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Resumen

Cada vez con mayor frecuencia estamos siendo espectadores del impacto social que tiene el
auge de la consciencia medioambiental y de sostenibilidad, asicomo el desarrollo de prdcticas
que favorezcan igualdad y diversidad, los valores de integridad, ética y transparencia como
pilares fundamentales de la confianza.

Como punto de partida de la investigacion que se describe a continuacion, nos planteamos
en qué medida la innovacion y creatividad en el compromiso de sostenibilidad de los hoteles
y sus acciones de RSC impactan en la atraccion de una nueva morfologia del turismo urbano
que nace de una generacion con valores renovados y gran consciencia medioambiental y
social.

Considerando laimportancia que los potenciales clientes le dan ala contribucion de los hoteles
sobre el desarrollo y la evolucion sostenible y civica de las ciudades, y su responsabilidad
social, hemos realizado tres investigaciones que nos han permitido correlacionar: por un
lado, los resultados de un estudio cuantitativo sobre la opinion de una muestra poblacional
de 100 consumidores, el andlisis de los principales indices de satisfaccion y el feedback de 200
consumidores manifestado a través de las redes sociales; y por otro, a través de entrevistas
en profundidad, la perspectiva de la cuestion por parte de los principales responsables
hoteleros.

La presente investigacion desvela principalmente dos conclusiones al respecto del impacto
de las medidas de sostenibilidad y RSC sobre la decision los consumidores. Por un lado, se
pone de manifiesto la falta real de conocimiento por parte de consumidores directos sobre
las acciones que los hoteles ponen en marcha, y por ende, la ausencia de la consideracion
de estos factores en la tome de decision de compra. Por otro lado, se pone de manifiesto
la obligacion moral asumida por la industria hotelera y que especialmente condiciona las
reservas de clientes corporativos para los que es un factor decisivo.

Del mismo modo, cabe destacar que el sector hotelero es plenamente consciente que,
aunque en la actualidad el cliente final no considere estos factores para su decision, todos
los indicadores socioldgicos y de evolucion cultural arrojan claros signos de que sin duda en
el medio plazo serdn cuestiones que determinardn la demanda.
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Abstract

At present, people are living the social impact of rising environmental awareness, the
development of practices that enhance equality and diversity, as well as the values of integrity,
ethics and transparency as fundamental pillars of trust.

As a starting point for the research described below, we wonder how innovation and creativity
in the commitment to sustainability of hotels and their CSR actions impact on the attraction
of a new morphology of urban tourism that arises from a generation with renewed values,
really concerned about social and environmental awareness.

Considering the importance that potential clients give to the contribution of hotels on the
sustainability development and the civic evolution of cities, as well as their social responsibility,
we have carried out three investigations that have allowed us to mix: firstly, the results of
a quantitative analysis on the feedback of a population of 100 consumers, secondly, the
analysis of the main satisfaction indexes and the feedback of 200 consumers expressed
through social networks; and thirdly, through in-depth interviews to hotels managers, to get
their perspective on the issue.

The current investigation reveals two main conclusions regarding the impact of the
sustainability and CSR policies on consumers’ decision. On the one hand, we have been able
to check the real lack of knowledge of the direct consumers regarding the actions that the
hotels develop in order to enhance their RSC, and therefore, the absence of the consideration
of these factors in their purchasing decision. On the other hand, it highlights the moral
obligation assumed by the hotel industry which especially affects the bookings of corporate
clients for whom it is a decisive factor.

In addition, it is important to consider that the hotel industry is fully aware that, although
currently the direct customer does not consider these factors as crucial for their decision, all
the sociological and cultural evolution KPIs show clear signs that there is no doubt that in the
medium term these issues will be determining the demand.
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Introduccion

Actualmente presenciamos una indiscutible tendencia social que pone en alza los valores y el
compromiso de las personas y las corporaciones con el respeto y conservacién del medio ambiente, la
igualdad y diversidad, la ética, integridad y transparencia. Somos espectadores y participes de este auge
social, que percibimos a través de concentraciones y manifestaciones multitudinarias que cada vez con mayor
frecuencia inundan las principales ciudades, asi como la destacada presencia en redes sociales y plataformas

de contenidos.

