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RESUMEN

En las dltimas décadas, la evolucién del sector turistico se ha visto motivada a adoptar
politicas responsables con el objetivo de cumplir con los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) establecidos en la Agenda 2030. El objetivo del presente estudio es doble. Por un
lado, se centra en el diseflo de indicadores que permitan medir y comparar la divulgacion de
informacién responsable que las cadenas hoteleras espafiolas por facturacidon que pertenecen
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al ranking Hosteltur ofrecen a través de sus sitios web y, por otro, analizar la informacién
sobre Responsabilidad Social Corporativa (RSC) que ofrecen las webs a partir de los indica-
dores propuestos.

Palabras clave: Responsabilidad Social Corporativa; cadenas hoteleras; desarrollo sos-
tenible; divulgacién de informacién; indicadores.

Proposal of measurement indicators for responsible information: a study applied to
the main Spanish hotel chains

ABSTRACT

In recent decades, the evolution of the tourism sector has been motivated to adopt
responsible policies with the aim of meeting the Sustainable Development Goals (SDGs) set
out in the 2030 Agenda. The objective of this study is twofold. On the one hand, it focuses
on the design of indicators to measure and compare the dissemination of responsible infor-
mation that the Spanish hotel chains by turnover that belong to the Hosteltur ranking offer
through their websites and, on the other hand, to analyse the information on CSR offered by
the websites based on the proposed indicators.

Keywords: Corporate Social Responsibility; hotel chains; sustainable development; dis-
semination of information, indicators.

1. INTRODUCCION

Las tdltimas dos décadas han estado marcadas por una preocupacion colectiva por el
medioambiente como consecuencia del cambio climético. A esto se le suma la necesidad
de una mayor transparencia por parte de las empresas y administraciones publicas, asi
como una mayor concienciacion de la poblacion en la mejora social con movimientos que
promueven la igualdad de género, la reduccién de las desigualdades, la prioridad de la
comunidad local frente a la globalizacién y la inversién en salud y educacion. Este con-
texto social de compromiso respecto a los problemas del entorno y al Estado de Bienestar
ha conducido a la consolidacién en nuestro dia a dia de conceptos como Sostenibilidad,
Desarrollo Sostenible e Innovacion, entre otros. Todos estos conceptos se han introducido
dentro de la estrategia corporativa de muchas empresas e instituciones bajo el término Res-
ponsabilidad Social Corporativa (RSC). Asi, la RSC se alza como un elemento primordial
para las organizaciones de mostrar su deber para con el entorno y la ciudadania ante los
grupos de interés o stakeholders de dichas organizaciones. Por ello, en los ultimos afios
son muchas las empresas que divulgan sus politicas y medidas relacionadas con la RSC en
muchos casos por medio de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TICs).

El turismo es un sector cuyo impacto econdémico, social y medioambiental es muy
elevado al desplazar gran cantidad de personas, constituyendo una de las principales
fuentes de ingresos de numerosos paises. Dentro de este sector, se encuentran las cade-
nas hoteleras como una de las organizaciones mds dafiinas hacia el medioambiente por
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su elevado consumo de recursos naturales. Dada la importancia actual de la RSC, tanto
para las cadenas hoteleras como para los clientes y los grupos de interés, la aplicacion
de politicas responsables en este campo constituye un elemento estratégico esencial en la
gestion empresarial del sector. Tanto es asi que la aplicacion responsable de los recursos
conlleva al desarrollo de ventajas competitivas en las empresas que las implementan en
su actividad. Todo ello se suma, ademds, a una brecha significativa debido a la oportuni-
dad de cambio de modelo en el turismo tras la pandemia de la COVID-19 (ONU, 2020;
OMT, 2021) y la creciente importancia adquirida de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) de la ONU (ONU, 2020). La pandemia de la COVID-19 ha provocado un golpe
catastréfico en muchos sectores de la economia y, en especial, en el turismo. Este contexto
ha evidenciado al sector turistico lo necesario que es aprender a dar rdpidas respuestas
y adaptarse a las posibles incidencias en el entorno y a los efectos colaterales (crisis de
suministro, crisis energéticas, falta de mano de obra, etc.), que influyan en el comporta-
miento de los consumidores. El sector hotelero, como uno de los actores principales del
sector turistico y sensible a los cambios globales, ha visto muy mermada su actividad y
ha sido uno de los primeros sectores en demandar cambios de cara a convivir con estas
contingencias (Mena, 2023).

No obstante, el sector turistico ha sabido reinventarse para reiniciar su actividad con
proyectos de innovacién con los que mejorar su desempefio y garantizar la seguridad, as{
como las experiencias plenas de los clientes (Zenker y Kock, 2020). En consecuencia,
se habla de un cambio de paradigma, se ha huido de la concepcién del turismo como
un producto estandarizado y masivo que buscaba vender un destino sin tener en cuenta
sus consecuencias. Sin embargo, la COVID-19 tan solo ha impulsado esta necesidad de
cambio que, por otro lado, ya habia sido vislumbrada por la ONU en 2015 cuando dise-
flaron los ODS como base para que las empresas de todos los sectores de la economia
mantuvieran su competitividad ante un mercado inmensamente dindmico. Su objetivo es
alcanzar la sostenibilidad y prosperidad para las préximas generaciones, por lo que es de
suma importancia la RSC para su aplicacién.

