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RESUMEN

Este articulo tiene ¢l objetivo de repensar sistémicamente las practicas en la responsabilidad
social corporativa en las pequefias y medianas empresas turisticas. El enfoque es de orientacion
sistémica utilizando el modelo del sistema viable, para identificar los factores vinculados a la
responsabilidad social corporativa. Con la aplicacién del modelo del sistema viable y de los
criterios internacionales, las pequefias y medianas empresas pueden establecer sus propios
principios para ejercer la responsabilidad social corporativa en su entorno. La literatura re-
visada aporta solo una orientacién para gestionar la responsabilidad social corporativa, pero
es conveniente aplicarlo en un estudio de caso. La metodologfa puede apoyar a establecer
estrategias para empezar a incorporar la responsabilidad social corporativa en los modelos
de negocio de las pequenias y medianas empresas turisticas. La industria del turismo necesita
trascender de la filantropfa pasiva a la responsabilidad social activa con el uso de modelos
sistémicos en las pequenasy medianas empresas.
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ABSTRACT

Thisarticle aims to systemically rethink practices in corporate social responsibility in small and
medium tourism enterprises. The approach is of systemic orientation using the viable system
model to identify factors related to corporate social responsibility. With the implementation
of the viable system model and international standards, small and medium enterprises can
set their own principles to practice corporate social responsibility in their environment. The
revised literature provides only guidance for managing the corporate social responsibility, but
itisadvisable to apply it in a case study. The methodology can support to establish strategies to
start including corporate social responsibility into the business models of small and medium-
sized tourism businesses. The tourism industry needs to go beyond passive philanthropy to
active social responsibility with the use of systemic models in small and medium enterprises.

KEYWORDS: SOCIAL IMPACT OF TOURISM, CSR, TOURISM SMES, INNOVATION.
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INTRODUCCION

El objetivo principal del sector turismo es promover el crecimiento econdmico
mediante la creacion de infraestructura, el estimulo de la inversién privada, los
ingresos que aporta por divisas, entre otros. Sin embargo, el vinculo con la comu-
nidad que aloja a las empresas del ramo es débil en temas de impactos ambientales
y socioculturales, con la posible excepcién del empleo.

Es imprescindible el desarrollo de estrategias para mejorar los impactos del
turismo y sus empresas, mayoritariamente conformadas por pequenasy medianas
empresas (PyME), asi como el mancjo de la responsabilidad social corporativa
(RSC), que surge en el siglo XX como respuesta a la presién de grupos de interés
que conforman al sector.

Estos temas se desarrollan en el articulo, en cuya primera parte se describe su
importancia y los impactos de la actividad turistica desde la perspectiva social,
antropoldgica y econdmico-espacial. En la segunda parte, se discute la incorpo-
racién de la RSC como contrapartida a los cambios del pensamiento social en la
comunidad y sus empresas. Posteriormente, se desarrolla la propuesta sistémica
sobre el modelo del sistema viable de Beer para incorporar la RSC en las PyME
turisticas. Se termina con las conclusiones derivadas del planteamiento del tema.

EL IMPACTO SOCIAL DEL TURISMO Y SUS EMPRESAS

El turismo es una actividad muy prometedora para el crecimiento de la economia
mundial, su tamafio y alcance hacen que sea muy importante desde una perspectiva
global. Incluso, las pequefias empresas que conforman el sector tienen impactos
importantes sobre el entorno en el que se desarrolla la actividad.

Su expresion concreta en la realidad se explica en la edicion Tourism Highlights
2016 de la Organizacién Mundial de Turismo (OMT), donde se menciona que las
llegadas de turistas internacionales (visitantes que pernoctan) alcanzaron un récord
de 1 186 millones en todo el mundo en 2015, frente alos 1 133 millones en 2014. De
acuerdo con las previsiones a largo plazo de la OMT, incluidas en Tourism Towards
2030, las llegadas de turistas internacionales crecerdn 3.3 por ciento anualmente
entre 2010 y 2030, hasta alcanzar 1 100 millones en 2030.

Para México, el turismo y las PyME turisticas son vistos como un punto clave
de la economia del pais por su generacién de empleo en los niveles nacional y
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regional. Los censos econémicos de 2014 muestran que el sector servicios (donde
estd la actividad turistica) genera 3.1 por ciento de la produccién bruta nacional y
35.8 por ciento del personal ocupado (INEGI, 2015).

Del total de 575 598 unidades econdémicas que operaron en el sector servicios,
97.6 por ciento son micro; dos por ciento, pequefas; 0.4 por ciento, medianas, y
solo 0.2 por ciento son empresas grandes. En lo que se refiere al personal ocupado,
las microempresas emplean 75.4 por ciento del total (INEGI, 2015).

Desde este punto de vista, el turismo arroja resultados positivos en lo econémico
y en la generacién de empleos, debido a las tendencias emergentes creadas por el
crecimiento global de viajes (facilitadas por los medios de transporte que rompen
barreras progresivamente en un mercado global mds competitivo), los rdpidos
cambios producidos por el intercambio de conocimientos, la innovacién y los
avances tecnoldgicos. Sin embargo, también forja efectos adversos en lo econémico,
medioambiental y sociocultural, por lo que la sustentabilidad es la consigna para
el turismo y la actividad empresarial.

En este contexto, el mercado turistico internacional cambia a un ritmo sin
precedentes (Molina, 2000), y se convierte en un fenémeno social de caricter
complejo por el amplio nimero de variables que incluye lo cultural, econdmico,
medioambiental, politico, social y tecnoldgico; ademds, es un producto con gran
contenido de servicios y pocos bienes, donde la satisfaccion del cliente desempenia
un papel fundamental (Dionisio, 2007).

