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RESUMEN EJECUTIVO

La Responsabilidad Social Empresaria, entendida como el actuar consiente vy
consecuente de la empresa para con su entorno, es un concepto que ha tomado gran
relevancia y protagonismo en los Gltimos afios en el mundo entero, a tal punto de
considerarse un intangible imprescindible de la empresa para sobrevivir en los mercados
actuales. Entendiendo que el turismo no debe quedarse fuera de esta practica, es que se

planteo la presente Propuesta de Aplicacion Profesional.

Como resultado de la investigacion realizada, surge un plan estratégico de RSE
aplicable hacia el afio 2018 en empresas de turismo receptivo de la ciudad de Cordoba; el
cual propone la Responsabilidad Social Empresaria como forma de gestion para que dichas
empresas se desarrollen sustentablemente, tanto desde el punto de vista social como
ambiental. El principal desafio radica en que los empresarios comprendan los beneficios
potenciales de actuar como un ente responsable en su entorno. EI mencionado plan consta de
tres objetivos generales, los cuales, a su vez, se valen de acciones tacticas puntualmente

disefiadas para lograr cada uno de ellos.

Palabras Claves: Responsabilidad Social Empresaria, Turismo Receptivo, Desarrollo

Sustentable.



ABSTRACT

The Corporate Social Responsibility, understood as the conscious and consistent
action of the company to its environment, is a concept that has taken great importance and
prominence in the last years in the whole world, to the point of being considered an essential
intangible of the company to survive in the current markets. Understanding that tourism
should not be left out of this practice, arise that Proposal for Professional Application.

As a result of the research carried out, arise a strategic plan of CSR applicable
towards 2018 in receptive tourism companies in the city of Coérdoba, which proposes
Corporate Social Responsibility as a form of management for these companies to develop
sustainably, both from point of view the social and environmental.

The main challenge is that entrepreneurs understand the potential benefits of acting
as a responsible entity in their environment. The aforementioned plan consists of three

general objectives, which, in turn, use tactical actions designed to achieve each of them.

Key Words: Corporate Social Responsibility, Receptive Tourism, Sustainable Development.
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INTRODUCCION



DEFINICION DEL TEMA

Propuesta para la implementacion de la Responsabilidad Social Empresaria en las

agencias de viajes orientadas al turismo receptivo de la ciudad de Cdrdoba.

INTRODUCCION

El eje central del presente Trabajo Final de Grado es la Responsabilidad Social
Empresaria (RSE), concepto que, ya desde la segunda mitad del siglo XX ha adquirido gran
relevancia en el mundo entero. Cuando se habla de RSE, se hace referencia a una forma de
gestion caracterizada por la relacion ética entre la empresa y todos los publicos con los cuales

ésta se relaciona.

Las mas grandes corporaciones a nivel mundial desarrollan y aplican continuamente
programas de RSE. Asi es como se debe considerar que el turismo no debe quedarse fuera de
esta importante practica que lleva a establecer metas empresariales compatibles con el
desarrollo sustentable de la sociedad, a su vez que se preservan recursos ambientales y
culturales para generaciones futuras, respetando la diversidad y promoviendo la reduccién de

las desigualdades sociales.

En el caso de Cordoba Argentina, se destacan cinco agencias de viajes orientadas al
turismo receptivo, las mismas son: Nativo Viajes, Stylo Viajes, Bonbini, Tred Travel e Itati
Viajes. Estas, entre otras, se encuentran agrupadas por la entidad denominada Operadores
Receptivos Cordoba (ORC), cuya mision es la de promover el turismo en Argentina,

ofreciendo a Cérdoba como puerta de entrada.

A lo largo del presente Trabajo Final de Grado se presentan, en primer lugar, los

objetivos que guian el proceso de investigacion y permiten, a través del disefio y la aplicacion
7



de instrumentos metodoldgicos, obtener datos suficientes y consistentes para desarrollar el
Proyecto de Aplicacion Profesional. Luego, se presentan un conjunto de conceptos, supuestos
y teorias que enmarcan el objeto de estudio. Seguido a esto, se expone el andlisis de los datos
recabados a través de la aplicacion metodoldgica planteada anteriormente, elaborando un

diagnostico.

En una segunda fase de intervencion profesional, se incluye un conjunto de propuestas
que se enfocan en la implementacion de la RSE como un nuevo sistema de gestion en las
agencias de turismo receptivo de la ciudad de Cordoba. Para ello, se desarrolla un plan que
abarca diferentes programas estratégicos con sus respectivas acciones tacticas, incluyendo la
presentacion de un cronograma en el que se visualizan los recursos demandados para la

implementacion de dichas acciones.



JUSTIFICACION

La Organizacion Mundial del Turismo (1998) define al turismo receptivo como el

conjunto de actividades realizadas por un visitante no residente en un determinado pais.

En tal sentido, la ley Nacional de Turismo N° 25.997, destaca la importancia del
turismo receptivo como actividad de exportacion no tradicional de alto impacto en la
generacion de divisas. A su vez, Plan Federal Estratégico de Turismo Sustentable plantea la
importancia de la calidad de la gestion como herramienta fundamental orientada a la
excelencia, y la necesidad de fortalecer la sustentabilidad econémica del sector y su cadena

de valor.

En el caso de Cordoba, la mayoria de las empresas orientadas al turismo receptivo se
encuentran agrupadas por la entidad denominada Operadores Receptivos Cérdoba (ORC),
cuya mision es la de promover el turismo en Argentina, ofreciendo a Cérdoba como puerta de

entrada.

Por otro lado se puede observar que a escala mundial, las organizaciones y sus partes
interesadas, son cada vez mas conscientes de la necesidad y los beneficios de un
comportamiento socialmente responsable. El desempefio de una organizacion en relacién con
la sociedad en la que opera y su impacto sobre el medioambiente, se ha convertido en una
parte critica a la hora de medir su desempefio integral. (Norma Internacional 1SO 26000,

2010)

Asi es como Licha (2012) sostiene que se ha multiplicado el interés de la humanidad
sobre el impacto de las empresas, cada vez hay mas personas e instituciones que piden cuenta
del impacto ambiental y social, y de la contribucion de las mismas a la supervivencia del

planeta. Frente a este escenario, en el que la demanda, ademas de bienes y servicios, exige


http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-glosario-basico#Visitante

relaciones de calidad con su entorno, las organizaciones estan obligadas a transformarse para
subsistir. Ser responsable ya no es una opcion, es parte de la vida cotidiana. No se concibe la

irresponsabilidad social empresaria como argumento, ni como politica ni estrategia.

La RSE descansa en tres pilares: econémico, social y medioambiental. El estado de
equilibrio deseado implica integrar la empresa con la comunidad, balanceando los beneficios
que se obtienen y los impactos provocados para lograrlo. Desarrollar politicas y acciones
encaminadas hacia ese fin supone no solo cumplir con las leyes, sino contemplar estandares
superiores a las normas, tanto hacia afuera como hacia dentro de la organizacion, en todos sus

niveles y avanzar hacia las metas de una competitividad responsable. (Licha, 2012)

El perfeccionamiento de la RSE, entendido como un compromiso unilateral de la
empresa orientado a perfeccionar la integridad y eficiencia de su gestién por parte de las
pequefias y medianas empresas, puede acumular méritos para acceder a apoyo técnico o
financiero por parte de organismos de fomento y a obtener una mayor fidelidad de su
clientela. Ademas, la RSE muestra un camino nuevo para construir una alianza entre el sector

publico, privado y la sociedad civil. (Licha, 2012)

Por otra parte, segin Zelada (s/d), todas las acciones que se realicen tienen una
consecuencia directa o indirecta, sobre todo en el dmbito de la actividad econdmica y
empresarial, la cual genera una serie de efectos colaterales que para la gran mayoria no son
favorables. Por eso, nace la necesidad de propiciar un desarrollo mas armonico, es el
denominado desarrollo sustentable o sostenible cuyo fin es mantener una relacion
concordante con la naturaleza o medio ambiente, siendo este uno de los principales focos de

la RSE.
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Las concepciones mas actuales sobre este concepto de desarrollo proponen una visién
més amplia en donde la concepcion de desarrollo sustentable niega una nocién de
crecimiento basada exclusivamente en la dimensidn de caracter econdmica, esto con el fin de
establecer vinculaciones mas complejas como interdependientes entre el crecimiento

economico, el desarrollo social y la proteccion del medio ambiente.

El desarrollo sustentable ofrece la vision de una sociedad mas prospera y justa
prometiendo como promoviendo un medio ambiente mas limpio, seguro y sano para toda la
comunidad por lo que se hace primordial una mejor relacion entre los objetivos de
crecimiento econdmico y de progreso social unido a una actitud de permanente de gran

respeto, cuidado y proteccion al medio ambiente.

11



ANTECEDENTES

Castellano, Martin y Caro en Martinez Gonzélez (2012) afirman que la
Responsabilidad Social de las empresas constituye un fenémeno relativamente reciente que
se estd imponiendo a gran velocidad en todos los sectores de la economia, incluido el sector
turistico. Y aunque la RSE emerge a finales del pasado siglo en un contexto de globalizacion,
no todos los paises ni todos los sectores econdmicos han respondido de igual manera a la hora
de asumir su responsabilidad social. Las razones de esta desigual respuesta se halla en los
valores asociados a la actividad empresarial, en la carencia de un concepto univoco de RSE y
en el hecho de que la Responsabilidad Social abarque un amplio y heterogéneo abanico de
iniciativas de orden econdmico, social y medioambiental, sin fundamentos juridicos y de

naturaleza voluntaria.

Garcia, en Martinez Gonzalez (2012) sefiala que el escenario en el que se
desenvuelven las empresas turisticas se ha transformado en los ultimos afios, ya que, en gran
medida, el proceso de globalizacion ha transformado el papel social de las empresas
turisticas, aumentando su poder y su responsabilidad a favor de los valores sociales. Las
empresas estan aumentando su capacidad de accidn y junto a esto su Responsabilidad Social,
entendida como la necesidad y oportunidad de dar respuesta sobre sus acciones ante la

sociedad.

Asimismo, afirma Méndez en Martinez Gonzélez (2012) que desde las dos ultimas
décadas del siglo XX, el comportamiento de las empresas turisticas esta evolucionando hacia
una competitividad empresarial que se basa no sélo en la obtencién de mayores niveles de
beneficios econdmicos, sino también en actuaciones que favorezcan el entorno social y

medioambiental, a través de la adopcion de politicas de mejora de las condiciones laborales,

12



del respeto a los derechos humanos y del desarrollo de programas de recuperacion de los

entornos naturales, entre otras medidas.

Si bien hay gran cantidad de empresas a lo largo del mundo y en Argentina, que
llevan a cabo programas de RSE, se presenta como ejemplo mas relevante de la RSE aplicada
al turismo el caso de Xcaret, empresa que ademas de proporcionar diversion a sus visitantes,

genera riqueza y se preocupa por la ecologia y la sustentabilidad de su region y el pais.

Desde la apertura de sus parques ecoldgicos, en los que se promueven actividades de
ecoturismo y aventura, se han realizado acciones de Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) a favor de la comunidad local, como asi también su cultura y ecologia. Cada afio,
desde 2002, los parques de Xcaret han recibido el reconocimiento de Empresas Socialmente

Responsables del Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI).

La organizacién afirma que desde que puso en marcha su gestion basada en la
Responsabilidad Social, ha podido entender y responder a los intereses de sus colaboradores,
inversionistas, visitantes, proveedores, gobierno, sector académico y ecologia. Xcaret afirma
que “Las prioridades estratégicas del parque seguirdn tomando en cuenta los asuntos

relacionados con los recursos naturales, la gente y la cultura de nuestro pais”

Las lineas de accién de su plan de RSE se centran en asuntos de inclusion y respeto a
los derechos humanos, cuidado y preservacion del patrimonio natural, el rescate de
tradiciones y la difusion del patrimonio cultural de Meéxico. Asi como también, el
compromiso de mantener altos estandares de calidad en servicios, con socios comerciales y
proveedores locales, asegurando el desarrollo e impulso a la economia mexicana y a las

comunidades de la Peninsula de Yucatan.

13



El parque cuenta con un codigo de conducta ética, que rige a la organizacién y
reafirma el compromiso con todos sus grupos de interés, su finalidad es garantizar la
trascendencia y transparencia de su operacion con solidos principios de responsabilidad

social, ambiental y cultural, fomentando una cultura organizacional mas ética y responsable.

A su vez, un antecedente destacable en lo que refiere a RSE es el fortalecimiento de la
Imagen o Identidad Corporativa que se alcanza a través de dicha forma de pensar y gestionar
la organizacion. Capriotti Peri (2009), sostiene que en la actualidad han tomado especial
importancia las cuestiones de responsabilidad social y medioambiental relacionadas con la
organizacion. Afirma que juegan un papel destacado en la formacién de la Imagen
Corporativa en los publicos. Una organizacion puede ser bien reconocida y valorada por su
atributo de “responsabilidad social”, conformando un valor relevante de la Identidad
Corporativa.

En tal sentido, Capriotti Peri (2009) sostiene que las organizaciones deben orientar sus
esfuerzos a establecer una Identidad Corporativa fuerte, coherente y distintiva, como asi
también, comunicarla adecuadamente a sus publicos. Este proceso de identificacion,
estructuracién y comunicacion de los atributos propios de identidad, para crear y mantener
vinculos relevantes con sus publicos, es lo que se conoce con el nombre genérico de

“branding”.

La gestion de los atributos de identidad de una organizacion y la comunicacion a sus
publicos tiene como principal objetivo lograr la identificacion, diferenciacion y preferencia
de la organizacion. Debido a la situacion existente en el entorno general y competitivo, uno
de los problemas mas importantes para las organizaciones es que los puablicos tienen
dificultades para identificar y diferenciar los productos, servicios y organizaciones existentes
en el mercado. Por esta razon, la Imagen Corporativa, adquiere una importancia fundamental,

14



creando valor para la entidad y estableciéndose como un activo intangible estratégico de la

misma.

Por otra parte, no seria posible abordar el tema de RSE sin vincularlo con el concepto
de desarrollo sostenible. El cual, involucra una triada de dimensiones que estan
interrelacionadas a las que hace referencia John Elkington, en 1997, para establecer que una
empresa tiene como parte de su misién, un triple objetivo. El autor acude al término Triple
Bottom Line para hablar de tres lineas que representan, la sociedad, el medio ambiente y la

economia.