En la actualidad, han cobrado importancia las experiencias personales y directas en
los destinos que, como indica Moreno-Luna et al. (2021) son, por definicién, la esencia
misma del turismo apostando por un turismo de calidad, seguro, personalizado y sostenible
que repercuta en un menor impacto en la comunidad local y en el medio ambiente. En la
aplicacién de estos cambios juega un papel relevante la RSC de las empresas. La respon-
sabilidad social es una herramienta a través de la cual canalizan su compromiso con la
sociedad y cumplen su funcién en este periplo hacia la sostenibilidad del sector. En este
contexto, y teniendo en cuenta que la divulgacién responsable en el sector hotelero es una
linea de investigacién poco estudiada (Holcomb, Upchurch y Okumus, 2007; De Grosbois,
2012; Font et al., 2012) y, en el panorama espafol, menos atin (Pérez y Rodriguez del Bos-
que, 2015), el presente estudio persigue arrojar informacion relevante y actualizada sobre
este asunto. Por ello, el estudio tiene un doble objetivo. Por un lado, proponer una serie
de indicadores que permitan medir y comparar informacién responsable de las cadenas
hoteleras a través de sus sitios web y, por otro, analizar la informacién que divulgan las
cadenas hoteleras espafiolas por facturacion pertececientes al ranking Hosteltur.
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El trabajo se estructura como sigue. Tras la presente introduccion, se lleva a cabo una
revisiéon de la literatura sobre la evolucion que ha experimentado la RSC en las cadenas
hoteleras. A continuacion, se indica la metodologia empleada y, finalmente, se comentan
los resultados y las conclusiones del estudio.

2. REVISION DE LA LITERATURA

La Responsabilidad Social Corporativa (RSC) o Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) ha dejado de ser algo abstracto a convertirse en un pilar fundamental sobre el que
se construye la reputacién y el prestigio de las empresas en la actualidad (Abascal, 2005).
El deber empresarial de las compafifas de centrarse en maximizar beneficios produciendo
bienes y servicios como afirmaba Friedman (1970), obviando los problemas sociales, es
un hecho que cada vez mds estd quedandose en el pasado. Las empresas son organiza-
ciones compuestas de seres humanos que no pueden rehuir de todo lo que concierne a
la sociedad (De Geus, 1997). Antes de tratar la relacion existente entre la divulgacién
de informacién y la RSC, resulta imprescindible definir el término “transparencia”. Con
base a la OCDE, Perramon (2013) define la transparencia como un concepto relacionado
con la posibilidad de que la informacién real de una empresa, gobierno u organizacién
puede ser consultada por los diferentes sujetos afectados por ella, de tal modo que éstos
pueden tomar decisiones con conocimiento de causa y sin asimetria de informacién. Este
autor afirma que la transparencia es una tendencia en crecimiento a nivel internacional,
cuya explicacion parte de dos teorfas. La primera, hace referencia a una presion externa
hacia las organizaciones como consecuencia de la sucesidon de escdndalos acontecidos
durante el S.XX, convirtiéndose la transparencia en el medio para obtener informacién
accesible y de calidad para los Stakeholders. La siguiente teoria es que la importancia
de la transparencia empresarial es un mero interés de estas corporaciones de mejorar sus
resultados a largo plazo creando una imagen sostenible e implicar a los grupos de interés
en la actividad de la empresa.

Asi, la RSC de las empresas se ha convertido en parte de su ética empresarial y de
su cultura corporativa, y la demanda de transparencia por parte de los grupos de interés
ha supuesto que el mundo empresarial esté cada vez mds dispuesto a informar sobre sus
actividades de RSC (Font et al., 2012). La comunicacién de RSC hace referencia a la
divulgacién de informacién que realizan las empresas mostrando las précticas que evi-
dencian su compromiso social, econdmico y medioambiental en su actividad comercial
y en su relacién con los Stakeholders (Michelon, 2011). La divulgacién de informacién
de RSC se puede realizar a través de diferentes canales de comunicacién, mass media
o Internet (De Grosbois, 2012). Sin embargo, varias investigaciones han llegado a la
conclusion de que las practicas de RSC no deben ser difundidas como publicidad porque
muestra una imagen en los grupos de interés negativa en vez de proyectar el altruismo
de la empresa. Los medios online se han consolidado como el medio mds adecuado para
difundir las actuaciones en materia de RSC de las corporaciones en lugar de otro tipo
de canales de comunicacién, contribuyendo, ademds, a la construcciéon de una buena
imagen de marca (Esrock y Leichty, 1998; Pérez y Rodriguez del Bosque, 2015)- Ademds
de las empresas, el Sector Piblico desempefia un papel protagonista en esta divulgacion

Cuadernos de Turismo, 56, (2025), 131-155



PROPUESTA DE INDICADORES DE MEDICION EN INFORMACION RESPONSABLE... 135

de informacién promoviendo las practicas de RSC llevadas a cabo por las empresas de
acuerdo con la iniciativa de la UE de promoverla (Crane y Matten, 2007; Perrini ef al.,
2006; Breitbarth, Harris y Aitken, 2009).

La industria turistica es un sector que ha aportado al PIB en el mundo segtn las
previsiones de la OMT en 2022, entre 1,2 y 1,3 billones de ddlares, siendo Europa,
la regién que mds turistas recibe (OMT, 2022). Sin embargo, esta industria junto a su
potencial de crecimiento econdmico es un sector que ha constituido una fuente continua
de conflicto. Las grandes afluencias de turistas han desencadenado problemas sociales
como la gentrificacion, lo cual ha contribuido a la degradacién de los recursos culturales
y naturales y, a nivel econdmico, se observan situaciones de inestabilidad laboral por
su cardcter estacional en ciertos destinos y bajos salarios (Agarwal, 2002). Ante este
contexto social, econdmico y medioambiental, el sector turistico reivindica la necesidad
de un cambio de estrategia y de paradigma en la concepcién del turismo por medio del
Desarrollo Sostenible. Con ello, surgen términos como el Turismo Sostenible definido
por la Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT) como “Aquel que tiene plenamente en
cuenta las repercusiones actuales y futuras, econdmicas, sociales y 11 medioambientales
para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las
comunidades anfitrionas” (OMT, 1993). En este cambio de paradigma, la RSC se ha
consolidado como un instrumento primordial con el que las empresas contribuyen al
desarrollo de este Turismo Sostenible.