Con la interaccidn de esas variables en el entorno de los destinos se originan
impactos positivos y negativos. De acuerdo con el Global Sustainable Tourism
Council, cuando hay intervencién sobre un sistema econdmico, social o ambiental,
por lo general se producen cambios en las propiedades estructurales y funcionales,
tanto en el nivel cualitativo como en el cuantitativo. Estas transformaciones se
pueden conceptualizar como ‘impacto’ (SECTUR, 2007).

La resistencia y la resiliencia son los factores principales del impacto. La pri-
mera es la capacidad de absorber el uso sin sufrir una perturbacion; la segunda, la
capacidad de retornar al estado inicial después de haber sufrido una perturbacién
(Barreray Bahamondes, 2012).

Conocer las causas de las repercusiones y problemas derivados del turismo
desde los factores de resistencia o resiliencia depende del enfoque (sociolégico/
antropoldgico, geogréfico, econdmico-espacial) con el que se aborde el estudio de
la actividad turistica y sus impactos negativos, como se sintetiza en ¢l cuadro 1.
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CUADRO 1. EL IMPACTO DESDE DIFERENTES ENFOQUES

Enfoque Impacto

S0ciolr’)gico_antropol(’)gico lmpacm del contacto intercultural entre la comunidad receproray los turistas.
Los sitios de patrimonio cultural pucdcn tener impactos negativos cuando hay una
mala gestion de los visitantes.

Los servicios pL’Iblicos sc enfocan en los polos turisticos, no en la comunidad local.
Los proyectos turisticos no son induycntcs de las comunidades.
Crimen, prostituciony cxp]otacién infantil.

Gcogriﬁco Los desarrollos turisticos mal situados son pcrjudicialcs para la biodiversidad.
La contaminacion local delos recursos naturales generada por las actividades de los
turistasy las organizaciones que prestan los servicios.
Laactividad turistica representa cinco por ciento de las emisiones globalcs de CO2,
gcncradas principahncntc por el transporte.
La capacidad de carga de los destinos turisticos.

Econ(’)mico—csp;\cial Genera cmplcos mayoritariamente estacionales y de baja cualificacion.
Aumento del reparto equitativo dela riqueza.
Fugas de capital.

Fuente: Elaboracion propia con datos de Cohen, 1972; Higgins, 2006; Enriquez, etal, 2012; Mufioz Mazon, Fuentes Moraleday
Fayos-Sola, 2012; Garcfay Dela Calle, 2012; PNUMA, 2013; UNWTO, 2013.

Desde el enfoque econdmico-espacial de la actividad turistica se ven més efectos
positivos como la mejora de la infraestructura y el aumento del acceso a estay a
los servicios publicos, un mayor acceso a la informacién (mediante la mejora de
la infraestructura y las comunicaciones), por citar algunos, porque su objetivo
principal es la descripcién del turismo a partir de datos como el nimero de kilé-
metros recorridos por los medios de transporte, duracioén de la estancia, motivos
de los viajes, apoyo a las estrategias comerciales de las empresas (Delisle y Jolin,
2011), entre otros.

Estos impactos se mencionan en varios documentos internacionales como la ini-
ciativa ST-EP (Turismo Sostenible-Eliminacién de la Pobreza) de la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT), notificado en 2002 en la Cumbre sobre Desarrollo
Sostenible de Johannesburgo.

Al considerar el turismo como una fuerza fundamental para el desarrollo social
de los paises emergentes, incluso como estrategia para la reduccion de la pobreza,
la OMT (UNWTO, 2013) cred, desde 2004, este tipo de iniciativas y ha publi-
cado diversos informes como, por ejemplo, “Turismo y atenuacion de la pobreza:
Recomendaciones para la accién”, en el cual se enuncian siete lineas principales
para que las personas desfavorecidas puedan beneficiarse del turismo; a saber: 1)
empleo a los mds vulnerables por las empresas turisticas; 2) servicios de la cadena
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de suministro del turismo sean de origen local; 3) venta directa de bienes y servicios
por parte de la comunidad local; 4) creacion de MiPyME por parte de la comunidad
local; 5) utilizacién de los ingresos por turismo en beneficio de los més vulnerables
en las comunidades locales; 6) donaciones y apoyo voluntarios de las empresas tu-
risticas y de los turistas a la poblacién vulnerable, ¢ 7) infraestructura e inversién
avivada por el turismo que beneficie a los grupos vulnerables de las comunidades
locales. Ademis, este informe exhorta a la sociedad internacional a colaborar con
los paises de destino para erradicar los problemas sociales que emergen del turismo.

Por su parte, Urcelay (2006) considera que las variables del impacto social de
las empresas son condicionadas por el tipo de servicio o producto que oferten, su
nivel de ingresos (ya que estos determinan el nivel de sus inversiones para el desa-
rrollo econémico y social de la zona donde se establezcan), la creacién de fuentes
de empleos directos o indirectos, el tipo de recursos que consume y la forma en que
esto impacta en el ambiente y las condiciones de trabajo y, finalmente, los entornos
socioeconémicos y culturales de la regién donde realicen sus operaciones, ya que
estas pueden influir en los impactos sociales de la actividad empresarial.

Enlaactualidad, los turistas empiezan a ser més conscientes de su impacto sobre
los destinos que visitan. De acuerdo con la agencia TNS Research International
(cit. en IMCO, 2013), 42 por ciento de los consumidores mexicanos consideran el
cuidado del ambiente en su decisién de compra, aunque la demanda de productos
turisticos sustentables en México es pequefia. El sobreprecio que los consumidores
estan dispuestos a pagar por sustentabilidad también es pequeno. Por otra parte, los
turistas internacionales estan dispuestos a pagar el 1.5 por ciento adicional al precio
por un viaje sustentable, de acuerdo con la encuesta realizada por el International
Tourism Bourse (ITB).

RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA
EN LAS EMPRESAS TURISTICAS

La implementacion de las politicas de desarrollo neoliberales planted el tema de
la responsabilidad del sector empresarial para promover el desarrollo sostenible
como herramienta para alcanzar mas competitividad, y las preocupaciones relacio-
nadas con el desarrollo del turismo se expandieron mds alld de la cuestion de los
impactos (Tepelus, 2008). Es asi como la RSC es llevada al turismo como forma
de sustentabilidad (Inoue y Seoki, 2011).
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En un estudio publicado en 2005, Dodds y Joppe (cit. en Tepelus, 2008) en-
contraron que la demanda abierta para el turismo sustentable, el consumidor y la
industria, sigue mayoritariamente impulsada por el precio. Lo mismo se observé en
la conferencia de la Organizacién parala Cooperacién y el Desarrollo Econdmico
(OCDE) denominada Innovacién y Crecimiento en Turismo en 2003, en donde
los representantes del sector privado sefialaron que la competencia de precios y la
mejora de la productividad ocupan la mente de los directivos en el sector turismo
en los tltimos diez anos, por lo que la adopcién de las practicas de RSC en las
empresas turisticas es muy escasa.

Pejic, Zoroja y Merkac-Skok (2014) senalan que, a pesar de los beneficios para
las empresas turisticas y los destinos, solo dos por ciento de las organizaciones em-
presariales en todo el mundo practica la responsabilidad social por la capacidad de
estas paraasumir de modo responsable un papel constructivo en la sociedad, sobre
todo en sectores econdémicos con alto potencial de desarrollo (como lo es el turismo),
la presién que ¢jerce la sociedad (via consumidores, leyes, gobierno, asociaciones
civiles), entre otros, que obligan a las empresas a revisar y revaluar su responsabi-
lidad como organizacién (Buckley, 2012), ya que no solo tienen responsabilidad
de generar utilidades, sino también de que estas trasciendan hacia la sociedad y su
clase trabajadora, asi como respetar sustentablemente el ambiente biofisico.

En contrapartida a esos cambios en el pensamiento social, la responsabilidad
social inicid en siglos anteriores, cuando las organizaciones fusionaron trabajo y
capital para obtener rentabilidad financiera y beneficio social (Georg y Palazzo,
2011); pero es un concepto de la segunda mitad del siglo XX.

No existe definicién tinica de la RSC porque varios elementos se ligan con los
que se pueden referir al utilizar este término (Golja y Krstinic, 2010). Con el pro-
posito de construir una definiciéon comprensiva de la RSC, se identifican los prin-
cipales componentes que aparecen con regularidad en sus definiciones: forma de
gestion (proceso), filosoffa y actitud; mds all4 del beneficio econémico propio de la
empresa y del mandato legal; consideracién voluntaria de las expectativas de todas
las personas u organismos afectados (stakeholders'); perspectiva de futuro (largo
plazo); triple beneficio: eficiencia econémica para la empresa, bienestar social y
mejora del ambiente.

I Freeman (1984) utilizael término para describira gruposo individuos queaquejanoson uqucjados porlas acciones
de una organizacion. Entre cllos podcmos mencionar a provccdorcs, colaboradores, consumidores, gobicmos,
socios, ambientalistas, entre otros.
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A partir de estos componentes se construye la definicién siguiente: La respon-
sabilidad social corporativa es filosofia y estrategia que adopta la empresa, que se
refleja en las preocupaciones sociales de los distintos grupos interesados, con una
vision a largo plazo, comporténdose de manera ética, y que va en busca de un tri-
ple beneficio: eficiencia econdémica, bienestar social y conservacion del ambiente.

De forma operativa, la definicién de RSC se centra en el marco de gestién de
los interesados y no de la sociedad en general, ya que las empresas son responsables
ante sus grupos de interés; es decir, son aquéllos cuyos intereses estan relacionados
con las empresas y pueden ser accionistas, empleados, inversionistas, proveedores y
clientes. Tal es el caso de los stakeholders en las empresas hoteleras, que a partir de
sus acciones determinan la responsabilidad ambiental de estas (Ortiz, et al., 2016).

Los gobiernos también estin involucrados, ya que proporcionan las infraes-
tructuras y las leyes que deben ser respetadas. Comunidades, incluso el entorno
natural, también son de interés porque la supervivencia de la empresa se basa en el
bienestar de los principales interesados (Nawaz, 2012).

En México, laRSC ha tenido avances limitados. Desde 2003, organismos y aso-
ciaciones (CEMEFI, COPARMEX, CCE, ALIARSE) han trabajado con ¢l Comité
Nacional del Pacto Mundial, pero no fue hasta 2005 cuando este organismo inicié
operaciones en México de manera formal.

Ademas de estos organismos, la Unién Social de Empresarios en México
(USEM), hoy denominada Confederacion de las Uniones Sociales de Empresarios
en México, participa activamente en la expansion de laRSC a través de su protocolo
centrado en las personas, como modelo de responsabilidad social generador del
bien comun, atendiendo las necesidades de todos los grupos de interés.

En fechas recientes se emiti6 una iniciativa para avanzar més en la responsabili-
dad social corporativa, en la Declaratoria de Vigencia de la Norma Mexicana NMX-
SAST-26000-IMNC-2011 Guia de Responsabilidad Social, que fue publicada en el
Diario Oficial de la Federacion el 19 de junio de 2012. Esta norma pretende ayudar
a las organizaciones a contribuir al desarrollo sostenible. Su propésito es propor-
cionar a las organizaciones orientacion sobre responsabilidad social (DOF, 2012).

Para Mulej (2012), la ISO 26000 considera la responsabilidad social como un
proceso de invencidn, innovacion, difusion social y econdmica, mediante la cual
la humanidad superard sus actuales puntos ciegos que son efectos colaterales cru-
ciales de la teorfa econémica neoliberal y las practicas que se siguieron a raiz de la
Segunda Guerra Mundial.
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Los debates sobre la responsabilidad social corporativa en el mundo empre-
sarial, en su conjunto, se reflejan en la industria del turismo debido a que es un
servicio prestado por la gente, que proporciona experiencias e implica el transporte,
alojamiento y entretenimiento, lo que da lugar a una dindmica potencialmente
perjudicial, por la capacidad del turismo para impactar en el destino, la economia
de este, la sociedad, la cultura y el ambiente, y las repercusiones adversas que lo
exponen a rigurosas criticas (Henderson, 2007).