Dicha triada muestra la conciliacion de los aspectos economicos, social y
medioambiental que es responsabilidad de todos. Al darse la union y sincronia entre dos de
los aspectos, existen beneficios especificos. Pero sera sostenible, la accion en la que se

equilibren las tres dimensiones: social, econémica y medioambiental.
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Capitulo 2

OBJETIVOS DE INVESTIGACION
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OBJETIVO GENERAL

Proponer una nueva forma de gestion basada en la Responsabilidad Social Empresaria
en las empresas orientadas al turismo receptivo de la ciudad de Cordoba a partir del afio

2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Obijetivos De Investigacion

1. Identificar la actitud de los directivos de las agencias de turismo receptivo de la
ciudad de Cordoba hacia la RSE como forma de gestion, con el fin de conocer la

probabilidad de su implementacion.

2. Indagar acerca de la existencia de acciones que actualmente lleven a cabo las
agencias de turismo receptivo y que contribuyan a la sustentabilidad ambiental,

para realizar un diagndstico de la situacion inicial en tal aspecto.

3. Indagar acerca de la existencia de acciones que actualmente lleven a cabo las
agencias de turismo receptivo y que contribuyan a la sustentabilidad sociocultural,

para realizar un diagnostico de la situacion inicial en tal aspecto.

17



4.

Identificar los publicos con los que se relacionan las agencias de turismo receptivo
de la ciudad de Cdrdoba, con el fin de detectar posibles campos de accion donde

se puedan implementar planes de RSE.

Identificar las variables legales que pudieran afectar la implementacion de los
programas de RSE para anticipar el efecto de las mismas y planear acciones que

permitan minimizar sus consecuencias en el caso necesario.

Estimar el valor que le otorgan los consumidores a las empresas socialmente

responsables.

18



Capitulo 3

MARCO TEORICO
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MARCO TEORICO

A lo largo del marco teérico se expondran teorias y conceptos necesarios para abordar

el problema previamente expuesto.

» Turismo: Concepto y Evolucion

Segun la Organizacion Mundial del Turismo, “el turismo comprende las actividades
que realizan las personas durante sus viajes y estadias en lugares distintos a los de su entorno
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afo, con fines de ocio, por
negocios y otros” (OMT, 1998, p. 9). Si bien desde los origenes del hombre, éste se ha visto
impulsado a trasladarse de un lugar a otro por diferentes razones: caza, religion, comercio y
guerras, entre otros, es recién después de la segunda mitad del Siglo XX, cuando el turismo
surge como fendbmeno de masas. En lo que refiere al turismo internacional, cabe destacar que
su evolucion ha registrado un crecimiento casi ininterrumpido a lo largo del tiempo,
aumentando en periodos de auge econémico, moderando su crecimiento en periodos de
recesion y recuperando su ritmo de crecimiento tras un periodo de crisis econémica. Los
mayores crecimientos se produjeron en las décadas de los cincuenta y de los sesenta. Asi es
como Ameérica se sitla en tercer lugar en el ranking de llegada de turistas internacionales

(OMT, 1998).

El turismo, tal como se ha definido anteriormente estd compuesto por elementos
béasicos, que se interrelacionan entre si y conforman un sistema, el cual se denomina Sistema

Turistico. A continuacion se detalla su concepto y cada uno de sus elementos constitutivos.
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» Sistema Turistico

La naturaleza de la actividad turistica es un resultado de interrelaciones entre
diferentes factores que hay que considerar conjuntamente, se distinguen cuatro elementos

béasicos, los cuales evolucionan dindmicamente a través de su interaccion permanente:

e« La Demanda: Conceptualizada como el conjunto de consumidores, o posibles
consumidores de bienes y servicios turisticos.

e La Oferta: Conjunto de productos, servicios y organizaciones implicadas en la
experiencia turistica.

o Espacio Geografico: Territorio fisico donde se encuentran la oferta y la demanda.

o Operadores de Mercado: Conjunto de personas, empresas, organismos e instituciones
cuya funcidn principal es facilitar la interrelacion entre la oferta y la demanda. Los
operadores turisticos se asocian a la funcion de distribucion y ésta, a su vez, a los
aspectos de transporte y comercializacion. Dentro de ésta consideracion aparecen, por
lo tanto, las agencias de viaje en todas sus modalidades, mayorista, minorista,

mayorista-minorista, los grandes tour operadores y las centrales de reservas.

(OMT, 1998)

A su vez, dentro del sistema turistico, mas especificamente en el elemento de la
oferta, encontramos las agencias de viajes, las cuales son objeto de investigacion en el

presente Trabajo Final. Concepto, tipo y funciones se conceptualizan seguidamente.
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> Agencias de Viajes: Tipos y Funciones

Segun Iglesias Tovar, “Las agencias de viajes son empresas de servicios que se
dedican a facilitar la realizacién de los viajes a los usuarios mediante el cumplimiento de

diferentes funciones” (1995, p. 98). Estas tienen ciertas funciones:

a. Funcion Mediadora: Las agencias de viajes centran su actividad en la prestacion del
servicio de contacto entre los prestatarios de los servicios turisticos y los posibles
clientes.

b. Funcion Productora: Las agencias de viajes pueden crear productos mediante la
combinacion de diferentes servicios. Los productos pueden ser elaborados de forma
estandarizada, también tienen la posibilidad de confeccionar a la medida de las demandas
de los clientes.

c. Funcién Asesora: Las agencias de viajes debe proporcionar informacion a sus clientes

sobre diversas alternativas de destinos de viajes.
(Iglesias Tovar, 1995)
Las agencias de viajes pueden ser:

a. Agencias de viajes mayoristas: Son las encargadas de distribuir entre las empresas
minoristas los productos turisticos.
b. Agencias de viaje minoristas: Son las agencias que venden productos, elaborados por

los tour operadores 0 agencias mayoristas, directamente al publico.

(lglesias Tovar, 1995)

22



Asi mismo, de la combinacion de los elementos del sistema turistico Demanda y
Espacio Geogréfico es que surgen diversos tipos de turismo, los cuales se detallan a

continuacion.

> Tipos de Turismo

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (1998) los tipos de turismo se pueden

clasificar segun el lugar de origen de los turistas y el destino elegido por ellos:

e Turismo Interno o Doméstico: Residentes viajando en su propio pais.
« Turismo Receptivo: No residentes procedentes de un pais determinado.

e Turismo Emisor: Residentes del propio pais se dirigen a otros paises.
A su vez, estas tres formas de turismo pueden combinarse en:

e Turismo Interior: Suma del doméstico y receptivo.
e Turismo Nacional: Suma del doméstico y emisor.

e Turismo Internacional: Suma del emisor y receptivo.

El turismo receptivo incluye todos los extranjeros y nacionales residentes en otros
paises que visitan una nacion distinta a la que habitan. Esta clase de turismo es de
importancia socioecondémica, ya que es principalmente en torno a ésta que los destinos
realizan su actividad turistico-empresarial, generando con ello no solo la captacion de divisas,
sino también un efecto multiplicador de grandes beneficios para la comunidad anfitriona
receptiva. (Quesada Castro, 2007).

La Ley Nacional de Turismo N° 25997 destaca, en su articulo 1°, la importancia del
turismo receptivo sosteniendo que éste es una actividad de exportacion no tradicional, la cual
genera ingresos de divisas al pais. Asi, se convierte la actividad privada en una aliada

estratégica del Estado.
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Se debe considerar que al ponerse en marcha el sistema turistico como tal, se generan
diversos impactos que afectan el entorno donde actia el sistema. Dichos efectos los

denominamos Impactos Turisticos, su concepto y clasificacion se expone a continuacion.

» Impactos Turisticos

Como resultado de las relaciones sociales mantenidas entre visitantes y residentes
durante la estancia de los primeros en su lugar de destino surgen una serie de impactos

socioculturales a tener en cuenta.

De Kadt en OMT (1998) sostiene que, el encuentro entre turistas y residentes tiene
lugar en tres contextos principales; en primer lugar cuando el turista compra un bien o un
servicio, en segundo lugar cuando ambos comparten un espacio fisico y por ultimo cuando
ambos intercambian informacion y/o ideas. Los dos primeros son los contactos mas
frecuentes, sobre todo en el turismo de masas, en el cual el turista no tiene interés en
introducirse en la cultura local de la region visitada, sino todo lo contrario, prefieren seguir

manteniendo las costumbres de sus paises de origen.

Mathienson y Wall en OMT afirman que, “El turismo de masas est4 rodeado por, pero
no integrado en, la sociedad receptora” (OMT, 1998, p.230). Sin embargo, y contradictorio a
lo anterior, la OMT plantea una serie de factores de cambio en la demanda, entre los cuales
destaca que los consumidores se guian por nuevas prioridades y preocupaciones: son mas
conscientes del entorno que les rodea y de los problemas de conservacion, medioambientales

y culturales, buscan nuevas experiencias y actividades durante sus viajes.

Clasificacion de los impactos turisticos:

Bigné (2000) clasifica a los impactos producidos por la actividad turistica de la
siguiente manera:
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Tabla 1 - Impactos Turisticos

POSITIVOS NEGATIVOS
-Generacion de Ingresos -Conservacion de la
-Contribucion al PBI infraestructura para el turismo
-Creacion de empleo -Inflacién y aumento de precios
’ -Estabilizacion de la balanza -Costos de oportunidad
ECONOMICOS | econdmica -Distorsion en el desarrollo de
-Distribucion de la renta otros sectores
-Catalizador de otros sectores
econdmicos
-Justificacién de la conservacion de -Deterioro fisico
recursos -Arquitectura no integrada al
AMBIENTALES | -Establecimiento de estandares de paisaje
calidad medioambiental -Dificultades en el tratamiento
de residuos
-Contaminacion
-Financiacion de infraestructura -Conflictos entre turistas y
utilizada por turistas y residentes residentes
SOCIALES | -Mejora el conocimiento de la cultura | -Falsa autenticidad
local -Efecto demostracion

Elaboracion propia en base a Bigné, 2000.

Continuando en el marco de los efectos y consecuencias del sistema turistico, se
detallan dos conceptos que implican puntualmente al elemento Oferta y Demanda de dicho

sistema.

> Costes Sociales

Las empresas privadas fijan sus cantidades Optimas de produccion segln sus costes
privados, sin considerar los impactos que su actividad, por una via ajena al mercado, puede
producir en la zona y en los demas sectores economicos, afectando a la poblacion. Estos
costes no imputados a la produccion privada son conocidos como costes sociales. Es decir,
cuando el impacto de la actividad de un primer agente recae sobre terceras personas que no

pueden decidir sobre su produccidn, ni sobre su intensidad. (OMT, 1998).
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Pearce y Turnen en OMT (1998) sostienen que el coste externo se produce cuando se

dan las siguientes condiciones:

I.  Laactividad de un agente provoca una pérdida de bienestar a otro agente.

Il.  La pérdida de bienestar no estd compensada.

> Externalidades

Bigné (2000) apunta que la actividad turistica puede incidir sobre terceros que no

forman parte estrictamente de esta actividad. Estos beneficios o costos se conocen como

externalidades. Podemos clasificar éstas de la siguiente manera:

Tabla 2 - Externalidades

Sujetos Costes/ Efectos Efectos Efectos
Afectados | Beneficios Econdmicos Ambientales Sociales
-Nuevas conexiones | -Realce del paisaje | -Efecto
de transporte demostracion
Beneficios | -Nuevas actividades positivo
de recreo
-Incremento del valor
Personas de la propiedad
-Inflacion -Estropear paisajes | -Efecto
Costes | -Disminucidn del -Ruido demostracion
valor de la propiedad | -Contaminacion negativo
-Congestion de
trafico
-Aumento de la
criminalidad
Beneficios | -Aumento en la -Conservacion de la | -Aumento del
recaudacion floray de la fauna | valor de la cultura
Gobierno impositiva -Reduccion de la
Bienestar emigracion
Colectivo
Costes | -Mantenimiento de la | -Destruccion de la -Gastos extras en
infraestructura flora 'y la fauna los servicios
turistica publicos

Elaboracion propia en base a Bigné, 2000.
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Tal como se detalla anteriormente, el turismo genera impactos positivos como asi
también negativos. A continuacion, se expone un concepto que ofrece especial atencién a

dichos impactos.

» Sustentabilidad

El informe Brundtlan (1987) indica que la Sustentabilidad consiste en satisfacer las
necesidades presentes sin comprometer la posibilidad de satisfacer las necesidades de

generaciones futuras.

A su vez, la Unidon Internacional para la Conservacion de la Naturaleza en OMT
(1998) define al Desarrollo Sustentable como “El proceso que permite el desarrollo sin

degradar o agotar los recursos que hacen posible el mismo desarrollo” (p. 259).

En este sentido, OMT (1998) sostiene que el desarrollo sustentable en el &mbito del

turismo implica necesariamente criterios medioambientales, socioculturales y econémicos.

Sanchis Palacio y Ribeiro Soriano (1999), hacen hincapié en que la influencia que
ejerce la organizacion sobre su entorno es cada vez mas evidente e importante, por lo que
debe tener en cuenta a este a la hora de planificar sus metas y estrategias, considerando el

respeto al medio ambiente y la labor social.

Segin OMT (1998) los fines del desarrollo sustentable son:

1. Mejora de la calidad de vida de la poblacién local

2. Mantencion de la calidad medioambiental

3. Consecucion de mayores niveles de rentabilidad econdmica

4. Obtencion de beneficios por parte de los empresarios turisticos
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5. Mejora de la calidad de experiencia del visitante

En la Conferencia de Globe 1990 Brasil se plantean una serie de principios del
turismo sustentable. En este caso cabe destacar el siguiente: “Las agencias, corporaciones,
grupos e individuos, deben seguir principios éticos que respeten la cultura y el medio
ambiente del area; la economia y el modo tradicional de vida, el comportamiento de la

comunidad y los principios politicos” (OMT, 1998, p. 261)

e Sustentabilidad Ambiental

La sustentabilidad ambiental se refiere a la administracion eficiente y racional de los
bienes y servicios ambientales, de manera que sea posible la satisfaccion de necesidades de la
poblacién actual, evitando comprometer la satisfaccion de las necesidades basicas y la
calidad de vida de las generaciones futuras. Se refiere especificamente al uso racional del
agua y del suelo, la conservacion de la biodiversidad, la reduccion en la emision de gases de
efecto invernadero y otros contaminantes, la disminucion del consumo de energia de fuentes
no renovables, la menor generacion de residuos, el cuidado de las situaciones ambientales

generadas por la densificacion urbana, etc. (UNC, 2010)

e Sustentabilidad Sociocultural:

Este aspecto de la sustentabilidad es el que garantiza un desarrollo turistico
compatible con la cultura y valores de las poblaciones locales, preservando la identidad de la

comunidad. (OMT, 1998)

A su vez, la OMT plantea que el turismo sostenible desde el aspecto sociocultural
debe asegurar actividades econdmicas viables a largo plazo, que reporten a todos los agentes

implicados beneficios socio-econémicos bien distribuidos, entre los que se cuenten
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oportunidades de empleo estable y de obtencion de ingresos y servicios sociales, a la vez que
contribuyan a la reduccién de la pobreza. (http://sdt.unwto.org/es/content/definicion -

Extraido el 24/10/2016).