Dentro del sector turistico, se encuentran las empresas hoteleras. Estas empresas,
como consecuencia de su actividad, generan una gran contaminacién en el aire por
sus emisiones de calefaccién y aires acondicionados, en el agua por su alto consumo
en duchas, limpieza y lavanderia, produciendo gran cantidad de residuos de papel,
de alimentos, ademds de contaminacién acustica por la capacidad de personas que
acogen cuyo efecto impacta en las comunidades locales (Gray y Bebbington, 2001;
De Grosbois, 2012). Los hoteles se encuentran enclavados en zonas turisticas dotadas
de recursos naturales y culturales de cuya capacidad de atraccion se benefician. Por
tanto, estas empresas buscan a través de la RSC, mostrar su compromiso para ami-
norar estos impactos negativos que se desprenden de su actividad. Rodriguez-Antén,
Alonso- Almeida y Celemin (2013) seflalan que las principales investigaciones que
se han llevado a cabo sobre la RSC en el sector hotelero se pueden resumir en tres
lineas de investigacion:

e La mayor parte de los estudios se centran en andlisis de las précticas de RSC apli-
cadas por la industria hotelera, donde se ha concluido que las politicas orientadas
al medio ambiente son las mds destacadas en la RSC del sector.

* En menor medida, un andlisis de la publicacién de informes de RSC por parte de
los hoteles limitados a muestras de 10-15 cadenas.

¢ Laevaluacién de la relacion que existe entre las practicas de RSC y su rendimiento
financiero.

Por dltimo, centrdndose en la divulgacién de informacién de RSC en el sector hote-
lero, se puede decir que los Stakeholders demandan m4s informacidn sistemadtica en este
sector a nivel mundial, manifestando a su vez un descontento general ante la dificultad
que supone la interpretacion de los informes sobre RSC y la falta de consenso entre las
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empresas hoteleras en la difusion de esta informaciéon (Holcomb et al., 2007). La investi-
gacion académica en materia de comunicacién de RSC en cadenas hoteleras es insuficiente
y siempre centrados en otros contextos diferentes al espafiol.

No obstante, se encuentran investigaciones como Bellerino (2013) cuyo estudio se
centra en la RSC en las cadenas hoteleras espafiolas. De sus conclusiones se extrae que
la mayoria de las empresas incluidas en el ranking de Hosteltur de 2013 no divulgan
informacién responsable sobre su politica de RSE y, en aquellas que si lo hacen, no existe
homogeneidad en el método de comunicacién. De igual modo, indica que el elemento de
comunicacién bésico es la memoria de RSE, pero no encuentra mucha aceptacién en el
sector y, ademds, la mayoria de las cadenas disponen de informes parciales de RSE que
no se consideran memorias completas por no incluir las dimensiones social, econémica
y medioambiental.

Posteriormente, Pérez y Rodriguez del Bosque (2015) realizan una revisioén aca-
démica de los estudios realizados por diferentes autores sobre la comunicacién de
RSC en el sector hotelero espafiol a través de internet, teniendo como muestra a 170
empresas hoteleras (41 cadenas y 129 hoteles). Los resultados obtenidos en su estu-
dio indican que la divulgacién de la RSC en los hoteles estd ligada directamente a su
actividad principal, mostrando informacién relativa a recursos turisticos tanto cultu-
rales como naturales. La investigacion evidencia, ademds, que las implicaciones del
sector turistico difieren de otros sectores en materia de RSC, confirmando su caracter
contextual. Por dltimo, consideran que los clientes son el grupo de interés que mds se
benefician de esta comunicacién, siendo los proveedores los grandes afectados en esta
divulgacién que se basa en las obligaciones que las cadenas hoteleras les imponen,
careciendo de un beneficio mutuo.

Por otro lado, Castillo (2016) lleva a cabo una investigacién cuyo objetivo general era
conocer los canales de comunicacion de la RSE en el sector hotelero, asi como, determinar
qué informacién comunican y cémo lo hacen. Para lo cual, se centré en las seis cadenas
hoteleras de mayor facturacion en Espaiia segtin los datos del ranking de Hosteltur (2015).
Los resultados de su estudio concluyen que los canales preferidos para la comunicacion de
la estrategia y sus acciones en materia de RSE eran las webs corporativas, el empleo de
las redes sociales, las notas de prensa y las memorias de RSE. Ademads de publicaciones
a disposicion de los clientes en el hotel. Ademads, concluyen que los temas de RSE mas
comunicados son aquellos que conciernen al medio ambiente y al dmbito social, pero su
comunicacién se centra en gran parte en difundir los compromisos de la compaiiia en estos
ambitos, sin informar de sus logros o resultados en esta tematica.

Por tltimo, Lorenzo (2021) realiza un estudio sobre la comunicaciéon de la RSC
en el sector hotelero en Canarias, cuyo objetivo principal es analizar la forma de
transmitir la RSC de las principales cadenas hoteleras de Canarias con el propdsito
de conocer qué métodos, acciones y propuestas utilizan para ello. Sus conclusiones
detectan un compromiso prometedor de estas empresas con el medioambiente y el
turismo sostenible, debido a las acciones y proyectos sostenibles que aplican. Ade-
mads, consideran que la inmensa mayoria de las cadenas hoteleras estudiadas elaboran
informes o memorias anuales de RSC y utilizan varios apartados en sus pdginas webs
para explicar su estrategia de RSC.
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3. METODOLOGIA

El presente estudio tiene como objetivo examinar la informacién divulgada en materia
de RSC a través de las paginas webs corporativas de una seleccion de las cadenas hoteleras
espafiolas por facturacion. La muestra objeto de estudio ha sido definida por medio del
ranking de las 10 cadenas hoteleras espafiolas por facturacion elaborado por Gonzilez y
Hinojosa (2020) en el periddico de referencia del sector turistico en Espafia, Hosteltur.
Este listado se ha construido teniendo en cuenta las cifras de facturacion de 2019 de 75
cadenas hoteleras de mas de 1.000 habitaciones. Las 10 cadenas hoteleras seleccionadas
suman una cantidad de 1.294 hoteles con un total de 274.140 habitaciones. De este modo,
se considera que esta muestra tiene capacidad suficiente de arrojar resultados significativos
en cuanto al nivel de divulgacién de informacién de RSC. La tabla 1 expone informacién
relativa a cada cadena hotelera junto a sus paginas webs.