El turismo puede proporcionar infraestructura, ingresos y puestos de trabajo
que impulsan las economias del destino y elevan el nivel de vida. Puede fortalecer
la proteccion de los recursos amenazados y ayudar a financiar su conservacion.

Las empresas de éxito, que son reconocidas y recomendadas, son aquellas que
trabajan con y para las comunidades donde se encuentran. Una empresa turistica
que mantiene buenas relaciones con el grupo con el que convive adquiere valor
agregado, que ser4 percibido por sus clientes.

La responsabilidad social de la empresa turistica debe apoyarse en el desarrollo de
una cultura interna que procure el impulso socioecondmico de los entornos locales
en los que opera, debido a que compromete los recursos de estas para realizar sus
actividades, y que facilite el camino hacia una sociedad mas equitativa.

Ademis de los cuatro elementos que fundamentan la responsabilidad social
corporativa, que son las Directrices OCDE para las empresas multinacionales, el
Libro Verde de la Comisién Europea, el Pacto Mundial de las Naciones Unidas
y la Guia para los informes de Sostenibilidad (GRI-TOI), se cuenta con diversas
iniciativas relacionadas con la responsabilidad social de organismos internacionales
y de algunas asociaciones.

El centro de Ecologfa y Desarrollo KATE realizé un resumen de las institucio-
nes que usan conceptos sobre responsabilidad social y que pueden ser aplicados
en el sector turistico: EMAS (sistema de gestién para avanzar en la defensa del
ambiente), Gestién Ambiental ISO 14001 (norma para un sistema de gestion am-
biental), Gestién de Calidad ISO 9001 (sistema de ocho principios para gestionar
la calidad), Auditorfa Social SA 8000 (sistema de control y certificacion de un
desarrollo sostenible valido internacionalmente para cada empresa), Cédigo Etico
Mundial para el Turismo (principios para un turismo responsable en aspectos
culturales, ecoldgicos y sociales) ecoldgico-social y culturalmente responsable),
Cédigo para la Proteccién de la Infancia frente a la Explotacién Sexual (codigo
adoptado por las empresas de turismo y viajes) y Normas de las Naciones Unidas
sobre la Responsabilidad de las Empresas (derechos humanos).
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Las ventajas que tendria para la empresa turistica la adopcién de estas iniciativas
para asumir la responsabilidad social corporativa son: 1) Aumento de la compe-
titividad, derivado de la integracion de la responsabilidad social como estrategia
competitiva y su vinculacidn con otras 4reas, es decir, trabajar en asociacién con
otras empresas, asi como la capacitacién interna y externa. 2) Incremento de la
competitividad en el sitio de destino, donde se sittian las inversiones y la mejora
de las condiciones sociales del destino en el que se ubica la empresa para obtener
una éptima posicién en el mercado. 3) Enriquecimiento de la relacién entre los
gobiernos y las comunidades locales. 4) Adicién de valor agregado a los productos
o servicios. 5) Retribucién equitativa. 6) Incentivacion de procesos de capitaliza-
cién financiera local. 7) Fomento de la igualdad de género. 8) Aportacion de una
verdadera ventaja competitiva que podria traducirse en valores tradicionales +
competitividad + responsabilidad social = sustentabilidad.

Es asi como la RSC es un concepto multifacético, que debe reemplazar su ac-
tual vision socioecondmica y hacer una transicién hacia un comportamiento més
sistémico. Autores como Mulej (2015), Dankoval, Valevay Strukelj (2015), Ngana
(2015), Van Alphen (2015) y Milfelner, Potocnick y Sarotar (2015) coinciden en que
laRSC puede ser enraizada fuertemente en la teorfa de los sistemas por tres de sus ca-
racteristicas: su interdependencia, su enfoque holistico y su papel en el bienestar de
sus stakeholders. Es decir, las organizaciones son sistemas sociales que a través
de sus actividades impactan en otros sistemas como la sociedad y la naturaleza.

En México, la visién de la Secretarfa de Turismo (SECTUR) sobre la responsa-
bilidad social en el sector se traduce en el reconocimiento personal e institucional a
miembros de una sociedad que contribuyan al bienestar de esta buscando la sustenta-
bilidad ambiental, econdmicay social. Con la Politica Nacional Turisticay su cuarto
¢je, enfocado en la sustentabilidad y el beneficio social, se suma, como institucion,
alaRSC para que el turismo en México sea una industria limpia y el camino corto
aunaeconomfa més verde (SECTUR, 2013). Sin embargo, la politica turistica aun
tiene rezagos en la regulacion del crecimiento eficiente de los centros turisticos, lo
cual ha ocasionado la pérdida de los principales atractivos de este pais: recursos
naturales y culturales.

Por ¢jemplo, Vargas Martinez (2015) explica que después de hacer una prucba
piloto en los hoteles de Canctin con la finalidad de evaluar el desempefio de estos en
cuanto alaRSC, se determind que sus acciones estdn mds asociadas a la filantropia
que al desarrollo sustentable integral, a causa del predominio de una légica de la
normatividad y el beneficio econémico.
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Por su parte, el I[ndice de Competitividad Turistica del World Economic Forum
(WEF, 2017) sittia a México en la posicién 22 de una lista de 136 paises, a pesar
de encontrarse entre los 10 primeros lugares en captacion de turistas. La principal
razén de dicha posicién en competitividad turistica es la baja valoracion en el
parametro de “sustentabilidad ambiental”, en el que ocupa el lugar 116, y en el de
“proteccidn y seguridad”, en cual estd en el puesto 113.