En pos de la sustentabilidad, generacion de beneficios y minimizacién de impactos
negativos, es que la OMT ha creado el Cddigo Etico para el Turismo, el cual se conceptualiza

a continuacion.

» Codigo Etico para el Turismo

El Cédigo Etico Mundial para el Turismoes un conjunto omnicomprensivo de
principios para orientar a los principales actores del desarrollo turistico. Dirigido a gobiernos,
empresas turisticas, comunidades y turistas, su objetivo es ayudar a maximizar los beneficios
del sector, minimizando a la vez sus posibles consecuencias negativas para el medio

ambiente, el patrimonio cultural y las sociedades de alrededor del mundo.

El cddigo ético para el turismo desarrollado por la OMT (2001), en su articulo N° 2
indica que las actividades turisticas estaran orientadas a promover los derechos humanos v,
en particular, los derechos especificos de los grupos mas vulnerables, especialmente los

nifios, las personas mayores y minusvalidas, las minorias étnicas y los pueblos autoctonos.

Asi mismo, en el articulo N°3 sostiene que todos los agentes del desarrollo turistico
tienen el deber de salvaguardar el medio ambiente y los recursos naturales, en la perspectiva
de un crecimiento econOmico, constante y sostenible, que sea capaz de satisfacer
equitativamente las necesidades y aspiraciones de las generaciones presentes y futuras. En
este sentido indica que las autoridades publicas nacionales, regionales y locales favoreceran e

incentivaran todas las modalidades de desarrollo turistico que permitan ahorrar recursos
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naturales escasos y valiosos, en particular el agua y la energia, y evitar en lo posible la

produccién de desechos.

En el articulo N° 9 se garantizan los derechos fundamentales de los trabajadores
asalariados y auténomos del sector turistico y de las actividades conexas. Estos tienen el
derecho y el deber de adquirir una formacion inicial y continua adecuada. Ademas se les
asegura una proteccion social suficiente y se limitara en todo lo posible la precariedad de su
empleo.

(Codigo Etico para el Turismo, OMT, 2001)

Una vez definidos conceptos técnicos del sector turistico, se prosigue a conceptualizar

el otro eje de investigacion del presente Trabajo Final de Grado, la RSE.

» Responsabilidad Social Empresaria

Es posible abordar la RSE desde una amplia gama de autores y concepciones, se ha

seleccionado el siguiente concepto considerandolo el méas pertinente para el caso.

La Responsabilidad Social Empresaria es una forma de gestion que se define
por la relacién ética de la empresa con todos los publicos con los cuales ella
se relaciona y por el establecimiento de metas empresariales compatibles con
el desarrollo sustentable de la sociedad, preservando recursos ambientales y
culturales para las generaciones futuras, respetando la diversidad y
promoviendo la reduccion de las desigualdades sociales. (Instituto Ethos de

Empresas e Responsabilidade Social Brasil en Licha, 2012, p. 160)
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Asi es como entendemos a la RSE como el conjunto de acciones planeadas y
emprendidas libremente por las empresas a favor de las personas y su dignidad, y que

avanzan mas alla del cumplimiento de la ley.

Ser socialmente responsable consiste en cumplir integralmente con la
finalidad de la empresa en sus dimensiones econémicas, social y ambiental,
tanto en sus contextos internos como externos. Es, ademas, adoptar una
nueva manera de hacer negocios, tratando de encontrar un equilibrio entre la
necesidad de alcanzar objetivos econdmicos, financieros y de desarrollo y el
impacto social y ambiental que dichas actividades conllevan. (Gonzalez

Lemmi en Licha, 2012, p. 144).

Dentro de lo enmarcado por el concepto de RSE, se pueden notar tres dimensiones

fundamentales, las cuales se detallan seguidamente.

e Social: Esta dimension se ajusta a la idea de que una organizacion puede tener
implicaciones sociales importantes en su medio. Una corriente de pensamiento
sostiene que la unica responsabilidad de una empresa es con sus accionistas y por lo
tanto, defiende que el rol econdmico es la principal responsabilidad que tienen las
empresas, Unicamente limitado por la conciencia ética de los empresarios y la
normativa legal vigente. Sin embargo, hay otra corriente, cada vez mas mayoritaria,
que afirma que la responsabilidad de las compafias debe ir mas alla de su rol
puramente econdmico, para asumir un rol social. De ahi que, en la actualidad, es
posible visualizar una creciente tendencia a que las compafiias trasciendan su rol
tradicional, plasmado en el contrato econdmico, para asi incluir un compromiso con

un contrato de caracter social. (Capriotti, 2010)
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Ambiental: La responsabilidad ambiental es una condicion previa para la
supervivencia y prosperidad de los seres humanos, por ello es un pilar fundamental de
la RSE. Las actividades de cualquier organizacion generan un impacto en el medio
ambiente. Estos impactos estan asociados al uso que la organizacion realiza de los
recursos, la generacion de contaminantes y residuos. En resumen, los impactos de las

actividades de la organizacion en el medio ambiente. (ISO 26000)

Etica: Esta dimension se sustenta en la idea que una organizacion deberia tener un
comportamiento éticamente aceptable. Es decir que el actuar de una organizacion
deberia basarse en los valores de honestidad, equidad e integridad. Estos valores
implican la preocupacion por las personas, animales y medioambiente asi como

también un compromiso por tratar el impacto de sus actividades. (ISO 26000).

Tal como se ha conceptualizado anteriormente, la RSE esta caracterizada por una

relacion ética de la empresa con todos los publicos con los cuales ésta se relaciona, a

continuacion se expone cuéles son éstos ultimos.

> Publicos de una organizacion

Como se ha mencionado anteriormente, la RSE vincula a la organizacion con todos

sus publicos. Licha (2012) menciona que éstos publicos son:

Cultura Organizacional: Se refiere al conjunto de principios éticos y valores que posee
una empresa, es decir, principios de accion e interrelacion que un grupo desarrolla
para enfrentar sus problemas y alcanzar objetivos.

Comunidad: Es el entorno proximo donde se insertan la empresa y sus distintos
actores locales. En el marco de la RSE, se analiza la contribucion que la empresa hace

para mejorar la calidad de vida de la comunidad.
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Consumidores: Se refiere a los clientes, pero desde un punto de vista revalorizado,
entendiendo que el mismo tiene sus propias normas, creencias y valores. En el marco
de la RSE, se plantea el desarrollo de una relacion que vaya mas alla de la simple
satisfaccion de sus necesidades.

Publico Interno: Son los colaboradores y personal de todos los niveles jerarquicos
pertenecientes a una empresa. Este concepto también engloba a los sindicatos o
agrupaciones de trabajadores. La RSE atraviesa esta relacion y plantea el desafio de
lograr la integracion, el involucramiento y el compromiso mutuo.

Medio Ambiente: Entorno natural en el cual una organizacion opera, incluyendo el
aire, el agua, el suelo, los recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos, el
espacio exterior y sus interrelaciones.

Proveedores: Son los socios estratégicos de una empresa. La RSE hace referencia a
los vinculos desarrollados con los mismos, y los orienta a generar relaciones de
colaboracion y cooperacion que fomenten un desarrollo reciproco.

Gobierno: Hace referencia al conjunto de autoridades publicas. En este sentido la RSE

fomenta la transparencia y claridad en las relaciones con estos distintos actores.

Enmarcado en el concepto de RSE, la responsabilidad, segun Licha (2012), obedece a

la intencion de crear un compromiso corporativo u organizacional que se incorpore a la

misién u objetivos de la empresa a través de cada uno de sus diferentes comportamientos y

acciones, y que es de naturaleza ética o moral. A su vez, en el mismo marco y también segun

Licha (2012), social se refiere y aplica al entorno de las personas u organizaciones con

intereses directos en el comportamiento de una empresa.

La finalidad social de una empresa no puede quedar reducida al entendimiento entre

trabajadores y empresarios, sino que debe servir para potenciar sus posibilidades y mejorar su
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capacidad y calidad productiva en beneficio del bien comun (Bernardo, 1993). Se entiende
como bien comun “el conjunto de las condiciones de vida social que posibilitan a los
hombres el logro de la propia perfeccion en la forma mas plena y expedita.” (Bernardo, 1993,

p.42).

Segun el texto de Licha (2012) se entiende que la RSE puede aportar al desarrollo de
la sociedad en su conjunto, sin embargo es un hecho que si sus acciones se enmarcan en un
contexto de desigualdad y exclusion, sin politicas publicas coherentes que aseguren la
educacion, la salud y el trabajo entre otros aspectos importantes del quehacer social, su
accionar se ve obstaculizado. En ese sentido, el estado y la empresa son aliados, el primero
por su rol estratégico en el disefio y puesta en practica de los grandes lineamientos de

politicas. La empresa, por su parte, mediante sus acciones de RSE.

Teniendo en cuenta concepto, publicos y dimensiones de la RSE, se detallan a

continuacion una serie de posibles acciones encuadradas en esta practica.

» Responsabilidad Social Empresaria: Posibles Campos de Accién

e Vida laboral segura para los miembros internos de la empresa

e Manufactura de productos y servicios sustentables

e Uso responsable de los recursos renovables y no renovables

¢ Relacioén activa con la comunidad local

e Promocién del desarrollo académico de la comunidad

o lgualdad de género

e Crecimiento econémico inclusivo
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(José Ignacio Giraudo, Grupo Acindar, 2016)

De la practica de lo anterior expuesto en materia de RSE surge, a modo de resumen, lo

que se denomina Balance Social.

» Balance Social

Informe que emite una organizacion, cuya finalidad es brindar informacién metddica
y sistematica referida a la responsabilidad social asumida y ejercida por ella. Constituye una
herramienta para informar, planificar, evaluar y controlar el ejercicio de dicha
responsabilidad. En él se encuentran temas concretos que permiten reflexionar y elaborar

propuestas para ayudar a concebir y perfeccionar cualquier organizacion.

Por ultimo, se hace mencién que, a nivel mundial, la RSE y todos sus conceptos y
practicas relacionadas, se encuentran enmarcados en una norma de caracter internacional,

Norma ISSO 26000.

» Norma Internacional 1SO 26000

Es una Norma Internacional que ofrece guia en materia de Responsabilidad Social.
Esta disefiada para ser utilizada por organizaciones de todo tipo, tanto en los sectores publico
como privado, en los paises desarrollados y en desarrollo. 1ISO 26000 contiene guias
voluntarias, no requisitos, y por lo tanto no es una norma de certificacion. Es decir, de la
Norma ISO 26000 se desprende una comprension global relevante de lo que es la
responsabilidad social y lo que las organizaciones tienen que hacer para operar en tal sentido.

(1SO 26000, 2010)

La Guia de Responsabilidad Social (ISO 26000, 2010) aborda siete materias

fundamentales de la responsabilidad social:

I. Derechos Humanos
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VI.

Practicas Laborales

Medio Ambiente

Précticas Justas de Operacion

Asuntos de Consumidores

Participacion Activa y desarrollo de la comunidad
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Capitulo 4

MARCO METODOLOGICO
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MARCO METODOLOGICO

Para alcanzar el objetivo general del presente Trabajo Final de Grado se plantearon
seis objetivos especificos de investigacion. Se exponen en el siguiente apartado la manera en

la que se abord6 metodologicamente cada uno:

1. Identificar la actitud de los directivos de las agencias de turismo receptivo de la
ciudad de Cordoba hacia la RSE como forma de gestion, con el fin de conocer la

probabilidad de su implementacion.

Para cumplir con el anterior objetivo se selecciond en primer lugar un tipo de
investigacion exploratoria cualitativa, a través una entrevista en profundidad aplicada con su
respectivo instrumento, la guia de pautas. A su vez, se complementd esté objetivo, con un
tipo de investigacion descriptiva cuantitativa utilizando la Escala de Likert. Ambos tipos de
investigacién se aplicaron a mandos altos y medios de empresas de turismo receptivo de la

Ciudad de Coérdoba.

2. Indagar acerca de la existencia de acciones que actualmente lleven a cabo las
agencias de turismo receptivo y que contribuyan a la sustentabilidad ambiental,

para realizar un diagnostico de la situacion inicial en tal aspecto.

Para cumplir con el anterior objetivo se trabajé desde una perspectiva de investigacion
exploratoria cualitativa, utilizando como técnica la entrevista en profundidad, y su
correspondiente instrumento, la guia de pautas. Esta fue aplicada a las agencias de viajes

orientadas al turismo receptivo de la ciudad de Coérdoba.
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3. Indagar acerca de la existencia de acciones que actualmente lleven a cabo las
agencias de turismo receptivo y que contribuyan a la sustentabilidad sociocultural,

para realizar un diagnostico de la situacion inicial en tal aspecto.

Para el abordaje de dicho objetivo se aplico un tipo de investigacion exploratoria
cualitativa, utilizando como técnica la entrevista en profundidad, y su correspondiente
instrumento, la guia de pautas. Esta fue aplicada a las agencias de viajes orientadas al turismo

receptivo de la ciudad de Cérdoba.

4. Identificar los publicos con los que se relacionan las agencias de turismo receptivo
de la ciudad de Cordoba, con el fin de detectar posibles campos de accion donde

se puedan implementar planes de RSE.

Para trabajar sobre este objetivo, se llevd a cabo un tipo de investigacion exploratoria
cualitativa, utilizando como técnica la entrevista en profundidad, y su correspondiente
instrumento, la guia de pautas. Esta se utilizo para relevar las agencias de viajes orientadas al

turismo receptivo de la ciudad de Cérdoba.

5. Identificar las variables legales que pudieran afectar la implementacion de los
programas de RSE para anticipar el efecto de las mismas y planear acciones que

nos permitan minimizar sus consecuencias en el caso necesario.

En esta ocasion, el tipo de estudio fue exploratorio, con un método cualitativo. Se
utiliz6 el analisis de contenido como técnica de estudio y su respectivo instrumento, la grilla

de analisis. A través de dicho instrumento se examinaron las limitaciones y/o incentivos que
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plantean las legislaciones vigentes a nivel nacional, provincial y local con respecto a las

acciones sustentables que ejecuten las empresas de turismo.

6. Estimar el valor que le otorgan los consumidores a las empresas socialmente

responsables.

Para cumplir con este Ultimo objetivo, la investigacion fue de tipo descriptiva, con un
método cuantitativo, en la cual se utiliz6 como técnica la encuesta aplicada con su respectivo
instrumento, el cuestionario. La poblacion a la cual se le aplico6 el mismo fueron
consumidores de la ciudad de Cordoba de ambos sexos. EI muestreo utilizado fue de tipo

aleatorio simple.