Tabla 1
WEBS CORPORATIVAS DE LAS CADENAS HOTELERAS DE LA MUESTRA

Cadena hotelera  N° hoteles  N° habitaciones Pagina web
Melid Hotels 380 97.000 https://www.meliahotelsinternational.com/es/
International
NH Hotel Group 355 54.806 https://www.nh-hoteles.es/corporate/
Iberostar Hotels https://www.iberostar.com/es/responsabilidad-
120 37.000 . .
& Resorts -social-corporativa/

Eurostars Hotel

Company 213 21.838 https://www.eurostarshotels.com/
(Grupo Hotusa)
H10 Hotels 66 16.000 https://www.h10hotels.com/es/
Babhia Principe
Hotels & 27 14.000 https://www.bahia-principe.com/es/
Resorts (Grupo ’ ps: ’ P pe.
Pifiero)
Palladium Hotel https://www.palladiumhotelgroup.com/es/res-
41 13.000 o . :
Group ponsabilidad-social-corporativa
Princess Hotels 2 10.000 https://www.prince§s-hotels .com/responsabili-
dad-social-corporativa/
RI%Hotels & 35 6.459 https://www.riu.com/riusponsible/
esorts
Barcel6 Hotel 35 4.037 https://www.barcelogrupo.com/

Group

Fuente: Elaboracién propia

Cuadernos de Turismo, 56, (2025), 131-155


https://www.meliahotelsinternational.com/es/
https://www.nh-hoteles.es/corporate/
https://www.iberostar.com/es/responsabilidad-social-corporativa/
https://www.iberostar.com/es/responsabilidad-social-corporativa/
https://www.eurostarshotels.com/
https://www.h10hotels.com/es/
https://www.bahia-principe.com/es/
https://www.palladiumhotelgroup.com/es/responsabilidad-social-corporativa
https://www.palladiumhotelgroup.com/es/responsabilidad-social-corporativa
https://www.princess-hotels.com/responsabilidad-social-corporativa/
https://www.princess-hotels.com/responsabilidad-social-corporativa/
https://www.riu.com/riusponsible/
https://www.barcelogrupo.com/

138 M. PACHE DURAN, T. ARIAS ABELAIRA, L. BARBERO MOYANO Y R. TROISI

La investigacion se ha desarrollado mediante la utilizacién de los indicadores pro-
puestos en estudios previos de Escamilla, Jiménez y Prado (2016) y Pérez y Rodriguez
del Bosque (2015). Concretamente, para el desarrollo de este estudio se han empleado 37
indicadores divididos en 5 dimensiones, 4 de ellas propuestas en el trabajo de Escamilla
et al. (2016). La udltima dimensién, procedente de estudios previos de Pérez y Rodriguez
del Bosque (2015), es la relativa a la informacién cultural debido al peso que tiene en el
turismo el factor cultural (ver tabla 2). Aunque turismo y cultura sean dos términos aparen-
temente diferentes estos se unen en un solo concepto Cultura Turistica, con el que se busca
la revalorizacién del turismo con la satisfaccion, por un lado, de la propia persona visitante
y, por otro lado, de las comunidades receptoras. Por tanto, esta cultura turistica adquiere
su fundamento en las perspectivas del desarrollo sostenible en esta tltima década, que
orientan las dimensiones sociales, econémicas, culturales y medioambientales del sector
turistico hacia la consecucion de dos propoésitos: la satisfaccion del turista y el beneficio
de la comunidad receptora (Herndndez, 2016).

Tabla 2
INDICADORES PROPUESTOS

INDICADORES PROPUESTOS PARA EL ESTUDIO DE RSC EN CADENAS
HOTELERAS

EJE DE ANALISIS 1: BLOQUE GENERAL

Dispone de pagina web Pérez Bustamante et al. (2011)

Acceso directo a la informacién Melle (2007); Pérez-Bustamante et al.

(2011)

Facilidad de acceso

Existe memoria de RSC Ball (2004)

EJE DE ANALISIS 2: DIMENSION SOCIAL

Celma-Benaiges et al. (2012); Fuentes,

Asistencia y beneficios sociales Nufiez y Veroz (2005)

Vassilikopoulou, Siomkos,

Patrocinio y mecenazgo Chatzipanagiotou y Pantouvakis (2009)

Conciliacién de vida laboral y familia Celma-Benaiges et al. (2012)

Empleo a personal discapacitado Crowther y Duarte-Atoche (2014)

Celma-Benaiges et al. (2012); Rodrigo
Formacién continua y Arenas (2008); Aragén, Rocha y
Cruces (2005)

Igualdad de oportunidad COM (2001)

Respeto por los derechos humanos Tascén (2008)
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Aldeanueva (2012); Celma-Benaiges et

Seguridad y salud laboral al. (2012)

Bigné et al. (2005); Sen y Battacharya
Satisfaccion clientes (2001); Brown y Dacin (1997); Bigné et
al. (2009)

Elaboracién propia a partir de Seres

Empleo local (2019) y el 8° ODS

Elaboracién propia a partir de Integrarse

Comunicacién interna (2019) y Cajlga (2023)

EJE DE ANALISIS 3: MEDIOAMBIENTAL

Vila y Gimeno-Martinez (2010);
Larrinaga y Pérez (2008); Caiién y

Certificacion ISO Garcés (2006); Miles, Munilla y Russell
(1997)
Realizacion de auditorfas ambientales Pérez-Bustamante et al. (2011)
Proyectos de innovacién Escamilla et al. (2016)
Gestion de residuos Escamilla et al. (2013); Pifieiro (2009);
Garcia y Armas (2007); Montabon et al.
(2007)

Programas de ecoeficiencia

Elaboracidn propia a partir de Guia del
Gestion del agua ITH y Aqualogy (2013) Cajiga (2023) y
del 6° ODS

Gestion de la energia Elaboracién propia a partir de Cajiga

(2023)

Proyectos de formacién medioambiental

Elaboracién propia a partir de

Reduccidn de los desperdicios alimentarios Servimedia (2018) y Hosteltur (2020)

EJE DE ANALISIS 4: DIMENSION ECONOMICA

Inclusién de misién, valores y vision RSC Gonzélez y Garcia (2006)

Buena gestion de la marca Aldés, Andreu y Currés (2013)

Cumplimiento del Pacto Mundial de las Naciones

Unidas Moreno y Caprotti (2006)

Chavin (2005); Hamman, Habish y

Reduccion costes Pechlaner (2009)

Ayuso y Garolera (2012); Fuentes et al.

