

La medición cuantitativa obtenida a través de la aplicación de MIGSA. Discrimina en 2 

Dimensiones, 9 Propiedades, 31 Indicadores y 112 Índices. 

c. Fase 3: Estudio de los resultados.  

 

2.1 Modelo de Indicadores de Gestión Sostenible y Asociatividad – MIGSA -  

El MIGSA es un modelo de diagnóstico empresarial diseñado por el Grupo Competir de 

la Facultad de Ciencias Administrativas de la Fundación Universitaria Los Libertadores, 

el cual, pretende identificar además de las fortalezas, las oportunidades de mejora de 

cualquier organización, con el fin de facilitar la generación de planes estratégicos que 

promuevan el desarrollo productivo y competitivo de la empresa.  

El modelo se encuentra conformado por 2 dimensiones, 9 propiedades, 31 indicadores y 

112 índices de medición (Tabla 1), los cuales permiten categorizar a la empresa en 

cuatro Estadios de acuerdo con los resultados obtenidos:  

 

“Estadio 1, resultado entre 0% y 25%: empresa que aún no conoce o no tiene 

en cuenta la Gestión Empresarial Sostenible y Asociatividad, por lo cual su 

aporte en términos de prácticas socialmente responsables y trabajo 

colaborativo es aún muy bajo o nulo. Estadio 2, resultado entre 26% y 50%: 
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empresa que conoce algunos de los elementos de la Gestión Empresarial 

Sostenible y de la Asociatividad pero no los ha puesto en marcha. Estadio 3, 

resultado entre 51% y 75%: empresa que conoce los elementos de la Gestión 

Empresarial Sostenible y de la Asociatividad. Esta empresa se encuentra en 

proceso para la puesta en marcha, seguimiento y toma de decisiones frente a 

los resultados obtenidos en su gestión. Estadio 4, resultado entre 76% y 100%: 

empresa que ha alcanzado una Gestión Empresarial Sostenible y un nivel de 

Asociatividad gracias a su gestión como empresa socialmente responsable y 

que además se preocupa por innovar y mejorar continuamente” (Danna-

Buitrago, Alarcón & Gómez, 2014, p. 95) 

 

Tabla 1. Propiedades e Indicadores en MIGSA 

 PROPIEDAD INDICADOR PROPIEDAD INDICADOR 

GESTIÓN 

SOSTENIBLE 

 

Gestión 

Ambiental 

 Sistema de Gestión 

Ambiental 

 Impacto Ambiental 

 Trabajo con proveedores 

 Utilización de recursos e 

insumos 

Gestión con 

la 

Comunidad 

 Modalidades de compromiso 

con la comunidad 

 Impacto de la acciones para el 

beneficio de la comunidad 

Gestión del 

Recurso 

Humano 

 Percepción del Recurso 

Humano 

 Empoderamiento del 

Recurso Humano 

 Procesos de 

Potencialización del 

Recurso Humano 

 Respeto a la Diversidad 

 Manejo de Conflictos con 

los Trabajadores 

Gestión de 

la Ética 

Empresarial 

 Principios éticos 

 Principios éticos con la 

competencia 

 Principios éticos con los 

proveedores 

 Principios éticos con los 

trabajadores 

 Principios éticos con el 

gobierno 

 Principios éticos con los socios 

o accionistas 

Gestión de 

Mercadeo 

 Mercadeo verde 

 Mercadeo social 

 Mercadeo con causa 

Gestión del 

conocimient

o 

 Innovación  

Gestión 

Tecnológica  Herramientas tecnológicas 

Gestión de 

la Calidad 

 Tecnología Blanda 

 Actividades para el 

mejoramiento continuo 

 Calidad de los productos o 

servicios 
ASOCIATIVIDAD 

Percepciones  Interés por crear vínculos 

 Quienes son los que hablan por el sector? 

 Maximización productiva en 

sus procesos 
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y prácticas 

de 

asociatividad 

 Asociatividad como estrategia de mercados 

internacionales 

 Disposición a compartir su experiencia con 

otros 

 Sitios que considera que son 

base de encuentro 

Fuente: Elaboración propia 

 

4. RESULTADOS 

 

Los Hoteles seleccionados de las ciudades de Bogotá y México, a pesar de tener 

características similares en sus instalaciones, cuentan con diferencias significativas en 

términos de Gestión Sostenible. En el análisis que se presenta a continuación, se 

relacionan cuatro de las nueve propiedades de MIGSA, las cuales tienen mayor 

incidencia en el cumplimiento de Políticas de Responsabilidad Social Empresarial.  

