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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo identificar el perfil característico 
del sector hotelero de la región Caribe colombiana y determinar su grado 
de conocimiento en materia de RSE. Se llevó a cabo una revisión de litera-
tura sobre el tema y un estudio empírico con una muestra de 224 hoteles, 

en donde se aplicaron análisis cuantitativos estadísticos univariables y 
bivariables. Se concluye que el perfil, configurado a partir de 21 variables, 
es bastante particular de la zona y que, a pesar de que más de la mitad de 

los hoteles identifican espontáneamente el concepto de la RSE (notoriedad), 
lo asocian con los niveles más bajos del mismo (nitidez). Se ha pretendido 
sensibilizar a los empresarios del sector hacia una mejor comprensión de 

la RSE para la adecuada implementación de acciones que contribuyan a un 
turismo más responsable y sostenible en la zona.

Palabras clave: Responsabilidad social empresarial, turismo,  
sector hotelero, región Caribe colombiana.

Abstract

The present study aims to identify the characteristic profile of the hotel 
sector of the Colombian Caribbean region and to determine its degree of 
knowledge in CSR. A review of scientific literature on the subject and an 

empirical study with a sample of 224 hotels were conducted, using univa-
riate and bivariate statistical quantitative analysis. It is concluded that the 
profile, configured from 21 variables, is quite particular of the region and, 

although more than half of the hotels identify spontaneously the concept of 
CSR (notoriety), they associate it with the lowest levels (sharpness). It has 

been intended to raise the awareness of entrepreneurs in the sector towards 
a better understanding of CSR for the adequate implementation of actions 
that contribute to a more responsible and sustainable tourism in the area.

Keywords: Corporate social responsibility, tourism, hotel sector,  
Colombian Caribbean region.
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INTRODUCCIÓN

La responsabilidad social empresarial (en adelante RSE) no es un concepto 
nuevo en estricto sentido, pues su origen se remonta al año 1776 con la 
publicación de la reconocida obra de Adam Smith, titulada la Riqueza 
de las naciones. Autores como Murillo, González y Rodríguez (2010) 
coinciden con esta afirmación al ubicar los inicios de la RSE a principios 
del siglo XVIII, cuando comienza el desarrollo de la idea de libre mercado 
en la sociedad capitalista, con un avance significativo, desde el punto de 
vista moderno, en la década de los sesenta del siglo XX. Por su parte, 
Carroll (1999) sitúa el año 1953 como punto de partida del constructo 
de la RSE en la literatura científica, con la publicación del libro “Social 
Responsibilities of the Businessmen” de Howard Bowen, quien fue postulado 
por el mismo Carroll como Padre de la RSE. Un par de estudios recientes 
corroboran este planteamiento. En concreto, Barrena, López y Romero 
(2016) señalan que el origen del debate académico en el tema de la RSE 
proviene desde los inicios del siglo XX. Por su parte, Duque, García y 
Azuero (2016) consideran que la aparición de la noción de RSE en la lite-
ratura administrativa se dio en la primera mitad del siglo XX.

Sin embargo, a pesar del interés académico pasado y presente por el es-
tudio de la RSE, en la literatura científica son escasos los trabajos e in-
vestigaciones sectoriales en el tema y más aún en empresas del sector tu-
rístico (Bohdanowicz, 2006). Autores como Henderson (2006), Papaleo 
y Beeton (2006) y Fennel y Malloy (2007), citados en Tepelus (2008), 
coinciden con esta afirmación. El primero y los segundos caracterizan la 
investigación académica de RSE en turismo como escasa y subdesarrolla-
da.  Por su parte, los terceros, reconocen que ese subdesarrollo investiga-
tivo puede deberse a que el discurso de la RSE en turismo sigue enfocado 
en la ética operacional que este nuevo paradigma requiere y no en las 
consecuencias que pueda tener sobre la estrategia del negocio turístico.

Por lo tanto, la literatura sobre RSE en la industria hotelera evidentemen-
te se encuentra en la misma situación, dado el bajo número de trabajos al 
respecto. Bohdanowicz y Zientara (2009) y Gard McGehee, et al. (2009) 
argumentan que son escasas las investigaciones que han analizado aspec-
tos relacionados con la RSE en el sector hotelero. Por su parte, Bohda-
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nowicz (2007) y Holcomb, Upchurch y Okumus (2007) concluyen que 
son pocos los trabajos de RSE que desde el punto de vista holístico se han 
realizado en el mismo sector. Desde el ámbito práctico, Li, Fu y Huang, 
(2015) argumentan que la RSE es muy importante para el sector turístico 
en general, pero de manera específica lo es más para la industria hotelera, 
debido a su conexión con el medio ambiente y la comunidad. De igual 
manera, como los impactos (positivos y negativos) de las empresas de esta 
industria son más que evidentes, al estar situadas geográficamente en el 
destino turístico (Ayuso, 2003), el estudio de la RSE en empresas del sec-
tor hotelero despierta una importancia e interés cada vez mayor.