Cdédigo ético y de conducta (2005)
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Longo, Mura y Bonoli (2005); Bigné
et al. (2005); Sanchez, Sanchez, Marin
Transparencia informativa y Gazquez (2007); Vila y Gimeno-
Martinez (2010); Gélvez, Cava 'y Lopez
(2012)

Inversiones socialmente responsables

Exceltur (2003); Holcomb et al. (2007);

Progreso econémico local Bravo, Matute y Pina (2012)

Fundaciones

EJE DE ANALISIS 5: DIMENSION CULTURAL

Promocidn cultura local

Conservacion del patrimonio Clarkson (1995); Ayuso y Fullana
(2002); Exceltur (2003); Merwe y
Eventos Culturales (Deporte, conciertos, concursos...) Waocke (2007); Bravo et al. (2012)

Servicio de Publicaciones (blog, newsletter...)

Fuente: Elaboracion propia a partir de Escamilla ez al. (2016) y Pérez y Rodriguez del Bosque (2015).

Este estudio se centra en el andlisis del grado de divulgacién de informacién sobre RSC
de las cadenas hoteleras espafiolas mediante sus pdginas webs corporativas utilizando el
método del andlisis de contenido. Esta técnica ha sido utilizada en investigaciones previas
para el estudio de la informacién ofrecida por sitios web (Escamilla et al. 2016, Pache
y Nevado, 2019, Carvalho, Pérez y Pache, 2019, Pache y Nevado, 2020; entre otras). El
procedimiento empleado para dicho andlisis ha sido acceder a cada web corporativa e
identificar la presencia o ausencia de cada item, lo cual era medido mediante un cédigo
binario que catalogaba con valor 1 su divulgacién por parte de la organizacién, y con
valor 0 en caso contrario (Escamilla et al. 2016, Frias-Aceituno, Marques, y Rodriguez-
Ariza, 2013, Nevado, Gallardo y Sanchez, 2016, entre otras). La investigacion parte de 37
items (m) y 10 cadenas hoteleras (n); se define la variable Aij, siendo “i” el valor de cada
item (i=1, ..., 37); las cadenas hoteleras “j” (i=, ...10) e = peso asignado a cada bloque,
seglin su nimero de indicadores. De tal forma, el nivel de divulgacién de RSC se puede
cuantificar objetivamente de acuerdo con el nimero de indicadores que sean identificados
en cada cadena hotelera.

A raiz del objetivo propuesto, se confeccionan unos indices de divulgacién basados en
los estudios de Carvalho, Gallardo y Nevado (2018) (Tabla 3). La medicién de la informa-
cion en relacion con la RSC se lleva a cabo en dos partes. En primer lugar, se evalia el
porcentaje de divulgacion total de cada empresa hotelera respecto de cada bloque con el
indice (IDEB). A continuacidn, se utiliza otro indice con el propdsito de obtener la difusion
total de informacién de cada cadena individualmente (IDE). En segundo lugar, se obtiene
la divulgacién total de cada item establecido con el indicador (IDI), éste indice permite la
elaboracién de un nuevo indicador en cuanto a cada uno de los bloques (IDB). El dltimo
paso es calcular el porcentaje de divulgacion total de la muestra seleccionada (IDT).
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Tabla 3

INDICES DE DIVULGACION

Indices

Concepto

Expresion

Indice de divulgacién por
empresa por bloque (IDEB)

Mide el porcentaje de
divulgacion total de cada
empresa sobre cada uno de
los bloques propuestos

M i
IDEB; = <W*y)*100

Indice de divulgacién por
empresa (IDE)

Mide la divulgacion total de
cada empresa

141

B
IDE; = Z(IDEBj)
i=1

c . . ., Mide el porcentaje de N i

Indice d,e divulgacién por empresas que informan cada IDI; = Li=1(45) * 100
item (IDI) item L

£ . . Mide la divulgacion total de M

Indlceb(ie divulgacién por todas las empresas en cada IDB; = ﬂ *
oque (IDB) blogue i M 4

Indice de divulgacién total
(IDT)

Mide la divulgacion total de
la muestra

B
IDT = Z(IDBi)
i=1

Fuente: Adaptado de Carvalho et al. (2018)
Donde, M= niimero de items que forman cada bloque; B= nimero de bloques; = toma el valor de 1 si la
caracteristica que define el indicador (i) estd presente en la cadena hotelera (j), y O en el caso contrario; N=
nimero de cadenas hoteleras; = peso asignado a cada bloque, segtin su nimero de indicadores, al no tener
evidencias empiricas sobre la importancia de los distintos indices parciales que componen el indice total se ha
asignado el mismo peso especifico para cada una de las dimensiones ( =20%).