 

Al realizar el análisis de las diferencias entre los hoteles de Bogotá y México, se puede 

identificar que en las propiedades: Gestión Tecnológica, Gestión de Mercadeo, Gestión 

Ambiental y Ética Empresarial, se registró una diferencia significativa entre unos y 

otros, ubicándose en el Estadio 2 según la medición de MIGSA, lo cual refleja que si 

bien en las gerencias de los Hoteles se conocen las normas, procesos y políticas a tener 

en cuenta para mejorar su actividad productiva, aún no han realizado la gestión para 

comenzar a implementarla. Asimismo, es de tener en cuenta que estos factores tienen 

incidencia directa en los procesos de Responsabilidad Social Empresarial, debido a que 

hacen parte de las variables a analizar especialmente por el impacto interno o externo 

del establecimiento, como parte de las estrategias de reconocimiento desarrolladas para 

mejorar su posicionamiento en el mercado (Figura 1).  

 

Figura 1. Resultados – Comparativo entre los hoteles de la ciudad de Bogotá y México. 
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Fuente: Elaboración propia 

 

Otros aspectos a analizar como calidad, recurso humano, conocimiento, interacción con 

la comunidad y prácticas asociativas, no presentaron una variación significativa, aunque 

cabe destacar que de todas las propiedades analizadas, Gestión con la Comunidad es la 

que registra menor calificación en las dos ciudades (38% - 36%), lo cual explica la poca 

interacción que existe entre las empresas y su entorno.  

 

Esta situación se presenta fundamentalmente por la falta de compromiso y carencia de 

programas como: donaciones, becas, patrocinios, alianzas temporales para llevar a cabo 

actividades sociales y voluntariado corporativo; estos dirigidos hacia la población que 

hace parte del entorno de los hoteles, siendo los hoteles de México los que menor 

calificación registran (33%) en comparación con los hoteles de Bogotá (42%) (Figura 

2). 
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Figura 2. Gestión con la Comunidad en Hoteles de Bogotá y México 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En el caso del impacto que generan los hoteles como producto de las acciones realizadas 

para obtener beneficio de la comunidad en la cual ejerce influencia, los hoteles de 

México superan muy levemente las actividades desarrolladas por los de Bogotá, debido 

al alcance de la acción social que someramente ejecutan en la prestación de su servicio. 

 

Por otra parte, en la propiedad “Gestión de Mercadeo”, los hoteles de México 

registraron en promedio una calificación de 31%, mientras que los hoteles de Bogotá 

obtuvieron 48%. Dicha situación se presenta debido al bajo grado de compromiso por 

reinvertir la renta del servicio ofrecido entre los dueños de los hoteles y a la falta de 

recursos para promover una causa social, factores esenciales para el desarrollo de 

procesos de mercadeo con causa (Figura 3).  

 

Figura 3. Gestión de Mercadeo en Hoteles de Bogotá y México 
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Fuente: Elaboración propia 

 

En el caso de los hoteles de Bogotá, su mayor puntuación la registraron en procesos 

relacionados con mercadeo social, obteniendo 56% de la valoración realizada con 

MIGSA. Los resultados muestran un ligero interés de los hoteles por satisfacer las 

necesidades del cliente, aunque no se cuenta con los mecanismos requeridos para 

cumplir el objetivo. Adicionalmente, no existe promoción de las actividades realizadas 

en el ámbito social aunque se conoce su importancia para los procesos de RSE.   

 

Con relación al mercadeo verde, se marca una diferencia significativa entre los hoteles 

de Bogotá y los de México. En los segundos, no se cuenta con procedimientos que 

aseguren que su actividad económica se realice de manera amigable con el medio 

ambiente. Asimismo, carecen de un sistema que promueva la selección de proveedores 

ambientalmente responsables, de estrategias que faciliten la comunicación tanto interna 

como externa y que permita la promoción de los servicios prestados por los hoteles.  

 

En la Propiedad “Gestión Ambiental” se identificaron falencias en el trabajo con los 

proveedores, especialmente en los hoteles de México. A pesar de conocer las 
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implicaciones que esto les genera, no han desarrollado programas tendientes a mejorar 

esta relación y aún requieren trabajo para la utilización de insumos, especialmente en 

términos de aprovechamiento de los recursos (Figura 4).   