Teniendo en cuenta lo anterior, el presente trabajo tiene como fin aportar 
al análisis y la discusión académico-práctica de la RSE desde la óptica de 
las empresas turísticas de alojamiento (sector hotelero), mediante la socia-
lización de los resultados de una investigación aplicada al ámbito geográ-
fico de la región Caribe colombiana. En concreto, primero se determina 
el perfil característico del sector hotelero de la región Caribe colombiana 
y, en segundo lugar, el grado de conocimiento que tiene el sector sobre el 
concepto de la RSE. Para lograr estos objetivos, se lleva a cabo una revisión 
de literatura científica sobre el tema y un estudio empírico con una muestra 
de 222 hoteles, aplicando análisis cuantitativos estadísticos. Los resultados 
del trabajo buscan sensibilizar a los empresarios del sector hacia una mejor 
comprensión del concepto para la adecuada implementación de acciones 
que contribuyan a un turismo más responsable y sostenible en la zona.

1. FUNDAMENTO TEÓRICO

En relación con la caracterización del perfil de empresas de alojamiento, 
estudios de la década de los noventa evidencian la manera de abordar 
las características de los hoteles en el mundo. En este sentido, Figuerola 
(1995) utiliza las variables instalaciones y servicios, localización, mercado 
de clientes y tipo de propiedad. Mullins (1993) emplea instalaciones y 
servicios, tamaño, localización, mercado de clientes, periodo de estancia, 
tipo de propiedad y categoría. Por su parte, Vallen y Vallen (1991), Mu-
ñoz Oñate (1994) y Kasavana y Brooks (1995) prefieren instalaciones y 
servicios, tamaño, localización, mercado de clientes, tipo de propiedad 
y categoría. A partir del año 2000, trabajos como el de Claver, Pereira 
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y Molina (2007) muestran su preferencia por las variables tamaño, tipo 
de gestión y categoría, mientras que Rey-Maquieira, Aguiló, González, 
Ramos y Razumoba (2011) se inclinan por la categoría, el número de 
países en donde opera y el número de habitaciones. Por último, Garay y 
Font (2012) optan por las variables de edad, pertenencia a alguna cadena 
hotelera, tipo de propiedad, categoría, ubicación geográfica y dimensión.

Estos estudios, más la experiencia de los investigadores del presente estudio, 
han sido la base para definir el perfil característico del sector hotelero de la 
región Caribe colombiana, el cual ha sido diseñado a partir de las siguientes 
21 variables: ciudad de ubicación, categoría, pertenencia a cadenas o gru-
pos hoteleros internacionales, pertenencia a Cotelco (Asociación Hotelera y 
Turística de Colombia), tipo de contrato, tamaño (número de habitaciones 
y empleados), valor de los activos, volumen de negocio, tasa de ocupación, 
desempeño financiero, grado de endeudamiento, nivel de inversión en inno-
vación, procedencia de los clientes, tipo y formas de turismo, edad y pose-
sión de certificados de gestión (calidad, medioambiente, seguridad u otra).

En cuanto al grado de conocimiento de la RSE, la literatura académica evi-
dencia que los estudios se han centrado en la notoriedad del concepto, es 
decir, en el grado de penetración que tiene el mismo en el colectivo investi-
gado. En algunos casos, tales como los de Teis, Govern Balears y Fondo So-
cial Europeo (2008), Observatorio ERSE (2010), Observatorio RSC (2010) y 
Cardona y Hernández (2011), lo identifican cuando se le pregunta al sujeto 
de investigación, si han oído o si conocen el concepto (pregunta cerrada, res-
puestas posibles sí/no). En otros trabajos, como el del CCRE e Ipsos (2006), 
el grado de conocimiento puede tomar solo dos valores (bajo conocimiento o 
alto conocimiento). Estudios como el de Forum Empresa (2011) establecen 
una escala más explicativa mediante cuatro posibles valores del tipo: sabe lo 
que significa; intuye lo que significa; lo ha oído mencionar, pero no sabe su 
significado; no sabe, no lo ha oído mencionar. En otros trabajos como los de 
Forética (2006, 2008a, 2008b, 2011a, 2011b) realizan una pregunta (¿ha 
oído hablar de la RSE?) para tres respuestas posibles (sí espontaneo; sí sugeri-
do; no). Esta última es la que se utiliza en el presente estudio.

Es importante mencionar que lo común en estas investigaciones es que la 
variable grado de conocimiento es medida con base en la percepción que 
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tiene el sujeto de investigación con respecto al tema. Por esto, además de 
la notoriedad, es relevante analizar la nitidez del concepto, tal como se 
realiza en los trabajo de Forética (2006, 2008a, 2008b, 2011a, 2011b) y 
Observatorio ERSE (2010). Con esto se puede identificar la claridad con 
que el concepto de la RSE ha sido asimilado o comprendido por los/as 
directores/as hoteleros/as, en relación con la definición de RSE general-
mente aceptada y con una característica bastante particular (como aporte 
a la discusión): su proceso evolutivo (Peña y Serra, 2012).