A continuacion se plantea una ficha técnica, la cual resume el disefio metodoldgico

planteado anteriormente:
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Tabla 3 - Marco Metodoldgico

Objetivo de Tipo Método Técnica Instrumento | Poblacion | Criterio Muestra
]
Investigacion Muestral

1. Identificar la actitud de los _
directivos de las agencias de turismo | Exploratoria | Cualitativa | oo , Agencias o?isgg:j(;s;
receptivo de la ciudad de Cordoba Profundidad | ©Uiade Pautas O”T‘?S:iz"sdn‘:z il Por Turismo
hacia la RSE como forma de gestion, Escala de Likert | Receptivo de | cCTVenencia Receptivo de

. - I —_— Encuesta ; la ciudad de
con el fin de conocer la probabilidad | Descriptiva Cuantitativa la c[udad de Cordoba
de su implementacion. Gl
2. Indagar acerca de la existencia de
acciones que actualmente lleven a 5 .

. . . agencias
cabo Igs agencias de turismo AgTir:?éﬁnsode orientadas al
receptlvo_y_ que cont_rlbuyan ala Sllia || C e Err]trfe\;:;:g e(;l Guia de Pautas L nVpr?ir . Tuntsi\r:mOI
sustentabilidad ambiental, para profundida laciudad de | COMVEMNENCE | EEED YD 4
realizar un diagnostico de la Clirelelod Cérdoba
situacién inicial en tal aspecto.

3. Indagar acerca de la existencia de
acciones que actualmente lleven a ; )

. . - agencias
cabo las agencias de turismo Agencias de Oriegtadas al
receptivo y que contribuyan a la Exploratoria Entrevista Turismo Por Turismo

P y q . y P Cualitativa en Guia de Pautas | Receptivo de iencia | Recentivo d
sustentabilidad sociocultural, para profundidad la ciudad de | ©OMENENEE |ae ‘é?ﬁd;v(f d:
realizar un diagnéstico de la Cérdoba Cordoba

situacion inicial en tal aspecto.
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4. Identificar los publicos con los

. . 5 agencias
que se relacionan las agencias de Entrevista Agencias de orientadas al
turismo receptivo de la ciudad de Exploratoria | Cualitativa en , UL T

slolh e T Guia de Pautas | Receptivo de | conveniencia | Receptivo de
Cor_ oba, con el fin de _etectar P e [
posibles campos de accién donde se Cérdoba Cérdoba
puedan implementar planes de RSE.
5. Identificar las variables legales
que pudieran afectar la
implementacion de los programas de Analisis de Grilla de
RSE para anticipar el efecto de las Exploratoria | Cualitativa contenido Anlisis - - -
mismas Yy planear acciones que nos
permitan minimizar sus
consecuencias en el caso necesario.
6. Estimar el valor que le otorgan los o o o Consumido- _
consumidores a las empresas Descriptiva Cuantitativa Encuesta Cuestionario res de la Al_eatorlo 450

) ciudad de Simple personas

socialmente responsables. Cordoba

A continuacion se exponen los instrumentos utilizados para alcanzar cada uno de los objetivos propuestos:
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Guia de Pautas:

El presente instrumento fue creado a fines de obtener los datos necesarios para cumplir

con los objetivos de investigacion mencionados a continuacion:

Identificar la actitud de los directivos de las agencias de turismo receptivo de la ciudad de
Cordoba hacia la RSE como forma de gestion, con el fin de conocer la probabilidad de su

implementacion.

Indagar acerca de la existencia de acciones que actualmente lleven a cabo las agencias de
turismo receptivo y que contribuyan a la sustentabilidad ambiental, para realizar un
diagnostico de la situacion inicial en tal aspecto.

Indagar acerca de la existencia de acciones que actualmente lleven a cabo las agencias de
turismo receptivo y que contribuyan a la sustentabilidad sociocultural, para realizar un
diagnostico de la situacion inicial en tal aspecto.

Identificar los publicos con los que se relacionan las agencias de turismo receptivo de la
ciudad de Cérdoba, con el fin de detectar posibles campos de accion donde se puedan

implementar planes de RSE.

Dicho instrumento se aplicard a través de la técnica de entrevista en profundidad,

aplicando el mismo en agencias de viajes de turismo receptivo de la ciudad de Cordoba.-
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INTRODUCCION

Nombre del entrevistado:
Cargo que ocupa:
Antiguedad en el cargo:

Qué lo motiva de su trabajo:

NOCIONES BASICAS

Conocimientos que tiene en materia de RSE.

Conocimiento de alguna empresa del ambito del turismo que implemente programas
de RSE

Su opinién.

Beneficios que cree que aporta a la empresa.

Su interés por iniciar una gestion basada en la RSE

Resultados que esperaria de un programa de RSE
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SUSTENTABILIDAD AMBIENTAL

Acciones que lleve a cabo la empresa que tengan como objetivo la sustentabilidad
ambiental:
Surgimiento de la idea
Personas implicadas
Proyecciones futuras
En caso que no tenga ninguna accion de participacion social.
Motivo
Si se tuvo la idea en algin momento.
Razén por la que se descarto

SUSTENTABILIDAD SOCIOCULTURAL

Acciones que lleve a cabo la empresa que tengan como objetivo la sustentabilidad
social:
Surgimiento de la idea
Personas implicadas
Proyecciones futuras
En caso que no tenga ninguna accion de participacion social.
Motivo
Si se tuvo la idea en algiin momento.
Razén por la que se descarto

POSIBLES CAMPOS DE ACCION

Publicos con los que se vincula la empresa
Operaciones que lleva a cabo con cada publico
CIERRE

Algun comentario que desee agregar




Escala de Likert:

El presente instrumento fue creado a fines de obtener los datos necesarios para

complementar el siguiente objetivo de investigacion:

I.  Identificar la actitud de los directivos de las agencias de turismo receptivo de la ciudad de

Cordoba hacia la RSE como forma de gestion, con el fin de conocer la probabilidad de su

implementacion.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

NI en acuerdo ni en

desacuerdo

En acuerdo

Totalmente de acuerdo

La Responsabilidad Social Empresaria es una moda

Las empresas pueden contribuir a mejorar el bienestar
social de su entorno.

Toda empresa debe aparentar preocupacion social y
medioambiental

Las empresas deben contribuir con el cuidado del
medioambiente

La principal razon para implementar RSE es el aumento
de las ventas

La principal razon para implementar RSE es la
diferenciacion de la competencia

Los principios morales y valores profesionales deben
guiar el actuar diario de toda la organizacion.

No existe ningln motivo evidente para implementar un
programa de Responsabilidad Social Empresaria
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Grilla de Analisis:

El presente instrumento fue creado a fines de obtener los datos necesarios para cumplir

con el objetivo de investigacion mencionado a continuacion:
I.  Identificar las variables legales que pudieran afectar la implementacién de los programas
de RSE para anticipar el efecto de las mismas y planear acciones que nos permitan

minimizar sus consecuencias en el caso necesario.

Ley Nacional de Ley Nacional de Ley de Turismo de la
Turismo Agentes de Viajes | Provincia de Cérdoba
N°25.997 N°18.829 N°9.124

Aborda la sustentabilidad
ambiental

Aborda la sustentabilidad
social

Aborda la RSE

Propone incentivos ante
determinadas acciones

Propone limitaciones ante
determinadas acciones
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Encuesta:

El presente instrumento fue creado a fines de obtener los datos necesarios para cumplir

con el objetivo de investigacion mencionado a continuacion:

I.  Estimar el valor que le otorgan los consumidores a las empresas socialmente

responsables.

Sexo

Edad
Menos de 20
2030
3040
4050
Mas de 50

¢ Sabés que es la RSE (Responsabilidad Social Empresaria)?
Sl
NO

¢ Con qué palabra o concepto asociarias la RSE?
Relacion solidaria con el entorno
Mejora de la imagen corporativa
Filantropia
Moda/Tendencia
Otro
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¢Consideras importante que una empresa implemente programas de RSE?
Sl
NO

¢Su preferencia por una empresa se ve influenciada por la Responsabilidad
Social de esta?

Sl
NO
A VECES

¢Dejaria de comprar en determinada empresa por no ser socialmente
responsable?

Sl

NO

TAL VEZ

¢ Se interesa por conocer los procesos productivos de las empresas de su entorno?
Sl
NO
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Capitulo 5

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
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ANALISIS DE DATOS

Al aplicar los instrumentos de recoleccion planteados para cada objetivo se obtuvieron
datos susceptibles de ser analizados con el fin de producir la informacion necesaria para la
elaboracion del programa.

En primera instancia, se ha realizado una entrevista en profundidad (Anexol) en cinco de
las agencias orientadas al turismo receptivo que operan en la ciudad de Cérdoba; se ha podido
observar variedad de opiniones, conocimientos y predisposiciones hacia el tema.

De esta manera, se clasificaron dos grupos de agencia de acuerdo a su nivel de
compromiso con la temética: por un lado, aquellas que aun no han incorporado a la RSE dentro
de sus herramientas de gestion, ya sea por desconocimiento o indiferencia. Y por otro lado, se
encuentra el grupo al que ya han experimentado la implementacion de programas de RSE.

En primer lugar, se describen las apreciaciones generadas a partir del estudio de las
organizaciones indiferentes, desde el analisis de su conceptualizacion de la RSE, su nivel de

involucramiento con sus grupos de interés, y las acciones implementadas.

Conceptualizacion de la RSE

Por un lado, se pudo advertir que consideran que para poner en marcha una gestion de
esas caracteristicas hay que tener tiempo, ganas y sobre todo recursos monetarios, es decir,
conceptualizan a la RSE como una herramienta exclusiva de las grandes empresas.

Asimismo, dichas empresas exponen que el Unico motivo para que una empresa acepte
destinar recursos a la implementacion de ésta nueva forma de gestion es la capacidad de obtener

un beneficio econdmico razonable y seguro. Es decir, el interés de estas agencias por un
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programa de RSE estaria dado meramente por el factor econémico. Califican a la RSE como una

“pantalla” para su publico externo que no brinda beneficios a la empresa.

Vinculacién con sus publicos: acciones de intervencion realizadas

Las acciones que realizan estas empresas como aporte al desarrollo sustentable, ya sea en
la dimensidén ambiental y social son las siguientes:

En la ambiental, se expuso la concientizacion de los turistas a la hora de visitar lugares
naturales de la provincia. Por otro lado, aunque en el mismo sentido, se manifestd el cuidado de
los vehiculos para que éstos no liberen gases contaminantes al medioambiente.

En cuanto al aporte social, se lo puede definir como nulo, considerando sus perspectivas
referidas a que su responsabilidad se encuentra determinada por su compromiso con el turista. Es
decir, se describen como organizaciones que cumplen con sus obligaciones, y con ello es
suficiente como aporte. Por lo tanto se concluye que dichas agencias no toman conciencia de su
funcion como agente social dentro de la comunidad. En este aspecto, se advierte lo que
anteriormente se expres6 sobre el nivel de conocimiento, ya que este influye directamente en la
toma de conciencia por parte de sus directivos.

Respecto a los publicos con los que se relacionan, mencionaron principalmente que sus
clientes son turistas de procedencia nacional e internacional, en este segundo grupo
principalmente de paises limitrofes, aunque también, del resto de América y de Europa. Al
respecto, al preguntarles sobre el involucramiento de este grupo de interés en sus acciones
sociales, respondieron sustentando la buena atencion y predisposicion a que los mismos se

sientan seguros, ademas de la buena experiencia en el destino. Nuevamente es preciso destacar la
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ausencia concreta de intervenciones alusivas a la RSE en su esencia. Solo articulan su
vinculacion desde propdsitos netamente comerciales.

En referencia a los proveedores, al momento de preguntarles sobre las iniciativas
generadas en conjunto, no supieron describir a lo que se le estaba haciendo referencia,
demostrando de esta manera su ignorancia sobre programas que involucran a toda la cadena de la

industria, evidenciando el descompromiso con su entorno.

En segundo lugar se analizan a las organizaciones que si realizan acciones relacionadas a

la RSE.

Conceptualizacion de la RSE

Al respecto, se identifican dos agencias con amplios conocimientos acerca de la
Responsabilidad Social, se percibe motivacion por el desarrollo de esta gestion para su empresa.
Una de dichas agencias forma parte de la Red de Turismo Responsable (Organizacion
internacional que nuclea empresas del sector turistico, organizaciones de la sociedad civil y
organismos de gobierno y que tiene como objetivo la promocion del turismo responsable a través
del desarrollo participativo e intersectorial posicionando el tema en la agenda de medios,
gobiernos, universidades, empresas y demas instituciones del sector. Ademas, dicha organizacion
vela por la sensibilizacion del viajero y la gestion sustentable de los destinos para mejorar la
calidad de vida de sus habitantes).

Ambas empresas manifestaron la importancia de ser una empresa socialmente

responsable como distintivo y diferenciador de la competencia, como asi también hizo hincapié
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en los beneficios internos de la RSE, reflejando el valor que los empleados perciben de formar

parte de una empresa con estas caracteristicas.

Vinculacién con sus publicos: acciones de intervencion realizadas

En cuanto a las acciones que realizan estas empresas en pos del cuidado medio ambiental
se puede mencionar: el uso racional del papel, realizando la menor cantidad de impresiones
posibles; por otro lado se cuida el consumo de energia eléctrica haciendo un uso consciente del
aire acondicionado. Una de las agencias tiene planificado el recambio de todas sus luminarias
por tipo LED para el proximo afio. A éstas acciones, ademas le suman la concientizacion activa
de los turistas sobre el cuidado de las areas visitadas, tanto naturales como culturales. Esto lo
materializan a través de recomendaciones constantes a sus pasajeros.

Una de las empresas, ademas, se adhiri6 a la division de residuos propuesta por la
municipalidad de la ciudad de Cérdoba, accion que en la actualidad perdi6 fuerza y valor por la
falta de consistencia en la cadena de los procesos correspondientes para dicho proceso.

En cuanto a su accionar social, una de estas realiza eventualmente donaciones de
transporte para llevar ayuda al interior de la provincia. Es el caso puntual de Nativo Viajes que
mancomunadamente con sus proveedores realizan traslado de donaciones para aquellas personas,
familias o localidades que han experimentado algun tipo de problematica, ya sea climatolégica,
social o bien se encuentren en situaciones desventajosas. A su vez, esta misma agencia tiene
planeado realizar un curso de Lenguaje de Sefias para todos sus empleados con el fin de hacer
hincapié en la inclusion y accesibilidad.