Las fortalezas de México en turismo, de acuerdo con este Indice, son la cantidad
de “recursos naturales”, aspecto en el que ocupa la posicién dos, como se observa en
el cuadro 2. Los resultados del Indice muestran la realidad del pais, en un mundo
en el que la sustentabilidad se ha convertido en un diferenciador importante para
la competitividad turistica entre paises.

CUADRO 2. POSICION DE MEXICO EN EL INDICE DE COMPETITIVIDAD DE VIAJES Y EL
TURISMO

Posicién de México por subindice y pilares

Num. Nombre del subindice/pilar Posicién de México (141 paises)
Subindice 1 Entorno propicio
Pilar 1 Ambiente para los negocios 96
Pilar2 Scguridad 113
Pilar 3 Salud ¢ higicne 72
Pilar 4 Recursos humanos y mercado laboral 70
Pilars Desarrollo de TICS 70
Subindice 2 Politicas relacionadas con viajes y turismo
Pilar 6 Preferencia de viajes y turismo 30
Pilar7 Aperturainternacional 53
Pilar 8 Competitividad de precios 63
Pilar9 Sustentabilidad 116
Subindice 3 Infraestructura
Pilar 10 Infraestructura aérea 39
Pilar 11 Infracstructura terrestre y portuaria 38
Pilar 12 Infraestructura de servicios al turista 43
Subindice 4 Recursos naturales y culturales
Pilar 13 Recursos naturales 2
Pilar 14 Recursos culturales y viajes de negocios 10

Fuente: Elaboracién propia con datos de Travel and Tourism Competitiveness Repore (WEF, 2017).
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Uno de los errores de la politica publica del sector en México es que su competi-
tividad se pondera por el niimero de visitantes, cuando lo que se deberfa medir son
las utilidades, la sustentabilidad y el valor agregado de los destinos, asi como la de-
rrama econémica del sector (IMCO, 2013), cuidando el criterio de sustentabilidad.

RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA:
UN RETO DE INNOVACION PARA LAS PYME TURISTICAS

La mayorfa de las organizaciones, sin importar el tamafio, operan en un ambiente
turbulento con rédpidos cambios en la tecnologia de la informacion, las incerti-
dumbres del mercado, los ciclos de productos mas cortos y de competencia atroz.
Por ello, las tendencias recientes sugieren que cada vez méds empresas adoptan la
responsabilidad social corporativa (Asongu, 2007). En estos ambientes, es impe-
rante impulsar a las PyME en la adopcion de estrategias acordes con su tamafio y
el contexto cultural en donde se ubiquen.

Sin embargo, muchas veces, las PyME no reconocen ni utilizan de manera expli-
cita el término responsabilidad social (Davis y O’Halloran, 2013), ya que gestionan
su impacto en la sociedad de forma més intuitiva e informal que las grandes em-
presas, en virtud de que es menor la complejidad de estas y el compromiso social a
favor de la comunidad, que se distingue por un alcance local y, a veces, ocasional.

Aunque la responsabilidad social corporativa, como estrategia empresarial de las
PyME, podria darles beneficios cuantificables como ahorro de costos, mejora de
las relaciones con los clientes, mejoras en la gestion de recursos humanos, facilidad
de acceso al capital, oportunidades de crecimiento, confianza de los ciudadanos y
los consumidores (Zupan y Milfelner, 2014), hay factores que impiden y desaffan
la puesta en practica de la responsabilidad social corporativa en la organizacion.
La identificacion de estas barreras es correlacional al tamaio de la empresa (Shen,
Govindan y Shankar, 2015).

Li Yu (2010) sugiere que algunas de las barreras que afectan laadopcidn y el éxito
de las iniciativas de responsabilidad social corporativa en las PyME son el tiempo
(la adopcién de practicas de RSC es lenta debido a la supervivencia y viabilidad de
su negocio); las limitaciones de recursos (financieros, humanos, etcétera); la baja
percepcion de la RSC debido a un lenguaje inapropiado; el miedo de hacer las cosas
mal; la falta de apoyo y de informacién adecuada; la consecucion del involucra-
miento de los empleados; la incorporacién de la cultura de la RSC en la empresa,
y la medicidn y cuantificacion de los beneficios de la RSC.
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Por su parte, Hervani y Helms (2005) refieren que la falta de responsabilidad
social y de innovacién es consecuencia del tipo de estructura organizativa, de la
poca influencia de la competencia para adaptar estrategias ambientales contra los
cambios de otras empresas, de la falta de relacion con los grupos de interés externos,
de la carencia de formacién y conciencia ambiental.

Es importante incorporar la responsabilidad social corporativa en las politicas
de las PyME porque puede contribuir en la obtencién de ventajas competitivas
sostenibles y en el aumento de la capacidad para innovar.

En cuanto al sector turismo, Crnogaj, Rebernik y Bradac Hojnik (2014) sefialan
que, al ser una industria caracterizada por su dinamismo y complejidad, el espiritu
del empresario debe estar mas enfocado en la responsabilidad social. Sugiere que la
capacidad empresarial sirve como medio para mejorar las alteraciones ambientales
y sociales. Desafortunadamente, los microempresarios de la industria del turismo
amenudo carecen de habilidades de negocios.

Las PyME turisticas tendrdn que hacer muchos esfuerzos empresariales ante
los cambios demogréficos, de los estilos de vida de los turistas y de los esquemas
de vacaciones que afianzan la necesidad de innovacién en el turismo, asi como en
cuanto a las oportunidades de respuesta a al aumento de la demanda turistica. Es
ahi donde el microempresario debe ver la oportunidad de utilizar la informacién
que tenga disponible para buscar el cambio, responder a él y generar algo nuevo.