En el presente estudio se ha logrado disminuir el sesgo derivado de la 
posible subjetividad de la respuesta de los/as directores/as (cuando se tie-
nen preguntas que llevan a contestaciones preestablecidas del tipo bajo 
o alto conocimiento, por ejemplo), precisamente al incluir el análisis de 
la nitidez del concepto, para lo cual, como algo novedoso de la investi-
gación, se ha diseñado una batería de enunciados (afirmativos) de lo que 
es la RSE desde su concepción inicial hasta su presentación actual. En 
total han sido estructurados seis (6) enunciados (descritos a continuación 
en el epígrafe de metodología), a partir de Peña y Serra (2012), quienes 
basaron su trabajo en estudios de autores reconocidos en la materia como 
Murphy (1978), Freeman (1984), De George (1987), Drucker (1993), 
Carroll (1991, 1999), Zadek, Sabapathy y Dossing (2003), Garriga y 
Melé (2004), Sasía y Valor (2007), Yepes, Peña y Sánchez (2007) y Por-
ter y Kramer (2002, 2006, 2011). Es así como en esta investigación se 
medirán tanto la notoriedad como la nitidez del concepto de la RSE. La 
primera se refiere a si el término es conocido o identificado. La segunda, 
a la manera como ha sido entendido o interpretado.

Por último, es importante mencionar que en los estudios citados ha ha-
bido un consenso generalizado sobre el nivel bajo de conocimiento que 
tienen los directivos sobre la RSE (notoriedad), lo cual lo confirman in-
vestigaciones aplicadas al sector turístico en general como la de Tepelus 
(2008) y en particular, en el hotelero como las de Cardona y Hernández 
(2011), Melo, Moura-Leite y Padgett (2012) y Martínez y Rodríguez 
del Bosque (2013). Estos trabajos muestran, además, una confusión y no 
uniformidad en la definición del concepto de RSE (nitidez), no obstante, 
es importante comentar que se ha evidenciado un aumento, al menos, en 
la notoriedad del concepto.
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2. METODOLOGÍA

En primer lugar, se llevó a cabo una revisión de literatura científica sobre 
el tema, soportado en la combinación de los métodos de analogía, análisis 
y síntesis propuestos por Boden (1994) y Muñoz Razo (1998). En la prác-
tica significó realizar un estudio sobre las publicaciones más importantes 
en materia de RSE realizadas por los diferentes stakeholders de la sociedad, 
es decir, académicos, organizaciones internacionales, organizaciones em-
presariales, consultorías y agencias internacionales/nacionales, gobiernos 
y organizaciones de la sociedad civil.

A partir de la revisión de la literatura, un estudio exploratorio realizado 
en la región en forma de estudio de caso (Yin, 2014), basado en entre-
vistas en profundidad a diversos directivos de hotel, y la experiencia in-
vestigadora previa en el campo de la RSE, se seleccionaron las variables 
a tomar en consideración y se plantearon los siguientes dos objetivos: i) 
identificar el perfil característico del sector hotelero de la región Caribe 
colombiana; y ii) determinar el grado de conocimiento de la RSE a partir 
de la notoriedad y nitidez del concepto.

En segundo lugar, después de plantear los objetivos se realizó el estudio 
empírico respectivo, que consistió en la definición, clasificación y medida 
de las variables del estudio y su inscripción en un cuestionario, seguido 
de su aplicación y el análisis de datos e interpretación de los resultados. El 
proceso de razonamiento se soportó en análisis estadísticos univariantes 
y bivariantes, mediante la aplicación de tabulaciones y pruebas Anova. 
Esto fue completado mediante un análisis clúster descendiente mediante 
el algoritmo de Howard-Harris. Para ello fue utilizado el software estadís-
tico Dyane versión 4 (Santesmases, 2009).

Para el diseño del cuestionario, se tuvieron en cuenta los resultados de 
la revisión teórica de tal manera que se pudiera, mediante las preguntas 
planteadas, identificar el perfil característico de los hoteles, así como tam-
bién su grado de conocimiento en materia de RSE a partir de la notorie-
dad y nitidez del concepto. En cuanto a la notoriedad de la RSE, se realizó 
una pregunta (¿ha oído hablar de la RSE?) con tres respuestas posibles (sí 
espontaneo; sí sugerido; no). En la primera, el encuestado responde que 
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sí ha oído sobre la RSE de manera espontánea. El sí sugerido se refiere a si 
el encuestado identifica el concepto después de que alguien le sugiera o 
explique un poco acerca de él. En la tercera, el encuestado nunca ha oído 
del concepto.