4. RESULTADOS

Por medio del Indice de Divulgacién por Bloque (IDEB) (ver Anexo 1), se extrae
que la informacién mds difundida por las empresas hoteleras es la correspondiente a la
dimensién general (16,00%), seguida de la cultural (15,50%). A estas dimensiones le
siguen al mismo nivel de difusion las dimensiones econdmica y medioambiental, con un
12,89% respectivamente. Finalmente, la dimension social (11,09%) es 1a menos divulgada
(ver Figura 1).
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Figura 1
INDICADORES DE DIVULGACION POR BLOQUE

DIMENSION CULTURAL (S/4)
DIMENSION ECONOMICA (S/9)
DIMENSION MEDIOAMBIENTAL (S/9)

DIMENSION SOCIAL (S/11)

BLOQUE GENERAL (S/4)
000 500 10,00 1500 20,00

Fuente: Elaboracion propia.

En primer lugar, conviene destacar el bloque general (ver Figura 2) donde se puede
observar que en la mayor parte de las cadenas hoteleras de la muestra (80%) resulta facil
acceder a la informacion y, ademds, disponen de un acceso directo a la misma. Por otro
lado, un 40% de organizaciones de la muestra no cuentan con una memoria de RSC
publicadas en dicha web.

Figura 2
INDICADORES DE INFORMACION DEL BLOQUE GENERAL
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de pagina directo a la de acceso memoria de
web informacion RSC

Fuente: Elaboracion propia.

Posteriormente, centrandose en la dimension social, si se observa la Figura 3 se deduce
que la informacién que mads se transmite en las webs son los patrocinios y mecenazgos
(90%) y el menos difundido son la asistencia y beneficios sociales de estas cadenas (20%).
Ademads, el 70% exponen su apuesta por transmitir su formacion continua de los trabaja-
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dores y el 60% su politica de igualdad de oportunidades, pero tan solo el 40% informan
sobre la conciliacion de la vida laboral y de la familia. La satisfaccion de los clientes y
su respeto por los derechos humanos son informacién ampliamente divulgada, un 70% de
las cadenas hoteleras 1o muestran en sus webs. No constituye una realidad muy difundida
el hecho de que las cadenas hoteleras colaboren con las economias locales empleando
a poblacioén local, solo lo hacen un 40%. Es significativo también el hecho de que sim-
plemente la mitad de la muestra promulguen si emplean a personal con discapacidad e
informacién sobre su politica de seguridad y salud laboral.

Figura 3
INDICADORES DE INFORMACION SOCIAL
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Fuente: Elaboracion propia.

Con relacién a la dimensién medioambiental (ver Figura 4) la gestion de energia (90%)
y las inversiones socialmente responsables (90%) son las informaciones que gozan de mds
protagonismo en los datos que hacen publicos. Por un lado, en la dimensién medioambien-
tal, al igual que se visibiliza la gestién de la energia, generalmente, los hoteles difunden
también la informacion de la gestion de otra materia prima como es el agua (70%), ademas
de la gestion de residuos (80%). En tiempos donde priman en los negocios la aplicacion
de tecnologia y métodos innovadores, los hoteles tampoco se abstienen de difundir sus
proyectos innovadores (80%), asi como, sus medidas ecoeficientes (80%) para aumentar
su contribucién medioambiental y reducir sus impactos negativos.
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Figura 4
INDICADORES DE INFORMACION MEDIOAMBIENTAL
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Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, en cuanto a la dimensién econdémica (ver Figura 5), la mayor parte de
las empresas hoteleras proporcionan apartados en sus webs para divulgar sus cédigos
éticos y de conducta (80%). Conviene mencionar que un 80% de estas organizaciones
divulgan sus cuentas de resultados anuales y sus inversiones, muestran asi su compromiso

Figura 5
INDICADORES DE INFORMACION ECONOMICA
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Fuente: Elaboracion propia.
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con la transparencia informativa. Estas cadenas hoteleras, tienen hoteles repartidos por
toda Espafia y por otros paises, una gran parte de ellas (80%) dejan ver su contribucion
al desarrollo econémico local con diferentes proyectos de inversién, consumo local y
promocién del territorio. Sin embargo, no disponen de esta visibilidad aspectos como los
proyectos de formacién medioambiental (40%) y la inclusién de mision, valores y visién
de la RSC (20%). A las anteriores, se unen también la poca visibilidad demostrada en las
webs analizadas respecto a la difusién de la Certificacién ISO (40%) y a datos sobre la
reduccién de costes (20%).

Por su parte, en la dimension cultural (ver Figura 6) casi todas las empresas presentan
informacién actualizada sobre la empresa y su entorno mediante un servicio de publi-
caciones (90%). Asimismo, la gran mayoria de las cadenas de la muestra promocionan
la cultura local (70%), divulgan informacién sobre sus medidas para la conservacién
del Patrimonio (80%) y sobre eventos culturales como deportes, conciertos y diferentes
actividades (70%).

Figura 6
INDICADORES DE INFORMACION CULTURAL
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Fuente: Elaboracion propia.

En relacién con el Anexo 2, donde se elabora un ranking entre las cadenas hoteleras
espafiolas objeto de estudio respecto a los Indice de Divulgacién por Empresa (IDE), la
empresa hotelera que mas informacién difunde es Ibertostar Hotels & Resorts con un
IDE de 97,30%. Esta empresa destaca sobre las demds en todos los bloques siendo la
dimensién que mds divulga la relativa a la informacién medioambiental, con un 24,32%.
A Iberostar le sigue RIU Hotels & Resorts (86,49%), acompafiado por cadenas con cifras
muy similares como son Barcelé6 Hotels Group (83,78%), NH Hotel Group (81,08%)
y Bahia Principe Hotels & Resorts (Grupo Pifiero) (81,08%), consecutivamente. En lo
que respecta a facturacion, en el ranking publicado previamente por Hosteltur se puede
apreciar como Melid Hotels International ocupaba la primera posicién del ranking, posi-
cién muy contraria en lo que respecta a divulgacion de informacién de RSC que la hace
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situarse a mitad de la tabla con un 56,76%. Por su parte, la cadena hotelera espafiola menos
transparente en divulgacion de RSC es Eurostars Hotel Company (Grupo Hotusa) con un
13,51%, seguida por Princess Hotels con un 37,84%. Finalmente, se pone de manifiesto
que la divulgacion de la RSC por parte de las cadenas hoteleras que componen la muestra
no goza de un papel excesivamente relevante. La trasmision general de informacién se
deriva del resultado obtenido del Indice de Divulgacién Total (IDT), del cual se extrae una
divulgacién media del 68,37 % respecto a la informacion total ofrecida.