Mientras que la segunda agencia que se encuentra en este grupo, participa activamente de
la Fundacion Make a Wish, proveyendo de un porfolio de servicios y actividades para cumplir
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suefios de nifios con enfermedades terminales. Se trata de la agencia 360 Regional que, a través
de sus proveedores, logra materializar los programas de dicha organizacion; su accionar consiste
en brindar una cartilla con todos los servicios que la misma agencia desarrolla siendo éstos una
oportunidad para cumplir con los suefios en caso de coincidir lo que el nifio desea. La
capacitacion para los involucrados en esta accion esta a cargo del comité consultor de ISSO en
Cordoba.

Se destaca entonces, luego de analizar las acciones llevadas a cabo en el presente y
planeadas para el futuro, el valor que estas empresas le da a su involucramiento social y cuidado
del medio ambiente, pilares fundamentales de la Responsabilidad Social. Se encuentran
fuertemente motivados por el hecho de incorporar acciones que lleven a una gestion
integramente responsable, cuidadosa y comprometida con su entorno. Entienden a la RSE como
una tendencia en crecimiento a nivel mundial de la que no es posible quedarse afuera si la
empresa pretende prosperar en el tiempo. Dichas empresas no buscan un beneficio econémico,
sino que su motivacién radica en motivos personales internos que lo llevan a entablar una
relacion reciproca con su entorno.

Cabe destacar que ambas agencias se encuentran en proceso de certificacion en normas
de calidad ISSO. Ademas manifestaron estrecho contacto con organizaciones tales como el
Bureau de Cérdoba y la ORC. Con este publico, la situacion es diferente a la presentada con los
clientes, ya que con estos si lograron articular acciones relacionadas a la Responsabilidad Social.

Sin embargo es importante determinar que las acciones antes descriptas no pueden ser
definidas como programas de RSE, ya que carecen de una planificacion estratégica; mas bien son
intervenciones aisladas, y circunstanciales, que dependen de la situacién en la que se encuentren,
tanto los beneficiarios, como los benefactores. Es decir, mas alla de apreciarse una intencion
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genuina por parte de estas agencias, aun no se encuentran trabajando para formalizar sus
acciones en programas estratégicamente disefiados y acorde a su filosofia institucional. Son
intervenciones sin un sustento conceptual y filosofico.

Para complementar el analisis del objetivo de investigacion nudmero 1, el cual hace
referencia a identificar la actitud de las empresas orientadas al turismo receptivo de la ciudad de
Cordoba hacia la RSE.

Se aplico una Escala de Likert (Anexo 2), cuyos resultados fueron analizados y arrojaron
la siguiente informacion:

e 80% de los encuestados no consideran a la RSE como una moda.

e 80% de los encuestados coinciden en que las empresas deben aparentar preocupacion
social y medioambiental.

e 100% de los encuestados estan de acuerdo/totalmente de acuerdo con que las empresas
deben tener implicancia en la mejora del bienestar de su entorno.

e 100% de los encuestados estan de acuerdo/totalmente de acuerdo con que las empresas
deben contribuir al cuidado del medioambiente.

e 40% de los encuestados no esta de acuerdo ni en desacuerdo con que la RSE aumente las
ventas de una empresa.

e 40% de los encuestados no esta de acuerdo ni en desacuerdo con que la RSE diferencie a
una empresa de su competencia.

e 20% de los encuestados considera que no existe motivo evidente para implementar RSE.

e 100% de los encuestados estan de acuerdo/totalmente de acuerdo con que los principios

morales y valores profesionales deben guiar el actuar diario de toda la organizacion.
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Se puede concluir entonces que la totalidad de los encuestados consideran que las
empresas deben contribuir tanto a la mejora de bienestar social de su entorno como al cuidado
del medioambiente, ademas de tener una conducta diaria guiada por valores éticamente
aceptables. Teniendo en cuenta que estos tres aspectos son dimensiones fundamentales de la
gestion responsable, se puede estimar que las empresas tendrian una actitud potencialmente
favorable hacia la misma.

A su vez la mayoria de los encuestados tiene una opinidn neutral, es decir no estan de
acuerdo ni en desacuerdo en que la RSE sirva como medio para diferenciarse de la competencia.
También coincidieron en que las empresas deben aparentar preocupacién social y
medioambiental. En este sentido se considera la idea de la RSE como una herramienta para
generar solo un impacto superficial.

Para finalizar el analisis de actitud de los empresarios hacia la RSE, se destaca que solo
un pequefio porcentaje considera a ésta como una moda, se puede estimar entonces que son
conscientes que no es algo pasajero, sino por lo contrario es una tendencia que viene en
crecimiento, mas alla que no tengan internalizado adn el correcto e integro conocimiento de la
idea central sobre la cual se sustenta una gestion socialmente responsable. Se puede decir, que
son organizaciones con un conocimiento superficial, con conciencia y predisposicion, pero que

actualmente no se encuentran capacitadas para aplicarla correctamente.

Conclusiones Parciales Objetivo 1-2-3-4

e Se detectan dos puntos de vista opuestos en lo que refiere a la gestion responsable, un
40% de las agencias de referencia adhiere a ésta, mientras que el restante 60% no posee

conocimientos acerca del concepto siquiera.
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Teniendo en cuenta las opiniones que exponen los gerentes alejados de la gestion
responsable, se puede concluir que el propio desconocimiento del tema lleva a estas
agencias a no poder advertir potenciales beneficios de la RSE en una empresa. Sostienen
la idea de ser empresas de una dimension institucional (escasos recursos, capacidad
economica de pyme, etc.) que no les permite realizar accion alguna, si no perciben un
beneficio a cambio.

Si bien las organizaciones correspondientes al 40% poseen conciencia y perciben los
beneficios de su implementacion, no cuentan con la formacién adecuada para gestionar
un programa integral de RSE que se fundamente en los tres pilares del desarrollo
sustentable, ademas de comprender que el mismo, debe ser implementado de acuerdo, y
asociado, a su conceptualizacion como organizacion; no se trata de llevar adelante
acciones de beneficencia, sino de generar valor y contenido para la comunidad.

Se detectdé marcada valoracion del capital humano en las empresas entrevistadas

Se detecta una accion socialmente responsable realizada involuntariamente: interactuar
con proveedores locales del interior, quienes les brindan servicios de alojamiento,
gastronomia y entretenimiento en los diferentes destinos de visita.

Las empresas entienden que la gestion responsable no es una moda.

Los gerentes consideran importante el cuidado medioambiental y el aporte social de las
empresa, ademas de, tener una conducta éticamente aceptable en su accionar diario; ejes
fundamentales de la gestidn responsable.

Las empresas no encuentran razones atractivas para adoptar una gestion responsable,

tampoco advierten a ésta como un diferenciador de la competencia.
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e Se infiere una potencial actitud favorable hacia la implementaciéon de la RSE, previa

concientizacion de los beneficios otorgados por esta.

El quinto objetivo de investigacion propuesto en el marco metodologico del presente
trabajo consiste en identificar las variables legales que pudieran afectar la implementacion de los
programas de RSE. Para cumplir con este objetivo, se ha utilizado la técnica de analisis de
contenido y su respectivo instrumento, la grilla de analisis (Anexo 3) aplicado a tres leyes, tanto
nacionales como provinciales que tienen implicancia en las agencias de referencia.

El resultado de dicho analisis indica que, si bien se le otorga gran importancia a la
sustentabilidad social, econdmica y medioambiental, posicionando a este concepto como objeto
general y/o principio rector de las leyes, en ninguna se aborda la Responsabilidad Social
Empresaria.

La Ley Nacional de Turismo N° 25.997 propone incentivos a programas y proyectos de
interés turisticos como asi también sanciones por el incumplimiento de la misma. Se puede
considerar como variable a favor de la implementacion de programas de RSE en agencias
orientadas al turismo receptivo la Creacion del Instituto Nacional de Promocidn Turistica, cuyo
objeto es desarrollar y ejecutar los planes, programas y estrategias de promocién del turismo
receptivo internacional y de los productos directamente relacionados con este, asi como de la
imagen turistica del pais en el exterior. Sumado a esto, el hecho de que el Ministerio de Turismo
de la Nacién con los demas organismos del Estado que corresponde, otorguen beneficios y

estimulos para la realizacion de programas y proyectos de interés turistico.
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Si bien es fundamental el analisis de las leyes que inciden en las empresas, cabe destacar
que la Responsabilidad Social Empresaria va més alla del umbral de lo licito, es decir son las

acciones voluntarias que la empresa realiza independientemente de los requisitos legales.

Conclusiones Parciales Objetivo 5

e No se detecta un marco legal concreto definido que aborde el concepto de
Responsabilidad Social Empresaria.

e No se detectan obstaculos ni incentivos legales en la implementacion de una gestion
basada en Responsabilidad Social Empresaria.

e El marco legal analizado no se articula como un instrumento de estimulacion para el
accionar social de las organizaciones, y tampoco es necesario que asi sea cuando las
mismas se encuentran en una plena predisposicion para ejecutarlo, sin embargo el apoyo
normativo es esencial para generar, mantener y controlar el desarrollo organizado y

regular de estas practicas.

El sexto y Gltimo objetivo de investigacion planteado consiste en estimar el valor que le
otorgan los consumidores a las empresas socialmente responsables. Para cumplir con este
objetivo, se utilizd la técnica de encuesta, aplicada con su respectivo instrumento, el

cuestionario, a 450 personas seleccionadas a través de un muestreo aleatorio simple (Anexo 4).

Al analizar los resultados obtenidos en las encuestas se observa que la mayoria de las

personas, aunque no su totalidad, conoce el término RSE. A pesar que existe un porcentaje que
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desconoce el concepto, resulta interesante destacar que la mayoria lo asocia con la idea de una
relacion solidaria entre la empresa y el entorno. En segundo lugar, relacionan a la RSE con una
mejora de la imagen corporativa. Ninguna persona encuestada relaciond la RSE con conceptos
tales como la filantropia, moda o tendencia. Se concluye entonces que, si bien existe un
porcentaje de desconocimiento sobre el término, las personas perciben el sentido de la gestion
responsable. En este sentido, ademé&s, cabe destacar que todas las personas encuestadas
consideran de importancia que las empresas incorporen programas de RSE, es decir entienden
que las empresas deben cumplir con un rol responsable tanto social como ambiental para con su

entorno.

Otro aspecto a considerar, y que se traduce en un indicador de alerta para las
organizaciones, es la tendencia del consumidor a estar informado, no s6lo por su actitud activa,
sino también por el desarrollo y diversidad de mensajes y estimulos respecto a temas y
problematicas referidas al ambito social, ambiental, y econémico. Esta situacion, se materializa
en el resultado de la encuesta que muestra que la amplia mayoria de las personas/consumidores

se interesa por conocer los procesos productivos de las empresas de su entorno.

Considerando los resultados anteriormente analizados se concluye que los consumidores
comprenden el sentido de la gestion responsable y le otorgan valor, considerando undnimemente
de gran importancia que las empresas desempefien un rol activo para la contribucién a la mejora

del bienestar de su entorno a través de programas de RSE.
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Conclusiones Parciales Objetivo 6

e Al analizar el conocimiento del termino RSE, se infiere que el publico se encuentra
frente a un término relativamente nuevo, cuya comprension adn no esta al alcance de
ellos desde una perspectiva integral.

e Las personas asocian al concepto con una relacion solidaria entre las empresas y su
entorno, no lo relacionan con moda, filantropia u otro concepto. Es decir, comprenden la
esencia y significado del concepto

e Los consumidores exponen interesarse por los procesos productivos de las empresas de su
entorno.

e La mayoria de los consumidores no dejarian de comprar en una empresa por no ser

socialmente responsable.
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CONCLUSIONES DIAGNOSTICAS

Luego de haber realizado un andlisis detallado de los datos recabados, se presenta un

diagnostico de la situacion a través de la matriz FODA que tuvo como objeto de estudio a las

empresas orientadas al turismo receptivo que operan en la ciudad de Cordoba.

Tabla 4 - Analisis FODA

FORTALEZAS

Estrecho contacto de las empresas con su entorno, facilitando la
incorporacion de procesos que generen valor al mismo.

Proceso de transicion respecto a la toma de conciencia sobre la
importancia de la aplicacion de RSE.

Valoracion de los recursos humanos.

Reconocimiento del impulso a la generacion de pertenencia que genera la
RSE en el publico interno

Asocietividad entre las organizaciones a traves de la ORC.

DEBILIDADES

Carencia de conocimientos en materia de RSE.
Dificultad para advertir beneficios de la RSE.
Conflictuada situacion econémica de las empresas.

Preconceptos acerca de la RSE, vinculandolo exclusivamente a grandes
empresas.

Interés en programas de RSE centrado meramente en el factor
econémico.

Acciones tendientes a la responsabilidad social aisladas y sin asociacion
a una estrategia organizacional.

OPORTUNIDADES

Creciente participacion e interés del sector privado en el desarrollo
sustentable.

Tendencias favorables del mercado, causado por la desvalorizacion de la
moneda local.
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= Cambios de habitos en el consumo, caracterizado por una creciente
preocupacion ambiental por parte de los consumidores.

=  Aumento de la oferta académica en materia de RSE.

= Potencialidad del destino para atraer consumidores interesados en
naturaleza y cultura.

= El pdblico valora las acciones de RSE volviéndolo un factor clave de
éxito.

= |nexistencia de colaboracién y coordinacion entre el sector publico y

privado
AMENAZAS

= Potencial disminucion de la demanda causada por factores sociales como
la inseguridad o medio ambientales como los incendios forestales

De acuerdo al andlisis realizado abordando las cinco agencias orientadas al turismo
receptivo de la ciudad de Cérdoba, es posible conjeturar que este sector se encuentra en un
estado de transicion, donde todas estas organizaciones han tenido algun tipo de contacto con el

concepto y la perspectiva de la RSE, aunque no todas en la misma proporcion e intensidad.

El 60% de las mismas tienen un conocimiento superficial, meramente conceptual, acerca
de esta filosofia para las empresas. Debido a esta desinformacion es que no tienen las habilidades
y aptitudes pertinentes para poder materializar la gestiébn responsable en sus acciones
estratégicas, tacticas y operativas. Es decir, sin el conocimiento exhaustivo, las agencias solo
perciben a la RSE como actividades aisladas y sin una dinamica congruente, por lo cual estas

acciones estan destinadas a la extincion en el mediano plazo.
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Es imprescindible prestar atencion a este proceso de transicion ya que del mismo
dependerd el curso que tomara el sector turistico receptivo de la ciudad de Cordoba. La
particularidad que permite describir esta etapa de transicion es en el desnivelamiento entre las
organizaciones, ya que, se evidencia que una minoria si trabaja de una manera consciente la

perspectiva de RSE.