En relación a la nitidez de la RSE, el encuestado valoró, basándose en una 
escala Likert de cinco puntos (siendo 1 total desacuerdo y 5 total acuer-
do), un listado de seis enunciados que va desde la afirmación que más se 
aleja al concepto hasta aquella que se encuentra más alineada con la RSE 
desde el punto de vista de su proceso evolutivo. Para la obtención de 
respuestas más fiables, estos enunciados se colocaron en el cuestionario de 
una manera diferente al orden de la evolución del concepto.

Para mayor información, el orden de la evolución del concepto es el si-
guiente: i) la RSE no se concibe de una manera formal ni en sentido 
estricto (nitidez nivel nulo); ii) la RSE se asocia a actividades aisladas 
de caridad, donaciones voluntarias y filantropía (nitidez nivel mínimo); 
iii) la RSE se limita al estricto cumplimiento de la legislación vigente 
(nitidez nivel bajo); iv) la RSE se relaciona con prácticas responsables de 
carácter táctico a las que no están obligadas por ley (nitidez nivel medio); 
v) la RSE se refiere a integrar el triple ámbito económico-social-ambiental 
a la estrategia del negocio (nitidez nivel alto); y vi) la RSE está implicada 
con el desarrollo sostenible de la sociedad (nitidez nivel máximo).

Por su parte, la población objeto del estudio fueron las empresas turísti-
cas de alojamiento (hoteles) de la región Caribe colombiana (Barranqui-
lla, Santa Marta y Cartagena, ciudades capitales de importancia turística 
en la región) y la información estadística más importante se muestra de-
tallada en la tabla 1.

Del total de la muestra n (224 hoteles) se tiene que 58 son de la ciudad 
de Barranquilla (25,90 %), 72 de Santa Marta (32,14 %) y 94 de Car-
tagena (41,96 %), es decir tiene casi la misma proporción de los hoteles 
por ciudades con respecto a la población total N (506), lo cual garantiza 
su representatividad.
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Tabla 1. Ficha técnica del trabajo de campo

Población: 506 hoteles

Ámbito geográfico:
Región Caribe colombiana  

(Barranquilla, Santa Marta y Cartagena)

Intervalo de confianza, error y proporciones 
(p y q) preestablecidos para calcular el 
tamaño de la muestra:

95,5 % - 5 % con p = q = 0,5

Tamaño de la muestra: 224 hoteles

Unidad de la muestra: Hotel

Encuestado: Director/a

Periodo: Octubre de 2013-enero de 2014

Tasa de respuesta: 99,11 % (222 hoteles)

Error de muestreo obtenido a partir de 
la tasa de respuesta con un intervalo 
de confianza y proporciones (p y q) 
preestablecidos:

95,5 % - 0,64 % con p = q = 0,5

Fuente: elaboración propia.

El trabajo de campo se sustentó en un cuestionario estructurado aplicado 
vía e-mail a los 224 directores/as hoteleros/as seleccionados, contactando 
en persona o por teléfono en los casos en que no fue posible su realización 
o cuando el cuestionario quedó parcial o totalmente sin contestar. De los 
224 directivos contactados un total de 222 respondieron correctamente 
a la totalidad del cuestionario, suponiendo una tasa de respuesta efectiva 
del 99,1 %. El uso de encuestas personales o telefónicas tenían la función 
principal de complementar la aplicación vía e-mail, y así aumentar el 
número de cuestionarios diligenciados correctamente y eliminar el sesgo 
debido a la falta de respuesta que padecen los trabajos de campo que im-
plican encuestas por correo.
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3. RESULTADOS

Para una mejor compresión, el presente epígrafe se ha dividido en dos 
partes. En la primera se describe el perfil característico de los hoteles del 
estudio y en la segunda se muestran los resultados relacionados con su 
grado de conocimiento en materia de RSE.

Perfil característico del sector hotelero

Respecto al perfil característico del sector hotelero de la región Caribe 
colombiana, se evidenció que la zona del estudio está compuesta casi to-
talmente (95 %) por hoteles mypymes (media de 53 habitaciones), con la 
mayor proporción en los micro y pequeños (85 %) que van de menos de 
10 empleados hasta los 50 trabajadores. De igual manera, no pertenecen 
a cadenas o grupos hoteleros internacionales (92 %) y tienen una mínima 
parte (12 %) en franquicia o con contrato de arrendamiento o de gestión. 
Geográficamente se encuentran ubicados en mayor medida en la ciudad 
de Cartagena (41 %), y luego en las ciudades de Santa Marta (33 %) y 
Barranquilla (26 %), en zonas donde se lleva a cabo el turismo en espacios 
urbanos (de ciudad, cultural, de negocios y de reuniones y convenciones 
con un 55 %), en espacios litorales (sol y playa y turismo náutico con un 
40 %), en espacios naturales y/o de montaña (ecoturismo, turismo depor-
tivo y turismo de aventuras en la naturaleza con un 4%) y una mínima 
parte en espacios rurales (turismo rural y étnico con un 1 %).