5. CONCLUSIONES Y FUTURAS LINEAS DE INTERES

A raiz de los objetivos planteados, podemos decir que la RSC se ha convertido en una
herramienta para mejorar la reputaciéon de las empresas y mostrar una imagen positiva
hacia los stakeholders o grupos de interés. Sin embargo, para poder adquirir esta reputa-
cion se requiere que la RSC se convierta en un elemento intrinseco de la organizacion,
siendo todo lo relativo a ésta objeto de divulgacién. De esta manera, se consigue que
la RSC llegue de forma clara, directa y sencilla a los diferentes grupos de interés de la
empresa satisfaciendo asi su demanda de informacién. “La gente querrd ser capaz de
enterarse de las politicas de ciudadania de una empresa para saber si estd haciendo las
cosas correctamente tanto en lo social como en lo econémico y lo ambiental” (Evia, 2013).

En primer lugar, si hacemos referencia al primer objetivo del estudio, se puede decir que
la RSC nace, por un lado, entre los problemas de especulacion, desestabilizaciéon econdmica
y escandalos corporativos ocurridos durante la globalizacién financiera que se impuso tras
la Segunda Guerra Mundial y, por otro, entre un contexto de preocupacion por la situacion
ambiental del planeta. Sus origenes se encuadran a finales del S.XVIII lo que se conoce como
“la caridad de las empresas”. Este primer acercamiento a la preocupacién de las empresas
por la sociedad evoluciona entre los siglos XIX y XX, dentro de un contexto social de falta
de derechos laborales y corrupcion. En estos afios diferentes autores emprendieron un debate
social donde el término de RSC no ha parado de evolucionar. Este debate ha durado hasta
nuestros dias, por lo que en la literatura existente se pueden encontrar numerosas definiciones
de RSC. Por tanto, se puede decir que la RSC es un término caracterizado por su dinamismo
y variabilidad que evoluciona con el tiempo y los cambios en el entorno social de la empresa.
Se puede concluir, ademads, que la RSC es el compromiso que las empresas adoptan volunta-
riamente y que se basa en llevar a cabo buenas practicas con las que beneficiar a los miembros
de su entorno: accionistas, grupos de interés y ciudadania en general.

Para la realizacién del estudio se han propuesto 37 indicadores divididos en 5 dimen-
siones relativas a cuestiones sociales, econdmicas, medioambientales y culturales, con
los que evaluar las paginas web de las cadenas hoteleras. A raiz de ello y en virtud de los
resultados de la investigacion, se puede concluir que las cadenas hoteleras de la muestra
objeto de estudio tienen atin una cuenta pendiente respecto a la divulgacién de la RSC
de acuerdo con el Indice de Divulgacion Total (IDT) (68,37%) calculado, conociendo asi
el grado de informacién divulgada, tal y como se establece en el segundo objetivo del
presente estudio. Sin embargo, a pesar de ser una cuenta pendiente, existe una mayoria de
empresas que ya trabaja en esta divulgacién de RSC y no supone un vacio a nivel genérico
entre las cadenas mds destacadas en Espafia.
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Haciendo referencia a la naturaleza de la informacién divulgada, se aprecia que la
informacién mds divulgada a través de las webs de estas cadenas hoteleras es la relativa
a la dimension social, dado que la mayoria de estas empresas hacen ptiblicos sus patroci-
nios y mecenazgos, asi como sus programas de formacién continua. En cambio, se pone
de manifiesto la pasividad de las empresas analizadas en cuanto a divulgar informacién
relativa a la dimensién cultural y general, siendo destacable el hecho de que un elevado
porcentaje de estas no dispone de memoria de RSC publica.

Estableciendo una comparativa entre las cadenas hoteleras estudiadas, tal y como se
marcaba en el ultimo objetivo del estudio, resulta destacable el compromiso responsable
demostrado por Iberostar Hotels & Resorts (97,30%) y RIU Hotels & Resorts (86,49%)
atendiendo a los Indices de Divulgacién por Empresas (IDE). Es necesario destacar que los
resultados obtenidos respecto a estas dos cadenas hoteleras concuerdan con su acuerdo de
adhesién al Cédigo Etico Mundial para el Turismo de la OMT, iniciativa que busca aunar
a actores clave del desarrollo turistico para conseguir un turismo responsable y sostenible.
Consecuentemente, sus politicas de responsabilidad social se basan en aplicar los princi-
pios bésicos de esta iniciativa y siguen la linea de actuacién marcada por la OMT en estos
ultimos afios (Iberostar Hotels & Resorts, 2023; RIU Hotels & Resorts, 2023). Ademas, se
puede observar que no hay una relacion entre el tamafio de las cadenas con la divulgacién
en materia de RSC ofrecen en sus webs ni su &mbito de actuacion. Se puede concluir que,
a pesar de que aun entre las cadenas hoteleras mas relevantes de Espafia es necesaria una
mayor exposicién de informacién en materia de RSC, existe una corriente mayoritaria de
hoteles que abogan por plasmar su compromiso responsable en sus webs corporativas.

En relacién con las limitaciones del presente estudio, es importante resaltar que se trata
de un estudio puramente descriptivo, donde seria sumamente interesante examinar posibles
correlaciones entre los indicadores. Es necesario destacar que, aunque el estudio supone
una contribucién complementaria a estudios previos, se limita al andlisis de las pdginas
web de cada empresa en relacion con los aspectos sobre RSC, por lo que no exponen
totalmente las acciones responsables que estas cadenas hoteleras espafiolas aplican. Por
ultimo, esta investigacion se ha llevado a cabo mediante un estudio de corte transversal,
por lo que no es posible realizar inferencias.