Es aqui donde se considera fundamental desarrollar un plan estratégico respecto a la
capacitacion de las agencias, generando de esta manera un modelo de gestion que pueda ser
adaptado a todas estas empresas, independientemente de su tamafio y propoésitos institucionales.
Logrando asi, un equilibrio y nivelacién en cuanto a la preparacion que estas tengan para

desarrollarse sustentablemente.
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Capitulo 6

PROPUESTA PROFESIONAL

66



- PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIA PARA EMPRESAS
ORIENTADAS AL TURISMO RECEPTIVO DE LA CIUDAD DE CORDOBA -

Introduccion

La propuesta a implementar hacia el afio 2018, surge con el propésito de posibilitarles a
las empresas del sector turismo la generacion de valor para su entorno. Se planted la
Responsabilidad Social Empresaria como un medio de accion para este fin. Esto se fundamenta
en la destacada extension que ha tenido este concepto en las ultimas décadas. Empresas de todo
rubro, tamafio y nacionalidad han implementado programas de RSE desde la segunda mitad del
siglo pasado hasta estos dias.

La Responsabilidad Social Empresaria no solo genera valor en el entorno, sino que
también construye una ventaja competitiva para la empresa, ademas de ser un medio atractivo
para que el puablico interno de éstas pueda desarrollar al maximo su potencial humano,
sintiéndose parte de un agente social y ambientalmente activo.

La tendencia a nivel mundial indica que la Responsabilidad Social Empresaria se
encuentra camino a transformarse en una accién ineludible de las empresas, lo cual se
transformara en requisito para la subsistencia de éstas en un entono cada vez mas exigente. Es
aqui donde cobra mayor trascendencia la intervencion profesional debido a que gran proporcion
de las agencias consultadas (80%) desconoce el concepto beneficio institucional, empresarial y
social, de la tematica en cuestion.

Teniendo en cuenta todo lo anterior, se considera de gran importancia este proyecto, ya

que se pretende aportarle al sector turistico un factor diferencial, no solo funcional/competitivo,
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sino también un nuevo rasgo institucional que forme parte de su filosofia empresarial;
coadyuvando en la formacion de los directivos y responsables de las agencias, quienes son los
encargados de gestionar las acciones claves organizacionales, a la vez que sean conscientes del

nuevo paradigma empresarial.
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Objetivo General de la Propuesta

Disefiar un plan para que las agencias de turismo receptivo de la ciudad de Coérdoba
brinden un aporte a la sustentabilidad social y ambiental de su entorno, adoptando a la

Responsabilidad Social Empresaria como variable de accién para este fin.

Objetivos Especificos de la Propuesta

1. Concientizar a las agencias de turismo receptivo de la ciudad de Cdrdoba sobre la

importancia y ventajas de ser una empresa Socialmente Responsable.

2. Activar valores empresariales, principios éticos y normas de conducta, a través de

programas de RSE para construir una gestion sustentable.

3. Dotar a las empresas del sector, con competencias, conocimientos y habilidades que les

permitan planificar, dirigir, medir y comunicar las acciones y resultados obtenidos a través de

su nuevo rol Social empresario.
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Justificacion de los Objetivos

1. Concientizar a las agencias de turismo receptivo de la ciudad de Cdrdoba sobre la
importancia y ventajas de ser una empresa Socialmente Responsable.

La eleccion del presente objetivo se fundamenta en el hecho de que, sin el entendimiento
y convencimiento del valor que representa ser una empresa socialmente responsable por parte de
los administradores, se torna dificultoso comenzar a implementar un sistema de gestion con tales
caracteristicas. Dicha conviccion por parte de la empresa se verd fundada, a su vez, en la
posibilidad que tenga ésta de percibir claramente cuales son los beneficios que la RSE le otorga.
Para ésto, se deberdn mostrar los mismos de la manera méas clara, objetiva, concreta y

comprobable posible.

2. Activar valores empresariales, principios éticos y normas de conducta, a través de
programas de RSE para construir una gestion sustentable.

La seleccion de dicho objetivo se desprende de la necesidad de comenzar con el primer
paso para la transformacion en una empresa socialmente responsable. Para llevar a cabo
programas de RSE se debe comenzar por instituir valores empresariales que guien el accionar
diario de éstas, ademas de incorporar normas de conducta que generen valor social/educacional
ambiental y econdmico al entorno. La definicion de este objetivo se sustenta en la idea de
lograr una guia capaz de activar el punto de partida en la gestion responsable dentro de las
agencias de referencia. La relevancia de este objetivo tiene sustento propio al ser el eje central

del trabajo final de graduacion.
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3. Dotar a las empresas del sector, con competencias, conocimientos y habilidades que les
permitan planificar, coordinar, medir y comunicar las acciones y resultados obtenidos a través
de su nuevo rol social empresario.

Trabajar sobre el concepto y base fundamental de este propdsito, significa otorgarle a las
empresas una capacidad de gestion estratégica, tactica y operativa, que les implicara un proceso
de mejora continua, transformando su estilo corporativo en un potencial atributo a ser

comunicado ante sus publicos, tanto internos como externos.

A manera de resumen de los objetivos de aplicacion planteados, se considera que el
primer objetivo plantea el por qué y para qué del proyecto; mientras el segundo define a través
de qué medios se lograré esto, es decir, el como, los caminos que se deberan recorrer. Asimismo,
el ultimo objetivo define la metodologia para lograr la mejora continua del sistema de gestion
responsable, y ademd&s, generar un nuevo concepto a comunicar tanto interna como

externamente.
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ASPECTOS ESPECIFICOS DE LA PROPUESTA

> Etapa Estratégica

El plan estratégico tiene como fin lograr que las agencias de turismo receptivo de la
ciudad de Cérdoba brinden un aporte a la sustentabilidad social, ambiental y econémico de su
entorno. La propuesta de valor se centra en la generacion de un concepto adecuado a las
empresas de turismo receptivo de la ciudad de Cordoba, que en primera instancia, busca ser
internalizado por los mandos directivos, para luego ser diseminado hacia el resto de la estructura
organizacional. De nada servira estipular una politica y lineamientos estratégicos, si no se logra
la conviccion en quienes dirigen dichas agencias.

Para ello, se ha decidido dividir dicho plan en tres bloques:

e Concientizacion de la importancia y beneficios de la RSE.
e Activacion de valores empresariales, principios éticos y normas de conducta socialmente
responsables.

e Planificacion, coordinacion, medicion y comunicacion de resultados.

Estos bloques, a su vez, estan conformados por acciones tacticas pertinentes a cada uno
de ellos. En primer lugar, para la concientizacion de la importancia y beneficios de la RSE se
plantean dos acciones puntuales, por un lado, se exponen casos reales de éxito alcanzados a
través de la gestion responsable, y en segundo lugar se plantean ejercicios que inspiran a la
reflexion y motivacion.

En segundo lugar, luego de la concientizacion, se advierte la necesidad de la activacién
de valores empresariales, principios éticos y normas de conducta que construyan una gestion

social y ambientalmente responsable. Constituyendo el centro principal de la propuesta, es a su
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vez, el mas complejo de los blogues estratégicos; se divide en dos ejes, uno social y otro
ambiental, con respectivas acciones tacticas. Las acciones relacionadas con el eje social se
centran en la inclusion, mientras que para el eje ambiental se centran en el uso racional de los
recursos.

Por ultimo, se propone una forma de planificacién, direccion, medicidén y comunicacion,
tanto interna como externa de resultados obtenidos a través de la implementacion de todas las

acciones de proposito sustentable.

> Etapa Tactica

Como se menciond anteriormente, cada bloque estratégico consta de sus respectivas
acciones tacticas, las cuales se implementan operativamente de manera ldgica y sistematica, con

el fin de lograr el objetivo general de la propuesta.

En el siguiente cuadro se muestra de manera grafica lo expuesto anteriormente.
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Tabla 5 - Disefio estratégico de la propuesta

Objetivo de Aplicacion Plan Estratégico Tacticas
Para alcanzar este objetivo se hace hincapié en Ciclos tematicos de exposicion y
exponer los potenciales beneficios de presentacion de casos reales de objetivos
Concientizar a las empresas de implementar una gestién responsable en la alcanzados a traves de la gestion
referencia sobre la importancia y empresa. Por un lado, se concientiza a los cargos | responsable.
ventajas de ser una empresa gerenciales de las empresas; y por el otro, pero
Socialmente Responsable. en el mismo sentido, se trabaja sobre los mandos | Intervenciones facilitadoras de la
operativos, inspirando la incorporacion de motivacion: jornadas con ejercicios que
pequefias y primarias acciones que lleven a inviten a la reflexién y motivacion.
alcanzar resultados expuestos anteriormente.
. | orincipal Ciclos de formacién para la vida y el trabajo
Promover valores empresariales, Slendg ¢l principal programa en comunidades del interior de la provincia
TS estratégico del presente trabajo, ) . . ot
principios éticos y normas de : . Social de Cdrdoba, que posean potencial turistico.
consiste en proponer acciones
SOENIGE, SIS G 08 responsables tanto desde el Equidad etarea y de género para los recursos
conceptos de programas de RSE | Fr)lo social como ambiental g ydeg P
abocados en construir una gestion P al q . m— humanos de la empresa
social y ambientalmente Inclliyendo acclones tacticas Configuracion de programas que Papel
responsable. para cumplir con cada uno de los . concienticen e incentiven las P
pilares de la RSE que se han Ambiental =
seleccionado para este caso. buenas practicas de la Energia
administracion de los recursos.
Dotar a las empresas del sector, En la basqueda de una mejora continua en la Coaching en la planificacion y coordinacion
con competencias, conocimientos | gestion responsable, es que se precisa medir y de las diversas acciones a implementar.
y habilidades que les permitan comunicar resultados, para ello se debe capacitar

Capacitacion en métodos de medicion y

planificar, coordinar, medir y Rl )
comunicacion tanto interna como externa.

comunicar las acciones y
resultados obtenidos a través de
su nuevo rol social empresario.

a los mandos altos de cada empresa,
brindandoles las herramientas necesarias para
este fin.
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BLOQUE ESTRATEGICO 1- ACCION TACTICA 1

e Destinatario
Mandos altos y medios de las empresas orientadas al turismo receptivo de la ciudad de
Cérdoba.
e Descripcion general
Dicha accion consiste en la exposicion periddica de material audiovisual, en el cual se
muestran casos reales de éxito, exponiendo resultados positivos experimentados a través
de la implementacion de la RSE. El material audiovisual se envia por mail a los
destinatarios anteriormente mencionados con una frecuencia bimestral.
e Objetivo
Concientizar acerca de los potenciales beneficios que se pueden alcanzar al transformar la
gestion de una empresa en un centro responsable para con su entorno.
e Actividades claves
v" Planificar el concepto que se quiere transmitir
v' Definir el formato que tendra el material
v’ Determinar el soporte
v Reunién con Disefiador/Editor
v" Aprobacion
v' Difusion al personal
e Recursos Implicados

v Humanos
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= Coordinador estratégico de la accion, el cual se encargara de recopilar todo el
material que sea pertinente a la situacion, ademas de administrar los tiempos y demas
recursos implicados en dicha accion.
= Personal idoneo para la edicion y envio del material audiovisual.
v" Fisicos
= Dispositivos con conexién a internet que permitan el envio y reproduccién del
material audiovisual.
v Financieros
= Honorarios de los recursos humanos implicado en la accion.

= Derechos de autor en el caso que el contenido a reproducir asi lo requiera.
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BLOQUE ESTRATEGICO 1 - ACCION TACTICA??2

e Destinatario

Personal operativo de las empresas orientadas al turismo receptivo de la ciudad de

Cérdoba.

e Descripcion general

Se realizan intervenciones facilitadoras con diversas actividades practicas y ejercicios de
concientizacion acerca del efecto que tienen las pequefias acciones sobre los grandes
resultados. Las mismas tienen una duracion que varia entre 2 y 4 horas, y su frecuencia es

trimestral. Detalles de cada intervencion Anexo 5.

e Objetivo

Sensibilizar a los mandos operativos, en beneficio de la adaptacion e identificacion con

los valores de RSE propuestos.

e Actividades claves

v

v

v

v

v

Identificar los valores de RSE que se quieren transmitir

Planificar las actividades a realizar

Reunién del organizador con el facilitador

Determinamos lugar, fecha, hora y cronograma de actividades a realizar

Ejecucion de cada encuentro
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Recursos Implicados

v" Humanos

= Coordinador general de la actividad quien definira el concepto general de cada

encuentro. Ademés sera el encargado de preparar y administrar los recursos

implicados en la accion.

= Facilitador de la jornada, el cual se encargara de crear y coordinar las actividades

recreativas que se llevaran a cabo en la misma.

v" Fisico:

Encuentro 1:

Hojas

Léapices

Cartulinas

Fibrones

Fichas de abaco

Vajilla y alimentos para el coffee break

Encuentro 2:

Hojas

Lépices

Cartulinas

Vajilla y alimentos para el coffee break

Encuentro 3:

Hojas

Lapices

Elementos varios

Vajilla y alimentos para el coffee break
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Encuentro 4:

= Cartulinas
= Vajillay alimentos para el coffee break

v" Financiero:
= Recursos humanos implicados en la accion
= Recursos fisicos implicados en la accion

= Alquiler de espacio fisico y mobiliario para el desarrollo de los encuentros
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BLOQUE ESTRATEGICO 2 - EJE SOCIAL - ACCION TACTICA 1

e Destinatario

Comunidades de su entorno que posean un potencial desarrollo turistico.

e Descripcion general
Dicha accion consiste en que las empresas de referencia ejecuten un rol activo en las
comunidades de su entorno, generando ciclos de formacién que les permita a las mismas
obtener herramientas para participar activamente en el desarrollo turistico de la localidad.
El personal interno de las organizaciones apadrina una comunidad escolar cada 6 meses,
teniendo 8 encuentros personales con la misma en este periodo de tiempo. A lo largo de
dichos encuentros, se les brinda a la comunidad herramientas para que ésta desarrolle
habilidades que le permita explotar a traves del desarrollo turistico. Los encuentros se
dividen en tres temaéticas, los primeros tres encuentros se desarrollan trabajos de
artesanias, los siguientes tres se elaboran productos de gastronomia y los ultimos dos se

capacitan en nociones basicas de turismo y atencion al pablico.

e Objetivo
Fortalecer el sentido de conciencia colectiva en los miembros de la organizacion a traves

de la participacién activa en la formacién/educacion de su entorno.

e Actividades claves

v" Seleccionar las comunidades escolares a apadrinar
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v" Tomar contacto con las comunidades y planificar conjuntamente
v Determinar las actividades de formacion que se llevaran a cabo
v' Planificar cronograma de encuentros

v" Ejecutar accion

e Recursos implicados
v" Humano:

= Coordinador general de la accién

= Personal interno de la organizacién afectado a los ciclos de formacion.

v' Fisicos:

= Vehiculo para el traslado del personal implicado

= Espacio fisico destinado a las capacitaciones

= Materia prima a utilizar en cada una de los encuentros
v Financieros

= Recursos humanos implicados en la accion

= Recursos fisicos implicados en la accion.
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BLOQUE ESTRATEGICO 2 - EJE SOCIAL - ACCION TACTICA 2

e Destinatario
Personal interno y potencial personal interno de las empresas orientadas al turismo

receptivo de la ciudad de Cordoba.

e Descripcion general
Las oportunidades laborales dentro de cada una de las empresas de referencia no tienen
como limitacién el sexo ni la edad de los postulantes, es decir que todas las personas
tienen igualdad de oportunidades para acceder a ellas. La implementacion de esta politica
laboral dentro las empresas se desprenden de las acciones de concientizacion

anteriormente llevadas a cabo.

e Objetivo
Lograr igualdad entre los miembros de la empresa, haciendo hincapié a su vez, en la

inclusion social de todos los sectores de la misma.

e Actividades claves
v’ Estandarizar los procesos de seleccion de tal manera que se cumpla con el objetivo
v Trasmitir esta politica a todos los integrantes de las organizaciones

v Implementacion
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e Recursos implicados
v Humano:
= Encargado del reclutamiento y seleccion de personal interno de la
organizacion.
v' Fisicos:
= No se precisa de recursos fisicos para la presente accion.
v" Financieros:

= No se precisa de recursos financieros para la presente accion.
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BLOQUE ESTRATEGICO 2 — EJE AMBIENTAL - ACCION TACTICA 1

e Destinatario

Personal interno de las empresas orientadas al turismo receptivo de la ciudad de Coérdoba.

e Descripcion general

Dicha accion consiste en reducir al maximo posible el uso de papel, para esto se
implementan tres acciones; en primer lugar los comprobantes de uso interno se imprimen
en hojas reutilizadas; en segundo lugar todos las comunicaciones internas se realizan
mediante soporte digital; y por ultimo se instala un centro de acopio para reciclar papel

que ya no pueda ser reutilizado.

e Obijetivo

Colaborar en la lucha contra retos medioambientales serios como la deforestacion y el
cambio climatico, debido a que la produccion de papel depende principalmente de la

madera que se obtiene de los arboles.

Actividades claves

v

v

v

Encuentro de los miembros de las organizaciones para acordar procesos
Definir espacios fisicos para el acopio de papel

Implementacion de la accion

84



Recursos implicados
v Humano:
= Personal interno de las organizaciones.
v' Fisicos:
= Centro de acopio para acumular papel que deba ser reciclado.
= Vehiculo para transportar el papel que deba ser reciclado.
v" Financieros:

= Traslado del papel a reciclar.

85



BLOQUE ESTRATEGICO 2 — EJE AMBIENTAL - ACCION TACTICA 2

e Destinatario

Personal interno de las empresas orientadas al turismo receptivo de la ciudad de Cordoba.

e Descripcion general
Dicha accion consiste en implementar medidas para reducir el uso de la energia eléctrica,
para esto se plantean dos directivas fundamentales, en primer lugar el aire acondicionado

no funciona en temperatura inferior a 24°C y en segundo lugar las luminarias utilizadas

en el local serén de tipo LED.

e Objetivo
Disminuir la cantidad de combustibles que surgen de la generacién de electricidad

evitando la emision de gases contaminantes hacia la atmoésfera.

e Actividades claves

v Encuentro de los miembros de las organizaciones para acordar procesos
v" Definir etapas y plazos del proceso de recambio de luminaria

v Implementacion de la accion

= Recursos implicados
v" Humano:

= Personal interno de las organizaciones.
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v' Fisicos:
= Luminaria de tipo LED para el recambio de la actual.
v" Financieros:

= Compra del recurso fisico a utilizar en la accion.
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BLOQUE ESTRATEGICO 3 - ACCION TACTICA 1

e Destinatario

Personal interno de las empresas orientadas al turismo receptivo de la ciudad de

Cérdoba.

e Descripcion general
Un idéneo en RSE es quien brinde soporte a las organizaciones de referencia para que
éstas se encuentren en condiciones de planificar, coordinar y dirigir un sistema de gestion

empresarial con tales caracteristicas.

e Objetivo

Brindar apoyo en el proceso de mutacidn hacia una gestion empresarial sustentable.

e Actividades claves
v' Definir el contenido tedrico y practico del coaching
v' Definir modalidad y frecuencia de los encuentros entre idéneo y representantes de las
organizaciones

v Realizar encuentros entre idéneo y representantes de las organizaciones

e Recursos implicados:
v" Humano:

= |doneo en RSE con capacidades de llevar adelante el coaching
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= Personal interno de las organizaciones
v' Fisicos:
= Lugar fisico donde se desarrolle el coaching
= Elementos fisicos que precise el idoneo para llevar adelante sus
actividades
v" Financieros:
= Honorarios del coordinador

= Recursos fisicos implicados en la accion
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BLOQUE ESTRATEGICO 3 - ACCION TACTICA 2

e Destinatario

Personal interno de las empresas orientadas al turismo receptivo de la ciudad de

Cérdoba.

e Descripcion general
Un idéneo en RSE es quien brinde capacitacion a las organizaciones de referencia para
que éstas sean capaces de medir y comunicar, tanto interna como externamente, los
resultados obtenidos a través de la gestion responsable. La comunicacién interna se
llevara a cabo semestralmente via digital. Mientras que la comunicacion externa se

llevara a cabo anualmente mediante el Balance Social.

e Objetivo

Motivar a los destinatarios a continuar cumpliendo los objetivos alcanzados y trabajar en
pos de aquellos que no han sido cumplidos satisfactoriamente.

Como asi también, corroborar si se cumple 0 no con el objetivo general de la propuesta,
es decir, lograr que el sector privado de turismo brinde un aporte a la sustentabilidad
social y ambiental de su entorno, adoptando a la Responsabilidad Social Empresaria
como variable de accion para este fin.

Generar un valor agregado a la empresa, diferenciando a estas organizaciones de su

competencia, utilizando como diferenciador la gestion responsable.
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Actividades claves
v" Definir el contenido tedrico y practico del coaching
v" Definir modalidad y frecuencia de los encuentros entre idéneo y representantes de las
organizaciones

v Realizar encuentros entre idoneo y representantes de las organizaciones

Recursos implicados:

v" Humano:
= |doneo en RSE con capacidades de llevar adelante el coaching
= Personal interno de las organizaciones

v' Fisicos:
= Lugar fisico donde se lleve a cabo la capacitacion
= Elementos fisicos que precise el idoneo para llevar adelante sus

actividades

v" Financieros:

= Honorarios del idoneo

= Recursos fisicos implicados en la accién.
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Etapa Presupuestaria

Para definir el siguiente presupuesto se han solicitado cotizaciones a proveedores de la

ciudad de Cordoba a la fecha Junio de 2017.

Tabla 6 - Presupuesto

ACCION TACTICA 1

ACCION TACTICA 1

Honorarios del Coordinador

$1000

Honorarios del Coordinador $1000

ACCION TACTICA 1 | Honorarios del Disefiador/Editor $3000
Derechos de autor sle
Honorarios del Coordinador $1000
Honorarios del Facilitador $4000

ACCION TACTICA 2 | Alquiler de inmobiliario y mobiliario $2000
Coffee break $280 x persona
Recursos fisicos $1000

Alquiler de vehiculo

Alquiler de vehiculo

$8000

$1000

ACCION TACTICA 2

ACCION TACTICA 1

Luminaria tipo LED

Honorarios del idoneo

$4000

sle

ACCION TACTICA 2

Honorarios del idoneo

$3000
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» Cronograma de Actividades

Tabla 7 - Diagrama de Gant

Mes

Accién

10

11

12

Concientizar sobre la
importancia y ventajas de
ser una empresa socialmente
responsable

Ciclos teméaticos de
exposicién y presentacion
de casos reales.

Intervenciones facilitadoras
de la motivacién

Activar valores
empresariales, principios
éticos y normas de
conducta, a través de
programas de RSE.

Ciclos de formacion para la
vida y el trabajo.

Equidad etérea y de género
para los recursos humanos
de la empresa

Uso racional de los recursos
Papel y energia eléctrica

Dotar a las empresas del
sector, con competencias,
conocimientos y habilidades

Coaching en la planificacion
y coordinacion

Capacitaciéon en métodos de
medicion y comunicacion
de resultados
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Capitulo 7

CONCLUSIONES
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CONCLUSIONES FINALES

La humanidad y el mundo empresarial evolucionan constantemente, tal es asi que
actualmente podemos afirmar que una empresa 0 un sector productivo con mirada miope,
centrada solamente en niveles de facturacion o rentabilidad, no se podria proyectar a largo plazo,
ya que no cubriria las expectativas de todas sus partes implicadas. Asi es como, luego de haber
abordado la Responsabilidad Social Empresaria, se asegura que, adaptarse a los nuevos modelos
empresariales responsables que el mundo actual nos muestra, es un requisito fundamental y
excluyente para la subsistencia de las organizaciones. Nos encontramos, cada vez mas, con

clientes informados que piden cuenta de las acciones de las empresas de su entorno.

Luego del analisis y elaboracion de la presente propuesta de aplicacién profesional se
puede determinar que las empresas orientadas al turismo receptivo de la ciudad de Cérdoba
trabajan desde una base individualista, donde carece la perspectiva sistémica y de integracion
bilateral. Dichas empresas no advierten a la RSE como un posible atributo o factor clave de éxito
del ecosistema del sector turistico de Coérdoba. Es importante destacar en este sentido que,
ademas de los beneficios que recibe la sociedad por las acciones realizadas a través de la RSE,
las empresas también resultan beneficiadas por los efectos de esta forma de gestion. Asi es como,
la Responsabilidad Social Empresarial, aunque es voluntaria y sin fines de lucro, a largo plazo es
una inversiébn que da como resultado beneficios financieros para la empresa. Esto es
principalmente porque la puesta en marcha de esas iniciativas provoca que los clientes se
vuelvan mas leales y se incrementen las ventas. Ademas, la Responsabilidad Social Empresarial
hace que los empleados desarrollen una vision positiva de su lugar de trabajo, lo que los hace

sentirse mas confiados, aumentando asi la disposicion que tienen hacia el trabajo y por
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consiguiente, siendo mas productivos. Toda la cadena de valor de la empresa se ve beneficiada
porque su imagen mejora y esto da como resultado que sea mas facil captar nuevos clientes y
entrar en nuevos mercados.

Estas dificultades que afrontan las empresas de turismo receptivo de la ciudad de

Cordoba para comprender el sentido completo de la RSE se deben a diversos factores:

Uno de estos aspectos es que las organizaciones se desarrollan en un contexto
dificultoso desde el punto de vista socioeconémico, esto se debe por un lado a la inestabilidad
generalizada del pais y por otro lado, a los niveles fluctuantes de la demanda. Esta situacion las

obliga a trabajar en el presente inmediato, sin permitirles abrir su vision al largo plazo.

Es por ello que se propusieron acciones claras, concretas y accesibles para que todas las
empresas de referencia puedan adoptar la propuesta sin inconvenientes. En primer lugar, se
propuso hacer conocer y concientizar a las empresas sobre la RSE y los beneficios potenciales de
esta forma de gestion, y, en segunda instancia, se planteo la internalizacion de procesos y valores
que guien el accionar diario a todos los miembros de cada empresa. Este proyecto se sugiere
como un umbral bésico para la implementacion de la RSE. Dependiendo de los resultados
obtenidos, se da lugar a una nueva instancia de evolucién del mismo en donde los objetivos y

acciones seran mas profundas.

Se considera importante advertir a las empresas de turismo receptivo de la ciudad de
Cordoba, que la Responsabilidad Social Empresaria va méas alld de brindar un servicio a su
entorno, no debe ser tomada como una accion de asistencialismo, aislada y sin fundamento. La
RSE debe adherir a la cultura organizacional de la empresa y depende de los valores y principios

de las personas que forman la misma. Teniendo en cuenta que la ciudad de Cordoba cuenta con
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dos organizaciones que se ven involucradas en el desarrollo de las agencias orientadas al turismo
receptivo, estas organizaciones son: el Cordoba Convention & Visitors Bureau y la Organizacion
Receptivos Cérdoba (ORC), es que se sugiere explotar su existencia y lograr asi alcanzar la
implementacion del programa de manera méas sencilla a través de la asocietividad entre dichas

empresas.
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ANEXO 1

Guia de Pautas:

El presente instrumento fue creado a fines de obtener los datos necesarios para cumplir con los

objetivos de investigacion mencionados a continuacion:

Identificar la actitud de los directivos de las agencias de turismo receptivo de la ciudad de
Cordoba hacia la RSE como forma de gestion, con el fin de conocer la probabilidad de su

implementacion.

Indagar acerca de la existencia de acciones que actualmente lleven a cabo las agencias de
turismo receptivo y que contribuyan a la sustentabilidad ambiental, para realizar un
diagnostico de la situacion inicial en tal aspecto.

Indagar acerca de la existencia de acciones que actualmente lleven a cabo las agencias de
turismo receptivo y que contribuyan a la sustentabilidad sociocultural, para realizar un
diagnostico de la situacion inicial en tal aspecto.

Identificar los publicos con los que se relacionan las agencias de turismo receptivo de la
ciudad de Cédrdoba, con el fin de detectar posibles campos de accion donde se puedan

implementar planes de RSE.

Dicho instrumento se aplicara a través de la técnica de entrevista en profundidad, aplicando el

mismo en agencias de viajes de turismo receptivo de la ciudad de Cérdoba.-
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INTRODUCCION

Nombre del entrevistado:
Cargo que ocupa:
Antigledad en el cargo:

Qué lo motiva de su trabajo:

NOCIONES BASICAS

Conocimientos que tiene en materia de RSE.

Conocimiento de alguna empresa del ambito del turismo que implemente programas
de RSE

Su opinién.

Beneficios que cree que aporta a la empresa.