Cuentan con una distribución uniforme tanto en sus categorías (baja: 
24,8 %; media: 38,3 %; alta 36,9 %) como en su afiliación o no a Cotelco 
(54 % están afiliados) y la posesión de certificados de gestión de calidad, 
medioambiente, seguridad u otra (50 % posee algún certificado). Así 
mismo muestran buenos niveles de ocupación (74 % en promedio anual), 
valores importantes en sus activos (el 60 % tienen unos activos entre los 
110.880 US$ y 1.108.800 US$, y el 30 % se encuentra entre 1.108.800 
US$ y 6.652.850 US$) y valores aceptables en su volumen de negocio (las 
ventas brutas del 71 % de los hoteles no superan los 840.000 US$ anua-
les; el 13 % está entre 840.000 US$ y 2.520.000 US$, y el 11 % entre 
2.520.000 US$ y 10.080.000 US$).



138 pensamiento & gestión, 43. Universidad del Norte, 128-149, 2017

David Daniel Peña Miranda, Antoni Serra Cantallops, José Ramón Cardona

Más de la mitad tienen menos de 10 años de funcionamiento, un poco más de 
la quinta parte (22) tiene entre 10 y 20 años, casi el 15 % se encuentra entre 
los 21 y 40 años y solo el 10 % tiene más de 40 años. Por otra parte, los hoteles 
tienen aceptables (25 %) y buenos (55 %) niveles de desempeño financiero y 
de la misma forma muestran aceptables (26 %) y buenos (56 %) niveles de 
endeudamiento, que les permite obtener aceptables (24 %) y buenos (52 %) 
niveles de inversión en innovación.

Por último, el mayor número de sus clientes son nacionales que llegan 
de la región Andina y Caribe, en específico, de los departamentos del 
Magdalena, Atlántico, Bolívar, Sucre, Córdoba, La Guajira, Antioquía, 
Risaralda, Caldas, Tolima, Huila, Cundinamarca, Boyacá y Santanderes. 
Por su parte, los extranjeros provienen mayoritariamente de América y 
Europa, en concreto de EE. UU., Canadá, México, Panamá, Venezuela, 
Ecuador, Argentina, Perú, Brasil y Chile, España, Alemania, Francia, Ita-
lia, Reino Unido, Holanda, Suiza e Israel. Llama la atención que casi la 
misma cantidad de hoteles (20 %, 22 % y 22 %) tiene las siguientes tres 
distribuciones: 90 % nacionales y 10 % extranjeros; 75 % nacionales y 
25 % extranjeros; 50 % nacionales y 50 % extranjeros. Un dato inte-
resante es que el 11 % de los hoteles tiene clientela solo nacional, pero 
ningún hotel recibe exclusivamente extranjeros.

Grado de conocimiento del sector hotelero en materia de RSE

En cuanto al grado de conocimiento de la RSE, desde el punto de vista de la 
notoriedad (grado de penetración que tiene el concepto de la RSE en el co-
lectivo investigado) el 57,2 % lo identifica de manera espontánea, el 17,6 % 
admite que lo ha oído después de recordarles en qué consiste y el 25,2 % no 
conoce el término. Desde el criterio de la nitidez del concepto (claridad con 
la que el concepto de la RSE ha sido asimilado o comprendido) los resultados 
muestran que los/as directores/as hoteleros/a identifican a la RSE con los enun-
ciados que representan los niveles más bajos (nulo, mínimo y bajo) dentro de 
la evolución del concepto (gráfico 1), lo cual implica un elevado acuerdo con 
la interpretación de la RSE que implican dichos niveles (tabla 2). Las respues-
tas medias son similares en los tres niveles bajos y claramente diferentes a las 
respuestas de los tres niveles elevados. Para analizar este aspecto se ha realizado 
un análisis de componentes principales que permite agrupar los seis niveles 
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en dos grupos con respuestas significativamente diferentes (tabla 2): conoci-
miento básico (nulo, mínimo y bajo) y conocimiento avanzado (medio, alto 
y máximo). Los/as directores/as muestran un elevado grado de acuerdo con 
los niveles de conocimiento básico (4,736) y bastante bajo con los niveles de 
conocimiento avanzado (3,429).

Tabla 2. Conocimiento de la RSE (nitidez)

Nivel Definición

M
ed

ia
 a

ri
tm

ét
ic

a

D
es

vi
ac

ió
n

 e
st

án
d

ar

Análisis de 
componentes 
principales

C
ar

ga
 F

ac
to

ri
al

C
om

u
n

al
id

ad

A
lf

a 
d

e 
C

ro
n

b
ac

h

Conocimiento  
básico:

4,7361 0,9831 0,8593

Nivel nulo  
(Nivel 0)

La principal responsabilidad social de la empresa 
gira en torno al cumplimiento de los requerimientos 
económicos estipulados por los accionistas.

4,2648 0,9524 0,8741 0,7640

Nivel mínimo  
(Nivel 1)

La RSE se identifica con el cumplimiento de todas  
las reglamentaciones legales que afectan a la empresa.