Cada cambio abre muchas posibilidades para obtener nuevas reglas, normas o
principios, modificar un sistema, producir nuevas formas de organizacién, man-
tener un nuevo orden —o, por el contrario, confusion y desorden—, generar un
nuevo sistema, dar paso a cualquier otro cambio y transformar la misma adminis-
tracién (Pana, 2013). Los microempresarios pueden aprovechar esas situaciones de
cambio para utilizar sus iniciativas de responsabilidad social corporativa de manera
innovadora. La parte interesante es la vinculacion de la responsabilidad social
con la innovacién (Asongu, 2007), que se puede inducir mediante el disenio de
estrategias y la formulacién de nuevas formas de trabajo, que han llevado a muchas
empresas a redefinir sus modelos de negocios. Mds importante atin es que se cree
que esta innovacion puede ser comunicaday transferida a otras organizaciones por
medio de la cadena de suministro y la creacién de un circulo virtuoso (MacGregor
y Fontrodona, 2008).

Elvinculo entre la responsabilidad social corporativa y la innovacién llama alos
administradores del turismo a actuar como empresarios sociales en términos de
produccion, procesos, gestion, logistica y mejoras institucionales, trabajando desde
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una vision global que abarque toda la cadena de valor del sector turismo (Tepelus,
2008) a fin de reducir el impacto social y medioambiental.

La responsabilidad social y la innovacién son cada vez mis importantes para
la competitividad y la capacidad de innovacién (Zenko, Hrast y Mulej, 2013) de
las PyME turisticas. Por lo regular, para innovar, un destino competitivo necesita
de la industria que lo conforma, y ésta se convierte en un requisito esencial para
alcanzar la sustentabilidad, la supervivencia y el desarrollo.

De acuerdo con Michael Porter (cit. en David, 2003), tal innovacién puede crear
capacidad competitivay riqueza econdmica, no solo paralas empresas, sino también
en lacomunidad que las aloja, mediante la aplicacion de iniciativas relacionadas con
elambiente. Asi, la innovacion social y la innovacién verde se convierten en factores
criticos para que las empresas alcance el desarrollo sostenible y contribuyan en la
transformacion de esta, para que sean socialmente responsables (Murat L., 2012).

Debido a que la innovacién puede contribuir a la implementacion exitosa de una
estrategia social y ambiental proactiva, Chauca (2004) propone que las pequenias
empresas sean analizadas como un actor institucional que no solo busca el interés
propio, sino que también se compromete a incrementar el bienestar en las locali-
dades. Como tal actor, debe conocer las nuevas demandas sociales que impone el
entorno con el fin de comprender las diferentes condiciones econdmicas, sociales,
politicas y culturales que generen innovaciones y aumenten el bienestar de la po-
blacién y el respeto del ambiente en las localidades donde se situa (Garceés, 2014).

El aprendizaje de précticas sustentables hace posible que las empresas creen un
conocimiento aplicable que reduzca la incertidumbre en la toma de decisiones
medioambientales (Fraj, Matute y Melero, 2015). Al no ser tecnoldgica, desempe-
flard un papel cada vez mds importante en la transicién hacia la innovacién social
y una economfa verde.

En la medida que se encaucen en la entrega de un turismo sustentable y den paso
a una economia de turismo mds verde, el desarrollo y la adopcién de productos
y practicas de innovacidn por parte de las pequenas empresas turisticas se hardn
cada vez mds indispensables, y de forma mds inmediata, que en muchas otras
industrias, debido a la dependencia directa del medio natural como una de sus
atracciones principales.

Sin embargo, la responsabilidad social corporativa atn se aborda el tema de
manera defensiva o pasiva, en lugar de verla como una oportunidad de negocio
futuro, en torno ala cual la empresa puede innovary crear una ventaja competitiva
haciendo hincapié en tres puntos: la originalidad (iniciativa para crear un nuevo
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calor), una postura holistica (iniciativa en cualquier dimensién del sistema de
negocio) y los resultados para los clientes (valor generado por la iniciativa para los
clientes y la empresa) (OECD, 2013).

ORIENTACION METODOLOGICA

Paraabordar laRSC de forma holistica es necesario hacer un cambio en las practicas
empresariales hacia nuevos modelos de gestion integral. Esta transicién requiere la
aplicacién de la inter y la multidisciplinariedad para afrontar el entorno complejo
y cambiante (Pejic, Zoroja y Merkac-Skok, 2014).

Nguyen y Bosch (2013) mencionan que el pensamiento sistémico proporciona
una nueva forma de entender y manejar problemas complejos, ya sea que descan-
sen en un contexto local o se experimenten en el mundo. Para ello es necesario
identificar los puntos de interseccion entre la empresa y la sociedad. En primer
lugar se encuentran las condiciones internas, que son los vinculos de adentro hacia
afuera (los impactos en la sociedad por sus operaciones), y segundo lugar estin
las condiciones externas; estas son los vinculos de afuera hacia adentro (entorno).

Ademis, el pensamiento de sistemas puede ser considerado como una metadis-
ciplina que se incorpora al pensamiento cientifico de manera diferente porque es
un esquema intelectual que aplicable a diversas disciplinas, que se ha desarrollado
de forma transdiciplinaria y multidimensional, ya que abarca una amplia y hete-
rogénea variedad de métodos, herramientas y principios, orientados, todos ellos,
a examinar y resolver problemas complejos (Senge, 1995).

Lo anterior da origen a la ciencia de sistemas que analiza a las empresas como
sistemas, en especifico como un sistema abierto que interacttia de modo dindmico
con su entorno y facilita la dindmica de sus aspectos estructurales. Es decir, en la
ciencia de sistemas, el pensamiento conduce a la aplicacion y retroalimentacion de
este a través de metodologias propias que apoyen el desarrollo de soluciones viables
¢ integrales que conduzcan al desarrollo y a un futuro més sostenible (Vrecko y
Sibila Lebe, 2013).