En términos de futuras investigaciones, podemos decir que este trabajo debe ser
enfocado como la antesala de un estudio con una muestra mas amplia que se extienda al
ranking completo de Hosteltur o, por su parte, un estudio que aborde a todas las cade-
nas del sistema hotelero espafiol. Otra futura linea de investigacién seria una réplica del
estudio una vez esté publicado el ranking de afos posteriores por parte de Hosteltur, para
poder asi realizar una comparativa de resultados. Ademads, se propone la elaboracién de
una investigacion mds amplia y profunda que deberia estructurarse estableciendo indica-
dores personalizados a cada stakeholders de las cadenas hoteleras. Este estudio supon-
dria una ampliacion de los indicadores, siendo una investigacién mucho mds exhaustiva
donde podria analizarse la divulgacién de informacién social atendiendo a cada agente
del entorno hotelero. Este estudio podria ser completado, ademds, con la elaboracién
de un andlisis DAFO que permitiese la comparativa entre cadenas hotelera, y dejase al
descubierto sus carencias y virtudes, que facilitase la recomendacién de nuevos enfoques
y pricticas a mejorar. En ultima instancia, se propone un estudio explicativo centrado en
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determinar los factores que podrian influir en estas practicas de divulgacién considerando,
ademads, su evolucién en el tiempo.

Declaracion responsable: Las/os autoras/es declaran que no existe ningtin conflicto
de interés en relacion con la publicacion de este articulo. Las tareas se han distribuido del
modo siguiente. El disefio general del articulo ha sido obra de Maria Pache Duran y Triana
Arias Abelaira, asi como el apartado de Discusién de resultados. Las fuentes de informacién
histdricas y administrativas y las representaciones cartograficas han recaido en Luis Barbero
Moyano y Roberta Trosi. La aplicacién metodoldgica, decisiones al respecto, redaccion del
texto y revision bibliografica y Legislativa ha sido responsabilidad de ambos autores.
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ANEXOS

Anexo 1
INDICES DE DIVULGACION POR ITEMS Y POR EJES DE ANALISIS

BLOQUE 1: BLOQUE GENERAL IDI (%)
1.1. Dispone de pagina web 100,00
1.2. Acceso directo a la informacion 80,00
1.3. Facilidad de acceso 80,00
1.4. Existe memoria de RSC 60,00
INDICE DE DIVULGACION DEL BLOQUE 1 (IDB1) 16,00
BLOQUE 2: DIMENSION SOCIAL IDI (%)
2.1. Asistencia y beneficios sociales 20,00
2.2. Patrocinio y mecenazgo 90,00
2.3. Conciliacién de vida laboral y familia 40,00
2.4. Empleo a personal discapacitado 50,00
2.5. Formacién continua 70,00
2.6. Igualdad de oportunidad 60,00
2.7. Respeto por los derechos humanos 70,00
2.8. Seguridad y salud laboral 50,00
2.9. Satisfaccién clientes 70,00
2.10. Empleo local 40,00
2.11.Comunicacion interna 50,00
INDICE DE DIVULGACION DEL BLOQUE 2 (IDB2) 11,09
BLOQUE 3: DIMENSION MEDIOAMBIENTAL IDI (%)
3.1. Certificacion ISO 40,00
3.2. Realizacion de auditorias ambientales 50,00
3.3. Proyectos de innovacién 80,00
3.4. Gestion de residuos 80,00
3.5. Programas de ecoeficiencia 80,00
3.6. Gestion del agua 70,00
3.7. Gestion de la energia 90,00
3.8. Proyectos de formacién medioambiental 40,00
3.9. Reduccioén de los desperdicios alimentarios 50,00
INDICE DE DIVULGACION DEL BLOQUE 3 (IDB3) 12,89
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BLOQUE 4: DIMENSION ECONOMICA IDI (%)
4.1. Inclusién de misién, valores y vision RSC 20,00
4.2. Buena gestion de la marca 70,00
4.3. Cumplimiento del Pacto Mundial de las Naciones Unidas 80,00
4.4. Reduccidn costes 20,00
4.5. Codigo ético y de conducta 80,00
4.6. Transparencia informativa 80,00
4.7. Inversiones socialmente responsables 90,00
4.8. Progreso econémico local 80,00
4.9. Fundaciones 60,00
INDICE DE DIVULGACION DEL BLOQUE 4 (IDB4) 12,89
BLOQUE 5: DIMENSION CULTURAL IDI (%)
5.1. Promocién cultura local 70,00
5.2. Conservacién del patrimonio 80,00
5.3. Eventos Culturales (Deporte, conciertos, concursos...) 70,00
5.4. Servicio de Publicaciones (blog, newsletter...) 90,00
INDICE DE DIVULGACION DEL BLOQUE 5 (IDBS5) 15,50
Anexo 2

RANKING DE CADENAS HOTELERAS ESPANOLAS SEGUN EL IDE

IDEBI  IDEB2 IDEB3 IDEB4  IDEBS IDE
(%) (%) (%) (%) (%) (%)

Iberostar Hotels & Resorts 10,81 29,73 24 32 21,62 10,81 97,30

RIU Hotels & Resorts 10,81 21,62 21,62 21,62 10,81 86,49
Barcel6 Hotels Group 541 29,73 21,62 21,62 541 83,78
NH Hotel Group 10,81 21,62 18,92 18,92 10,81 81,08
Bahia Principe Hotels &
Resorts (Grupo Pifiero) 10,81 21,62 18,92 21,62 8,11 81,08
H10 Hotels 8,11 16,22 18,92 16,22 8,11 67,57
Melia Hotels International 10,81 10,81 16,22 13,51 541 56,76
Palladium Hotel Group 8,11 541 10,81 13,51 541 43,24
Princess Hotels 8,11 8,11 541 541 10,81 37,84
Eurostars Hotel Company
(Grupo Hotusa) 2,70 0,00 0,00 2,70 8,11 13,51
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