4,2557 0,8802 0,8667 0,7512

Nivel bajo  
(Nivel 2)

La RSE trata de actividades de caridad, donaciones 
voluntarias y filantropía, que no están relacionadas 
con el negocio de la empresa.

4,0685 1,1020 0,9146 0,8364

Conocimiento 
avanzado:

3,4290 1,3493 0,9125

Nivel medio  
(Nivel 3)

La RSE se refiere a las prácticas de carácter táctico que 
realiza la empresa por encima de la normativa legal en 
el triple ámbito económico-social-ambiental.

3,1735 1,3128 0,869 0,7552

Nivel alto  
(Nivel 4)

La RSE se refiere a integrar el triple ámbito económico-
social-ambiental a la estrategia de la empresa.

3,1416 1,3525 0,9593 0,9202

Nivel máximo  
(Nivel 5)

La RSE tiene como fin aportar y contribuir al bienestar 
y a la mejora de la calidad de vida de las personas que 
integran la sociedad, dentro de un marco de desarrollo 
sostenible que vele por el equilibrio rentabilidad 
empresarial-medio natural-sociedad.

3,1872 1,3771 0,9378 0,8795

Fuente: elaboración propia.
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3,187

3,142

3,174

4,069

4,256

4,265

0 1 2 3 4 5

Nivel máximo

Nivel alto

Nivel medio

Nivel bajo

Nivel mínimo

Nivel nulo

Fuente: elaboración propia.

Gráfico 1. Conocimiento de la RSE – nitidez (media aritmética)

El análisis de componentes principales fue completado mediante la rea-
lización de tabulaciones de valores medios entre las dos nuevas variables 
creadas (conocimiento básico y conocimiento avanzado) y las variables 
tipificadas en el estudio, midiendo el grado de significación de las dife-
rencias mediante pruebas Anova. El resultado para cada nivel de conoci-
miento es el siguiente:

El conocimiento básico no muestra diferencias significativas para las va-
riables: ciudad, categoría del hotel, pertenencia a Cotelco, número de 
trabajadores, volumen de ventas, desempeño financiero, grado de endeu-
damiento, inversión en innovación, proporción de clientes nacionales e 
internacionales, tipos de turismo, antigüedad del hotel, certificación de 
la gestión, edad del director/a, nivel de estudios del director/a y grado de 
autonomía del director para tomar decisiones sobre RSE. Hay un mayor 
grado de acuerdo con estos niveles de conocimientos básicos en los ho-
teles con mayor valor de sus activos, y con directores varones, pero son 
niveles de significación bajos. En general no hay diferencias significativas 
en los conocimientos básicos sobre RSE.
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El conocimiento avanzado no muestra diferencias significativas en las 
variables: ciudad, pertenencia a Cotelco, tipos de turismo y grado de 
autonomía del director para tomar decisiones sobre RSE. Sí hay diferen-
cias significativas en el resto de variables. El grado de acuerdo con las 
afirmaciones referentes a un conocimiento avanzado de la RSE aumenta 
significativamente entre los directivos de los hoteles de mayor categoría 
(cuatro y cinco estrellas), pertenecientes a cadenas o grupos hoteleros, 
más grandes (con más trabajadores, activos y ventas), con buena situación 
económica (desempeño financiero, grado de endeudamiento e inversión 
en innovación), con más clientes internacionales, con más de 40 años en 
funcionamiento, poseedores de certificaciones de gestión, con mujeres en 
la dirección, y con directores/as más jóvenes y formados.

Se ha realizado un análisis clúster descendiente (Santesmases, 2009), se-
leccionando dos grupos que se caracterizan por sus diferentes grados de 
acuerdo con los niveles de conocimiento de la RSE más avanzados (tabla 
3). El perfil de los dos grupos creados se ha analizado mediante la reali-
zación de tabulaciones cruzadas con las variables tipificadas en el estudio, 
midiendo el grado de significación de las diferencias mediante la prueba 
ji cuadrado de Pearson:

El grupo de directivos/as “con conocimientos avanzados” (56,6 % de la 
muestra) posee elevados grados en todos los niveles de conocimiento de 
la RSE. En este grupo predominan los hoteles de cuatro y cinco estrellas, 
los hoteles de reciente apertura (menos de 10 años en funcionamiento), 
los hoteles más antiguos (más de 40 años de funcionamiento) y los hoteles 
con algún tipo de certificación de la gestión (calidad, medio ambiente, 
seguridad, etc.). Todos los hoteles que pertenecen a cadenas o grupos ho-
teleros y todos los que funcionan mediante franquicia, arrendamiento o 
contratos de gestión forman parte de este grupo. El 100 % de los hoteles 
de más de 200 empleados y el 90 % de los hoteles entre 50 y 200 em-
pleados están dentro de este grupo. La inmensa mayoría de los hoteles con 
más de 1.108.800 US$ en activos, más de 840.000 US$ en ventas, buena 
situación financiera (desempeño financiero, grado de endeudamiento e 
inversión en innovación), más turistas extranjeros que nacionales forman 
parte de este grupo. Los directivos de este grupo son mayoritariamente 
jóvenes con estudios universitarios de postgrado.
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El grupo de directivos/as “sin conocimientos avanzados” (43,4 % de la 
muestra) posee elevados grados de acuerdo con todos los niveles básicos 
de conocimiento de la RSE, pero están en desacuerdo con los niveles avan-
zados de conocimiento de la RSE. En este grupo predominan los hoteles 
de dos estrellas o menos, pequeños (menos de 50 empleados, menos de 
1.108.800 US$ en activos y menos de 840.000 US$ en ventas), con mala 
o regular situación financiera (desempeño financiero, grado de endeu-
damiento e inversión en innovación) y con predominio de los turistas 
nacionales. Los directivos de este grupo son mayoritariamente hombres 
de edad avanzada, con estudios secundarios o profesionales universitarios.

No hay diferencia entre los dos grupos en relación con las variables: ciu-
dad, pertenencia a Cotelco, tipo de turismo y grado de autonomía para la 
toma de decisiones sobre RSE. Los niveles más avanzados de conocimiento 
de la RSE se dan entre los directivos jóvenes y mejor formados que dirigen 
hoteles grandes, con elevados niveles de calidad, clientes extranjeros y 
con buenos indicadores de gestión.

Tabla 3. Conocimiento de la RSE análisis clúster

Muestra total 
(100,00 %)

Con conocimientos 
avanzados (56,62 %)

Sin conocimientos 
avanzados (43,38 %)

F de 
Snedecor

Conocimiento 
básico:

Media:
(Des. st.)

4,7361

(0,9831)

4,7904

(1,0275)

4,6653

(0,9171)

F = 0,8668

(p = 0,3540)

Conocimiento 
avanzado:

Media:
(Des. st.)

3,429

(1,3493)

4,5118

(0,4522)

2,0156

(0,6341)

F = 1.144,5896

(p = 0,0000)

Fuente: elaboración propia.

La claridad (nitidez) con que el concepto de la RSE ha sido asimilado/com-
prendido por los/as directores/as hoteleros/as (en relación con la definición 
de RSE generalmente aceptada y su proceso evolutivo), se ubica en los nive-
les más bajos del concepto (nulo, mínimo y bajo) en el 43,4 % de los casos. 
En el 56,6 % de los casos poseen niveles de conocimiento de la RSE avan-
zados y hay un elevado nivel de coincidencia entre los niveles avanzados de 
conocimiento de la RSE y la identificación espontánea de la RSE.
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Es importante mencionar que para el caso de la notoriedad del concepto 
se han encontrado resultados similares en diferentes estudios, como los de 
CCRE e Ipsos (2006), Forética (2006, 2008a, 2011a) y Observatorio ERSE 
(2010). No obstante, estos estudios corresponden a países distintos, em-
presas de distintos tamaños/sectores y con datos recogidos en momentos 
distintos, con lo cual la comparabilidad no es un criterio suficiente para 
llegar a conclusiones generales. Por esta razón, es a través de la nitidez del 
concepto que se podría identificar, de mejor manera, el grado de conoci-
miento de la RSE; y en este sentido, a partir de los resultados obtenidos 
se puede asegurar que existe una insuficiente asimilación de la definición 
del concepto al asociarlo con los niveles más bajos del mismo (nulo, mí-
nimo y bajo) en muchos de los casos.

Como aporte a la validación y contextualización de este resultado, merece 
la pena mencionar que estudios propios del sector turístico/hotelero como 
los de Tepelus (2008), Cardona y Hernández (2011), Melo et al. (2012) y 
Martínez y Rodríguez del Bosque (2013) llegan a una conclusión similar 
al evidenciar un concepto débil/no uniforme y ciertas inconsistencias que 
provocan confusiones a la hora de comprenderlo, hasta el punto de que 
los directivos confunden la idea de RSE con filantropía o donaciones y 
ayudas sociales. Tales inconsistencias se ven reflejadas, por ejemplo, en los 
propios informes de RSE que presentan las empresas al tipificar acciones 
sociales aisladas de tipo asistencialista y de carácter evidentemente no es-
tratégico, como actividades que componen la estructura robusta de la RSE 
en cuanto a la nitidez de su concepto. Esta puede ser también una forma 
particular de apropiación que se ve reflejada en la manera de enfocar la 
dimensión social/ambiental de sus negocios, asunto que tiene unas pro-
fundas implicaciones en términos de la actual discusión en la literatura 
sobre administración estratégica.