Strukelj y Suligoj (2014) plantean que las empresas deben innovar su admi-
nistracién mediante el uso de sistemas dialécticos, a partir de la innovacién en
factores intangibles y tangibles para obtener més responsabilidad social. Sugieren
que se aplique el enfoque holistico en la gestién estratégica para investigar, de
forma innovadora, responsable y sostenible, la politica, la gestion y las practicas
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de las empresas turisticas en la responsabilidad social corporativa; que vayan més
alld de posturas éticas (Cardozo Brum, 2003) y de la filantropfa como orientacién
principal de la RSC (Salazar Cant, et al., 2008).

Sibila Lebe y Vrecko (2014) sostienen que la responsabilidad social tiene efectos
de mercadotecnia viral que afectan a las empresas turisticas y a los turistas. Asi, por-
que es un proceso continuo e irreversible, debe aplicarse el pensamiento sistémico.

Cuando se utilizan metodologfas de sistemas es posible generar una serie de ac-
ciones que no solo tienen como objetivo proporcionar mejoras por parte de diferen-
tes grupos de interés, sino también promover la mejora de la situacion en conjunto.
Por ello, su uso puede ser relevante en la investigacién de cuestiones relacionadas
con la innovacién y la responsabilidad social corporativa en las PyME turisticas.
Asimismo, para afrontar uno de sus mas complejos retos al tratar de incorporar la
responsabilidad social como solucidn innovadora real de los problemas sociales,
econémicos y medioambientales (Zenko, Hrast and Mulej, 2013) y alcanzar el
objetivo de una verdadera sustentabilidad, modificando los modos tradicionales de
pensamiento para comprender cudles son lo factores que inciden y neutralizan los
resultados de las acciones emprendidas por la responsabilidad social corporativa.

Con base en lo anterior, el presente articulo estd enmarcado metodoldgicamente
en el modelo de los sistemas viables (VSM) de Stafford Beer (1959) porque utiliza los
principios de la ciencia cibernética para el estudio de las organizaciones generando
un modelo cibernético de la empresa, en el que si distinguen niveles de control y
regulacion, conectados entre si por circuitos de retroalimentacion.

Este sistema permite a las empresas obtener la flexibilidad que necesitan para
hacer frente a los requisitos ambientales, ademds de promover la capacidad de
adaptacion en respuesta a esos cambios del entorno.

OBSERVACIONES FINALES Y HALLAZGOS

La fusién del modelo de los sistemas viables de Beer, utilizado en el diagndstico y el
disefio de las organizaciones para evaluar la viabilidad tanto de una organizacién ya
existente como del disefio de una nueva (Pérez, 2012) y la aplicacion de los criterios
internacionales emitidos por el Consejo Global de Turismo Sostenible (GSTC,
por sus siglas en inglés) para destinos, hoteles y operadores turisticos, presentados
en noviembre y diciembre de 2013, se toma como base para ejemplificar cémo
incorporar laRSC en las pequenas empresas turisticas, al dominar una perspectiva
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integral, interdisciplinaria y holistica. No obstante, en el caso de las MiPyME, se
reconoce que la limitacién de sus recursos puede impedir la aplicacién integral de
todos los criterios.

El proceso se puede dividir en cuatro etapas: primera, identidad; segunda, pre-
sente y futuro con respecto del ambiente; tercera, detallar cada uno de los niveles
de la organizacion, y cuarta etapa, recursividad.

Primera etapa. ldentidad

El primer paso consiste en destacar la identidad y el propésito de la organizacion.
De esta forma, se tiene una idea clara de cémo es la organizacién y cuales objetivos
y propdsitos tiene en la interaccidn con el entorno, como lo muestra la figura 1.

FIGURA 1. INTERACCION DE LA EMPRESA CON SU ENTORNO

Entorno

Organizacion

Gestion

&
<
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Actividad
turistica

Pequena
empresa

Actividades enfocadas a la responsabilidad social
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Las pequenias empresas deben conocer sus limites como organizacién e identificar

v

Macro entorno

detalladamente el medio ambiente en el que operan y cudles actividades enfocadas a
la responsabilidad social pueden poner en préctica. Este comportamiento sistémico
debe ser conformado por la simbologfa bésica que lo compone:

Unidad de gestion, de forma cuadrada (]

Operaciones, de forma circular O

Medio ambiente, una nube £3

Un sistema de coordinacion local, de forma triangular /\
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El simbolo de zigzag representa los atenuadores de la variedad —~aN—>
El simbolo para el amplificador de la variedad es «—>—

Segunda etapa. Presente y futuro con respecto del ambiente

En esta etapa se debe canalizar cémo la empresa hace frente a toda la complejidad
de su entorno, cémo se compone y el papel de la empresa en el mismo entorno, lo
cual permitird evaluar los aspectos mas relevantes de este ambiente en relacion con
la empresa. Es decir, se distinguen los aspectos que tiene que ver con el presente y
los relacionados con el futuro. Todo esto formard parte de la complejidad (variedad)
que corresponde a la empresa y de la manera en que debe tratarla para mantener su
existencia independiente (identidad) a pesar de los cambios que afrontard ante su en-
torno, con el fin de seguir siendo viable, como se muestra en la figura 2. (Pérez, 2012).

FIGURA 2. ES(LUEMA DE LA RELACION INTERNA Y EXTERNA DE LA ORGANIZACION
Relacién con el manager

Coordinacién
de las operaciones

il
|

>
Operacion
< > Canal Relacién entre la

de auditoria gestién de operaciones
Relacién

entre medios
ambientales

En esta etapa, primero se identifican las dreas fundamentales que son consideradas
en el medioambiente (entorno). Estas dreas deben estar asociadas con aspectos de la
responsabilidad social corporativa. En segundo lugar, en cada una de estas dreas es
necesario diferenciar entre la informacion relativa, tanto en el presente como en el fu-
turo. Tercero, se deben definir las fuentes de informacion que se usaran, la velocidad
ala que la informacion se debe recoger en cada caso y los canales de comunicacién
que se utilizardn para transmitir tanto la informacién presente como la futura.
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FIGURA 3. DIVISION DE LA OPERACION

Gestién de la
pequena empresa
turistica

Econémico

P N =

Comunidad

local
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Ecolégico

En la figura 3 la operacion se divide en: a) manifestacién de una gestién sostenible;
b) maximo rendimiento social y econémico para la comunidad, y disminucién de
los efectos negativos; c) aumento de los beneficios para el patrimonio cultural, y
disminucién de los efectos negativos, y d) aumento del beneficio para el medio
ambiente, y disminucion de los efectos negativos.