Su interés por iniciar una gestion basada en la RSE

Resultados que esperaria de un programa de RSE
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SUSTENTABILIDAD AMBIENTAL

Acciones que lleve a cabo la empresa que tengan como objetivo la sustentabilidad
ambiental:
Surgimiento de la idea
Personas implicadas
Proyecciones futuras
En caso que no tenga ninguna accion de participacion social.
Motivo
Si se tuvo la idea en algin momento.
Razén por la que se descarto

SUSTENTABILIDAD SOCIOCULTURAL

Acciones que lleve a cabo la empresa gue tengan como objetivo la sustentabilidad
social:
Surgimiento de la idea
Personas implicadas
Proyecciones futuras
En caso que no tenga ninguna accion de participacion social.
Motivo
Si se tuvo la idea en algiin momento.
Razén por la que se descarto

POSIBLES CAMPOS DE ACCION

Publicos con los que se vincula la empresa
Operaciones que lleva a cabo con cada publico
CIERRE

Algun comentario que desee agregar
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ANEXO 2

Escala de Likert:

El presente instrumento fue creado a fines de obtener los datos necesarios para cumplir con el

objetivo de investigacién mencionado a continuacion:

1. Identificar la actitud de los empresarios del sector turistico hacia la RSE como forma

de gestion, con el fin de estimar la probabilidad de su implementacion.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

NI en acuerdo ni en

desacuerdo

En acuerdo

Totalmente de acuerdo

La Responsabilidad Social Empresaria es una moda

Las empresas pueden contribuir a mejorar el bienestar
social de su entorno.

Toda empresa debe aparentar preocupacion social y
medioambiental

Las empresas deben contribuir con el cuidado del
medioambiente

La principal razon para implementar RSE es el aumento
de las ventas

La principal razon para implementar RSE es la
diferenciacion de la competencia

Los principios morales y valores profesionales deben
guiar el actuar diario de toda la organizacion.

No existe ningln motivo evidente para implementar un
programa de Responsabilidad Social Empresaria
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Resultados:

La Responsabilidad Social Empresaria es una moda

H Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

W Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

® De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Toda empresa debe aparentar preocupacion social y
medioambiental

m Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

W Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

W Totalmente de acuerdo
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Las empresas pueden contribuir a mejorar el bienestar
social de su entorno

m Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

W Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Las empresas pueden contribuir al cuidado del
medioambiente

m Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

W Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

La principal razéon para implementar RSE es el
aumento de las ventas

m Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

W Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

M Totalmente de acuerdo
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La principal razéon para implementar RSE es la
diferenciacion de la competencia

m Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

W Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

No existe ningun motivo evidente para implementar un
programa de RSE

m Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

W Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Los principios morales y valores profesionales deben
guiar el actuar diario de toda la organizacion

m Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

W Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

B De acuerdo

M Totalmente de acuerdo
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ANEXO 3

Grilla de Analisis:

El presente instrumento fue creado a fines de obtener los datos necesarios para cumplir con el

objetivo de investigacién mencionado a continuacion:

I. Identificar las variables legales que pudieran afectar la implementacion de los programas

de RSE
. Ley de Turismo
Ley Nacional de Ley Nacional de Agentesde |\ IZ Provincia de
Turismo Vigjes Gl
N°25.997 N°18.829 N°9.124

Aborda la

sustentabilidad -Objeto de la ley -Finalidad

ambiental -Principio Rector SINO fundamental de la
actividad turistica

Aborda la

sustentabilidad -Objeto de la ley o

social -Principio Rector e -Finalidad
fundamental de la
actividad turistica

Aborda la RSE -No -No -No

Propone incentivos

ante determinadas

EEEs -Programas y -No -No

proyectos de interés
turistico

Propone -Negar el otorgamiento o

limitaciones ante -Incumplimiento y/o | cancelar las licencias ya

determinadas inobservancia de la | otorgadas a las personas que -No

acciones

ley.

registren antecedentes
desfavorables
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ANEXO 4

Encuesta:
El presente instrumento fue creado a fines de obtener los datos necesarios para cumplir con el
objetivo de investigacién mencionado a continuacion:

1. Estimar el valor que le otorgan los consumidores a las empresas socialmente responsables.

Sexo

Edad
Menos de 20
2030
3040
4050
Mas de 50

¢Sabes que es la RSE (Responsabilidad Social Empresaria)?
Sl
NO

¢,Con qué palabra o concepto asociarias la RSE?
Relacion solidaria con el entorno
Mejora de la imagen corporativa
Filantropia
Moda/Tendencia
Otro
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¢ Consideras importante que una empresa implemente programas de RSE?
Sl
NO

¢Su preferencia por una empresa se ve influenciada por la Responsabilidad
Social de esta?

Sl
NO
A VECES

¢Dejaria de comprar en determinada empresa por no ser socialmente
responsable?

Sl

NO

TAL VEZ

¢ Se interesa por conocer los procesos productivos de las empresas de su entorno?
Sl
NO
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Resultados:

Sexo

® Femenino

m Masculino

Edad

® Menos de 20
m20-30

= 30-40

m 40-50

= Mas de 50
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. Sabés que es 1a RSE?

mSI mNO

. Con qué palabra o concepto
asociarias la RSE ?

m Relacion Solidaria
0% 0% con el entorno

B Mejora de la imagen
corporativa

= Filantropia

m Moda/Tendencia

¢, Su preferencia por una empresa se
ve influenciada por la

Responsabilidad Social de esta?
mSI

ENO

= A VECES
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. Considera importante que una
empresa implemente programas de
RSE?

0%

m SI ENO

Dejaria de comprar en
determinada empresa por no ser

socialmente responsable?
mSI

mENO

= TAL VEZ

.Se interesa por conocer los
procesos productivos de las
empresas de su entorno?

mSI =mNO

113



ANEXO 5

Primera intervencion facilitadora

1. Actividad introductoria: “Cosas en comun”
-Duracion aproximada: 40 minutos
-Descripcion:
Se formaran grupos de aproximadamente 5 personas, se les entregara una hoja y un lapiz en el
que deberan detallar 10 cosas que encuentren en comun entre los integrantes del grupo. No se
pueden describir aspectos de vestimenta, ni de anatomia.
Luego de que cada grupo haya listado los 10 aspectos en comun entre los miembros, se hard una
apuesta en comun entre los grupos a modo de reflexion de las similitudes que se pueden
encontrar entre los seres humanos, mas alla de las diferencias que hacen especial a cada uno de
ellos.

2. Coffee Break

-Duracion aproximada: 40 minutos

-Descripcion:
Se pondra a disposicion de los participantes refrigerios frios y calientes como asi también
productos de panificacion, frutas y cereales, brindandoles un momento de distencién, encuentro

y restauracion.
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3. Actividad principal: “Subasta de Palabras”

-Duracion aproximada: 1 hora

- Material necesario:

v" Cartulinas de 30 cm x 10 cm
v Fibrén

v Fichas de dbaco

- Objetivo:
Advertir los valores més preciados para las personas.
- Descripcion:

El facilitador muestra una serie de cartones en los que aparece escrita una palabra, las
palabras pueden ser muy variadas: pueden ser cualidades, sentimientos, valores, personajes, etc.
Todas estas palabras se leen primero y mas tarde se procede a subastarlas. Cada persona dispone
de cien puntos para gastarlos y no puede seguir jugando una vez consumidos la totalidad éstos.
Los 100 puntos estaran contabilizados por fichas de abaco que tienen un valor de 5 puntos cada
una. Cada integrante destinara los recursos con los que cuenta en conseguir uno 0 mas cartones
que tengan valor y significado para si.

Cuando finaliza la subasta, los participantes forman un circulo y explican por qué es tan

importante para ellos aquella palabra y en qué medida afecta a sus vidas.
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Segunda intervencion facilitadora

1. Actividad introductoria: “El marciano”

-Duracion aproximada: 1 hora

-Descripcion:

Esta dinamica tiene tres partes: una individual, otra de pequefio grupo y una tercera de
gran grupo. En la primera se plantea a quienes participan que son espias siderales de mision
especial en el planeta Tierra y que tienen que elaborar un informe donde digan, en este caso, qué
caracteriza al hombre como ser humano. Una vez que han hecho el informe-redaccion, se pasa a
trabajar en pequefios grupos, donde a partir de los informes individuales tienen que elaborar
conjuntamente un retrato tipo comic de la descripcion de la humanidad que haya surgido
anteriormente. Por Ultimo se haré puesta en comun de los comics pasando a un debate que genere

conclusiones sobre el ser humano.

2. Coffee Break

-Duracion aproximada: 40 minutos

-Descripcion:

Se pondré a disposicion de los participantes refrigerios frios y calientes como asi también
productos de panificacion, frutas y cereales, brindandoles un momento de distencién, encuentro
y restauracion.

3. Actividad principal: “Escoge tu destino”

-Duracion aproximada: 30 minutos

- Material necesario:
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Papeles de varios colores. Es necesario confeccionar previamente una lista de pruebas que
deberén realizar los integrantes del grupo.

- Objetivo:

Generar confianza personal para afrontar riesgos

- Descripcion:

El facilitador comenzara la dinamica leyendo el siguiente texto: “Los hombres estamos
sujetos a un destino en el que intervienen la fortuna, los avatares de la vida, nuestras propias
creencias... pero algunos privilegiados, como los que estan ahora aqui, tienen la suerte de elegir
su destino. En estos papeles de diferentes colores estan escritos sus destinos para el dia de hoy.
Los papeles de color rojo contienen un destino de mucho riesgo. Aquel que elija un destino de
este color ya esta avisado de que la prueba serd dura. Pero como no todo el mundo esta
preparado para asumir grandes riesgos, también tenemos papeles verdes que contienen pruebas
de mediano riesgo y otros blancos con destinos de poco riesgo”

Se dejard unos minutos para que los jugadores conecten con su propio interior y valoren
sus fuerzas. Luego, se invitara a los participantes a acercarse a la mesa donde estaran dispuestos
los papeles de colores.

Las condiciones seran:
1. S6lo podré elegir un destino
2. El destino que a cada uno le toque debe ser un secreto absoluto.

3. Tendra que cumplir el destino de forma que pase inadvertido a los demas participantes.

Esta dindmica no se finaliza con una reflexion grupal, sino que es simplemente la
invitacion a la reflexion personal.
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Tercera intervencion facilitadora

1. Actividad introductoria: “La mentira”

Duracion aproximada: 40 minutos

Descripcion:
Se formarén grupos de aproximadamente 5 personas, a cada miembro se le brindard un lapiz y

una hoja en la que debera anotar tres afirmaciones sobre ellos mismos, pero una de ellas debe ser
mentira. Luego, uno a uno irdn leyendo las afirmaciones y el resto del grupo debera debatir cual
es la afirmacion mentirosa y por qué lo creen asi. Al final de cada turno, la persona dira cudl es la
frase que no es verdad.

2. Coffee Break

-Duracion aproximada: 40 minutos

-Descripcion:
Se pondra a disposicion de los participantes refrigerios frios y calientes como asi también
productos de panificacion, frutas y cereales, brindandoles un momento de distencién, encuentro

y restauracion.
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3. Actividad principal: “Yo te doy, yo te pido”

-Duracion aproximada: 1 hora

- Material necesario:

Elementos varios (guantes, pafiuelos, utensilios de cocina, libros, mochila, cd, fotos, juegos,
flores, anillos, etc)

Carteles expresen sentimientos y emociones

- Objetivo:

Desarrollar la conciencia colectiva y comunicacién emocional.

- Descripcion:

Se disponen todos los elementos que se utilizaran en la dindmica, distribuidos en dos mesas. Los
integrantes del grupo deben seleccionar uno 0 méas elementos que les guste o con los cuales se
sientan identificados. Luego, se formara una ronda en la cual se podran pedir elementos unos a
los otros. También podran ofrecer cosas que ellos tengan y que piensen que le vendrian bien a

otra persona.
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Cuarta intervencion facilitadora

1. Actividad introductoria: “Preguntas divertidas”

Duracion aproximada: 30 minutos

Descripcion:

Se formaran grupos de aproximadamente 5 personas, se le hara entrega de cuatro cartas en las
que previamente se habré detallado una pregunta divertida y de autoconocimiento en cada uno de
ellas. La dinamica consiste en ir respondiendo las preguntas para luego realizar una reflexion

grupal de acerca de las respuestas que pudieron surgir.

2. Coffee Break

-Duracion aproximada: 40 minutos

-Descripcion:
Se pondra a disposicion de los participantes refrigerios frios y calientes como asi también
productos de panificacion, frutas y cereales, brindandoles un momento de distencién encuentro y
restauracion.
3. Actividad principal: “Completar la historia”
-Duracion aproximada: 40 minutos
- Material necesario:
No se precisa de ningun recurso fisico
- Objetivo:
Potenciar la imaginacion creativa, y desarrollar la comunicacion verbal, a su vez que se descubre

el efecto domind de una persona sobre la otra.
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- Descripcion:

El grupo de personas se dispone en forma de circulo, el facilitador comienza narrando una
historia, lo suficientemente fantasiosa que atraiga a todo el grupo, por ejemplo: -“Se encontraron
un dia en el medio del bosque un grupo de locos escapados de un manicomio. Uno de ellos, alto
y con anteojos, dijo....” Luego, el facilitador elije a un integrante del grupo que sera el encargado
de continuar con la historia, quien la interrumpira cuando quiera y escogera a otra persona que
continde con el relato, quien a su vez la continuara para un cuarto, y asi sucesivamente hasta que
alguien le dé un final. El objetivo no es narrar una historia perfecta, sino irla improvisando con

espontaneidad y cada uno a su estilo.
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ANEXO E
FORMULARIO DESCRIPTIVO DEL TRABAJO FINAL DE GRADUACION
AUTORIZACION PARA PUBLICAR Y DIFUNDIR TESIS DE POSGRADO O GRADO

A LA UNIVERIDAD SIGLO 21

Por la presente, autorizo a la Universidad Siglo21 a difundir en su pagina web o bien a través de
su campus virtual mi trabajo de Tesis segun los datos que detallo a continuacion, a los fines que
la misma pueda ser leida por los visitantes de dicha péagina web y/o el cuerpo docente y/o

alumnos de la Institucion:

Autor-tesista Vélez Maria Ignacia

DNI 36.431.170

Propuesta de Aplicacion Profesional
Titulo y subtitulo Programa de Responsabilidad Social Empresaria para empresas

orientadas al turismo receptivo de la ciudad de Coérdoba.

Correo electronico nachavelez@hotmail.com

Unidad Académica Universidad Siglo 21
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Otorgo expreso consentimiento para que la copia electronica de mi Tesis sea publicada en la

pagina web y/o el campus virtual de la Universidad Siglo 21 segun el siguiente detalle:

Texto completo de la Tesis Sl

Publicacion parcial -

Otorgo expreso consentimiento para que la version electrénica de este libro sea publicada en la

pagina web y/o el campus virtual de la Universidad Siglo 21.

Lugar y fecha: Cdrdoba, 25 de Septiembre de 2017.

Firma autor-tesista Aclaracion autor-tesista

Esta  Secretaria/Departamento  de  Grado/Posgrado de la Unidad Académica:

certifica que la tesis adjunta es la aprobada y registrada en esta dependencia.

Firma Autoridad Aclaracion Autoridad

Sello de la Secretaria/Departamento de Posgrado
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