No obstante, se debe tener en cuenta que para estos trabajos también 
aplican las particularidades relacionadas con que los datos han sido re-
cogidos en momentos distintos a los del presente estudio y en diferentes 
regiones geográficas, a excepción del segundo citado que fue llevado a 
cabo en Colombia.
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4. CONCLUSIONES

La región Caribe colombiana es muy importante para el desarrollo del tu-
rismo en el país y por ello es de gran valor conocer las características par-
ticulares de su sector hotelero, pues es evidente que dentro del turismo 
dicho sector es el que genera los mayores impactos (económicos, sociales 
y ambientales): tanto positivos como negativos.

En este sentido, a partir de los resultados del estudio se cuenta con una 
información valiosa que pueden utilizar los diferentes stakeholders de la 
sociedad para una toma de decisiones más acertada desde el ámbito en el 
que se encuentren dichos grupos de interés. Por ejemplo: para el empre-
sario, decisiones de gestión y operación; para el sector púbico, decisiones 
de política pública para el sector; para el cliente, decisiones de compra; 
para la academia, decisiones sobre investigaciones en marcha o nuevas 
investigaciones; y para la comunidad en general es un punto de partida 
que permite forjar las decisiones de control y seguimiento en la búsqueda 
de la aceptación o no de la legitimación de la actividad empresarial.

Por otra parte, la crisis integral (económica, ambiental, social y de valores 
éticos/morales) que el mundo (incluido Colombia) viene experimentado 
en los últimos años ha llamado la atención de toda la sociedad, incluido 
el sector empresarial. Ante este desafío ha sido necesaria la puesta en mar-
cha de modelos de gestión que conviertan a los stakeholders en la esencia 
de la estrategia empresarial; y en este sentido, la RSE se ha convertido en 
el motor de dichos modelos, pues en últimas busca el crecimiento econó-
mico sostenible en un contexto complejo y sensible ante el desequilibrio 
socioeconómico y ante las actividades económicas que causan daño irre-
versible al planeta (Aguilera y Puerto, 2012). Sin duda, la importancia 
de la RSE ha venido creciendo internacionalmente, tanto en mercados de-
sarrollados como en mercados con economías menos avanzadas y la exis-
tencia de una cierta presión hacia más RSE de una amplio rango de partes 
interesadas es una realidad (Crisóstomo, Freire y Parente, 2014).

La RSE es vista además como una alternativa a las transformaciones del 
mundo contemporáneo por su énfasis en una nueva cultura empresarial 
centrada en el cuidado del entorno, en las relaciones con los grupos de in-
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terés y en las acciones éticas y transparentes (Jaramillo, 2011). Sin embar-
go, más allá de las variadas técnicas que deben aprenderse para mostrar 
idoneidad ante la sociedad y el mundo corporativo, la implementación de 
estas prácticas implica retos y complejidades en cada contexto (Vargas y 
Martí, 2015). Es así como se ha realizado un primer acercamiento al tema 
de la RSE desde la mirada de un sector y contexto particular, el de las em-
presas turísticas de alojamiento de la región Caribe colombiana, con unos 
resultados que muestran que a pesar de que poco más de la mitad de las 
empresas hoteleras identifica de manera espontánea el concepto de la RSE 
(notoriedad), la claridad (nitidez) con que el mismo ha sido asimilado/
comprendido, ha sido ubicada en los niveles más bajos del concepto en 
casi la mitad de los casos.

No obstante, se ha logrado profundizar en el entendimiento del fenóme-
no de la RSE en uno de los sectores económicos más importante del orbe, 
como es el sector turístico y dentro de Este el sector hotelero. Así mismo 
se ha contribuido al campo académico sobre la región estudiada, median-
te la generación de conocimiento útil para investigadores y gestores tu-
rísticos de la región Caribe colombiana y de Colombia en general, ya que 
este es un estudio pionero en el análisis de la RSE en el sector hotelero co-
lombiano, con lo cual se contrarresta la escasez de trabajos científicos en 
el sector y, más aún, en la región Caribe colombiana. Como recomenda-
ción para los gestores públicos y las asociaciones empresariales del sector 
se indica la necesidad de crear cursos y material formativo especialmente 
dirigido a los directivos de pequeños establecimientos y de mayor edad, 
en muchos casos con una formación académica moderada, para que sean 
conscientes del verdadero alcance de la RSE en la gestión hotelera.

Finalmente, con el presente estudio se aporta información valiosa que 
pretende sensibilizar al sector hotelero de la región Caribe colombiana 
hacia un mejor conocimiento de la RSE, de tal forma que le permita tener 
una mayor implicación con el bienestar de la sociedad y el desarrollo de 
un turismo más responsable y sostenible en su área de influencia más cer-
cana. De cara a futuros estudios se recomienda involucrar a otros sectores 
económicos, lo que podría contribuir a mejorar al entendimiento de la 
RSE de un conjunto mayor de empresas del Caribe colombiana, tanto del 
sector turístico como de otros sectores (agroindustrial, portuario y comer-
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cial, principalmente), que son claves para el crecimiento sostenible de la 
economía de la región.
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