Tercera etapa. Detallar cada uno de los niveles de la organizacidn

En esta etapa se estudia la propia organizacién; se evalua su capacidad para lograr
cllogro de su objetivo en materia de responsabilidad social. Es decir, consiste en un
examen de los diversos niveles creados en la etapa anterior que proporcione infor-
macién detallada de cada uno. Més especificamente, en cada nivel se analizan los
componentes que lo integran, el entorno especifico del nivel elegido y la actividad
asignada a ese entorno, como se muestra en la figura 4.
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FIGURA 4. DESCRIPCION DE LOS NIVELES DE LA ORGANIZACION
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(salarios justos).

Gestion

+ Laempresa debe informar al cliente para
que entienda la importancia de la localidad
y su cultura.

+ Cédigos de conducta.

« Satisfaccién del cliente.

Gestion

«D—
NN

«D—
—NN—>

Leyes relativas a la proteccion de dreas.
Reciclar.

Consumo de energfa mesurado.
Consumo de agua mesurado.

Uso moderado de sustancias quimicas
incluyendo pesticidas, desinfectantes, etc.

Fuente: Elaboracion propia con datos de los criterios emitidos por el Consejo Global de Turismo Sostenible.
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Cuarta etapa. Recursividad

En esta etapa se revisa y evalta la coherencia entre todas las dreas y la vinculacion
de los distintos niveles de recursividad de estas teniendo en cuenta la identidad
y el propdsito de la organizacién en su conjunto. Por ello, el modelo se basa en el
teorema de sistemas recursivos de Beer, que dice: “en una organizacién de estruc-
tura recursiva, cualquier sistema viable contiene y esta contenido en otro sistema
viable” (Johansen, 2004).

Asi, el siguiente paso es identificar los elementos fundamentales que la organi-
zacion debe tener en cuenta para ser analizada como un todo y desagregarse en sus
diferentes niveles recursivos, es decir, el sistema global se desagrega en subsistemas.
Cada nivel tiene organizacion y regulacion propias, asi como diferentes canales de
comunicacién/informacién (llamados canales algeddnicos). Se trata de canales
verticales que transmiten sefiales de alerta originados por las dreas operativas y que
llevan directamente la informacién hacia el microempresario, como se muestra en

la figura S.

FIGURA 5. RECURSIVIDAD DEL SISTEMA

+ Buzon de sugerencias

Microempresario o
p ] ) « Sondco de opinién

S5 y S4 . « Triptico para difundir las
actividades de la RSC de la empresa

Control

S3

Su labor es comunicar al micro¢mgiresario

« Informes de sostenibilidad

S3*

Control

Es un canal alterno de comunicacién para el
microempresario y le va a permitir un
seguimiento adecuado de lo que sucede al
interior de la organizacién. Se utiliza de
manera  aislada para que no pierda
efectividad.

como responsable de la identidad
organizacional, lo que sucede al interior.
Lo

Canal algedénico

S1

Operacion

Coordinacién

Proporciona canales de comunicacién
comunes y con el mismo lenguaje para
todas las actividades de las d4reas
involucradas.

para implementar
laRSC
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En este contexto, hay que recordar que es necesario identificar con claridad
el contenido de la informacién que se transmitird y los medios por los cuales se
transmitird con el fin de comprobar la existencia de los canales de comunicacién
y asegurarse de que cada uno tiene los elementos esenciales requeridos por todos
esos canales para realizar sus funciones de manera correcta.

Con la aplicacién del VSM y de los criterios internacionales (como parte de la
operacién para implementar la RSC en las pequeiias empresas) es posible estable-
cer principios para ejercer actividades mds responsables con el entorno y ser més
incluyentes con respecto de las comunidades locales.

CONCLUSIONES

Hace més de un siglo, la sociedad se empezé a dar cuenta de que el turismo realiza
una explotacién insostenible en aspectos sociales, culturales y medioambienta-
les, pero carecia de una vision global, atin mds las empresas que conforman esta
industria.

Para entender las nuevas realidades que envuelven a la actividad turistica, se
debe reconocer que el sector turistico es amplio y muy heterogéneo, al igual que sus
empresas, y que sus acciones deben ser amplias y heterogéneas, de tal manera que
el turismo, para ser sustentable, deberd ser ambientalmente respetuoso (mediante
un uso dptimo de los recursos naturales), ser socialmente justo (valorar la identidad
social y cultural de las comunidades de destino, preservar la cultura y los valores
que les dan identidad) y econdmicamente viable (reportar beneficios econdmicos
bien distribuidos), dando oportunidades a las comunidades anfitrionas para que
reduzcan su pobreza.

Es evidente que, paraalcanzar la sustentabilidad del turismo, la responsabilidad
social corporativa de las empresas es un argumento imprescindible en la imagen
corporativa de estas. Sin embargo, pocos esfuerzos se realizan en este tema por
parte de la sociedad y de las empresas.

Laindustria del turismo necesita trascender de la filantropia pasiva a la respon-
sabilidad social activa, desde las pequenas y medianas hasta las grandes empresas
del turismo. En el caso particular de las PyME, la verdadera responsabilidad
social se alcanzard cuando estas la asuman como una oportunidad de mejora. Su
implementacién se impulsard en mejores términos con el uso de metodologias y
modelos sistémicos.
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