 

Figura 4. Gestión Ambiental en Hoteles de Bogotá y México 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

De la misma forma, las gerencias de los hoteles de Bogotá conocen la importancia de 

tener un sistema de gestión ambiental con el fin d controlar y mitigar los posibles 

efectos ambientales que se puedan presentar en el desarrollo de su actividad productiva, 

sin embargo, no han generado estrategias que faciliten la creación del mismo. 

 

Una de las últimas propiedades a analizar y que incide de manera directa para establecer 

si los hoteles de Bogotá y México, cumplen con el desarrollo de Políticas de RSE, es la 

de Gestión de Recurso Humano. Frente a esta, existen cinco indicadores que permiten 
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deducir la falta de programas dirigidos al mejoramiento de las condiciones laborales del 

cliente interno.  

 

El primer indicador es respeto a la diversidad, entendida como falta de vinculación del 

cliente interno y su familia en diferentes actividades realizadas por la empresa. En el 

caso objeto de estudio, los hoteles de México carecen de políticas que promuevan este 

tipo de relaciones, mientras que los hoteles de Bogotá, conocen la importancia e 

implicaciones de gestionar actividades dirigidas al desarrollo de la RSE (Figura 5). 

 

Figura 5. Gestión del Recurso Humano en Hoteles de Bogotá y México 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Con respecto al manejo de conflictos con los trabajadores, los hoteles de ambas 

ciudades han coincidido en desarrollar políticas que inciden en los procesos de toma de 

decisiones organizacionales, por esta razón, han iniciado actividades dirigidas a mejorar 

la asertividad las ordenes y el trabajo en equipo. De la misma manera, el 
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empoderamiento del recurso humano se ha visto influenciado, situación que ha 

mejorado significativamente el nivel de delegación de responsabilidades.  

 

Finalmente, en la potencialización del recurso humano se han tenido en cuenta 

elementos de selección de personal, contratación, promoción laboral, incentivos, 

evaluación del desempeño por competencias y formación integral, factores que han sido 

claves para la generación de estrategias que conduzcan al desarrollo de prácticas de 

RSE dirigidas al cliente interno. 

 

 

5. CONCLUSIONES Y DISCUSIÓN 

Las políticas de RSE en los hoteles de Bogotá y México son en términos generales muy 

incipientes especialmente en la segunda ciudad. Al aplicar el MIGSA como herramienta 

de diagnóstico y tomando como fundamento cuatro de las propiedades del modelo 

(Gestión con la comunidad, Gestión de Mercadeo, Gestión de Ambiental y Gestión del 

Recurso Humano) que más se enfocan en analizar las condiciones e interacción que 

cada uno de los establecimientos presenta con sus stakeholders o grupos de interés, se 

identificó que los hoteles de la ciudad de Bogotá tienen mayor tendencia a generar 

estrategias dirigidas a la práctica de políticas de RSE, asimismo, se encuentran en 

proceso de implementación, puesto que identifican la importancia de su aplicabilidad 

para el reconocimiento y posicionamiento de cada establecimiento en el mercado. 

 

Por el contrario, en el caso de los hoteles de México, a pesar de que conocen la 

necesidad de implementar este tipo de prácticas, no las han comenzado a desarrollar 

puesto que su objetivo más allá de generar una integración entre los stakeholders está 

dirigido a obtener beneficios económicos y cumplir con la prestación del servicio. 
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De las propiedades analizadas, la de Gestión del Recurso Humano presenta mayor 

deficiencia en ambos hoteles, especialmente en el indicador que hace referencia al 

respeto a la diversidad, mientras que en el caso del empoderamiento, percepción del 

recurso humano y procesos de potencialización del recurso humano, los hoteles de 

ambas ciudades obtienen una calificación que permite visualizar el grado de estrategias 

aplicables para ser competitivo en el mercado, las cuales son mínimas, principalmente 

las que hacen referencias a RSE. 

 

En el caso de la Gestión de Mercadeo, Gestión con la Comunidad y Gestión Ambiental, 

existe una disminución significativa de las prácticas dirigidas hacia el desarrollo de 

políticas de RSE entre los hoteles de Bogotá y México. A pesar de que son conscientes 

de su importante, no saben ejecutar acciones que propendan al mejoramiento 

competitivo de la empresa y del sector. 

 

Finalmente, se puede concluir que los hoteles de Bogotá y México aún no han 

establecido prácticas de RSE y por tal motivo la incidencia que tienen sobre sus 

stakeholders o grupos de interés es mínima, desaprovechando los beneficios que ello 

traería para la empresa, especialmente si existe una proyección de crecimiento. 
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