Las consecuencias de este movimiento social y cultural que pone en alza la conciencia ética y
medioambiental constituyen un reciente objeto de estudio en la medida en que afectan a la forma en que
consumidores toman decisiones y priorizan alternativas de compra. Casos como por ejemplo el gran impacto
econoémico que le produjo a Volkswagen su falta de integridad al respecto del compromiso con la reduccion
de emisiones de sus vehiculos, ponen la alerta sobre las gravisimas consecuencias que a nivel corporativo,

econdémico y reputacional puede tener el no dar la suficiente consideracion a estos aspectos.

Desde la perspectiva de la generacién de iniciativas creativas para el desarrollo de las ciudades y
epicentros urbanos, partimos de la consideracion de que el alcance que delimita este concepto va mas alla
de los aspectos puramente arquitecténicos, estructurales o tecnoldgicos, sino que también abarca aspectos
tales como su capacidad de fomentar y desarrollar la cultura, evolucionar las conductas sociales hacia
comportamientos mas civicos, fomentar un mayor compromiso medioambiental y de sostenibilidad, e incluso
una mayor consideracion de armonia social a través del fomento de la igualdad, diversidad, tolerancia, e

integridad, transparencia y ética.

En este sentido, y dado que especialmente en los principales nucleos urbanos y de mayor transito
comercial, como podria ser la Gran Via de Madrid, los aspectos arquitectdnicos y estructurales se encuentran
bastante desarrollados y al mismo tiempo delimitados a efectos regulatorios, podriamos considerar que la
dimension social, civica y medioambiental de las ciudades, y en especial de las zonas de mayor concentracion
de ciudadanos, constituye una importante via de trabajo, mejora y desarrollo para alcanzar ciudades mas

creativas e inteligentes.

En consecuencia, nos planteamos en qué medida impacta realmente el reciente auge social en valores
y consciencia medioambiental, en la decision de compra de los clientes sobre la oferta hotelera de grandes
zonas urbanas, asi como en qué medida esto promueve que las corporaciones decidan destinar mas recursos,

y que tipo de innovaciones estan desarrollando actualmente en este campo.

También es destacable que esta consideracion no se limita a aspectos puramente intangibles, como

por ejemplo la implantacion de politicas de transparencia en la gestion corporativa. Como hemos podido
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observar a lo largo del desarrollo de la presente investigacion, y consideramos que ya cualquier usuario es
capaz de percibir de forma consciente durante su estancia en un hotel, segun el grado de implicacién que
tienen algunas de las mas conocidas cadenas hoteleras con respecto a su contribucion en el desarrollo de
ciudades mas sostenibles, recientemente han llevado a cabo grandes inversiones en la configuracion fisica de
sus instalaciones hoteleras como por ejemplo: la instalacion de paneles solares para autoabastecerse de una
parte de la energia que consumen, la instalacion de puntos de carga de automaviles eléctricos en parkings
habilitados para clientes, la instalacion de cristaleria que favorece un mayor aislamiento de las estancias de
tal forma que permite mantener una climatologia del hotel de forma mas eficiente, o asumir el sobrecoste de

la contratacién de energias limpias entre otras.

Del mismo modo, y con la intencién de considerar todos los aspectos que juegan un papel importante
dentro de la cuestion investigada, es interesante tener en cuenta las certificaciones oficiales voluntarias que
han promovido que las organizaciones se adhieran al cumplimiento de una serie de recomendaciones para
el desarrollo y cumplimento de altos estandares de calidad en materia de RSC. Por ejemplo: medio ambiente
(ISO 14001), Seguridad y Salud de los Trabajadores (OSHAS 18001).

Teniendo en cuenta el alza de la ciudadania en la exigencia a las corporaciones sobre una mayor
contribucion a la sociedad, y la percepcion de estas ultimas sobre el impacto positivo que tiene en la estrategia
de branding corporativo, ademas de los incentivos fiscales otorgados por los gobiernos y administraciones,
estas certificaciones han dado paso a una mas reciente creada, que ofrece una cobertura mucho mas amplia
y recoge todas las facetas que componen las acciones de RSC que actualmente se ponen en marcha (ISO
26000). Por tanto, la evolucion de las certificaciones, como las mencionadas anteriormente, acompanan el
cambio cultural de los clientes y las compafiias lo que permite reforzar el compromiso con el desarrollo de

ciudades mas sostenibles y civicas.
Objetivos e hipétesis de la investigaciéon

El propdsito principal de la investigacion realizada es evaluar el compromiso de los hoteles ubicados
en zonas urbanas y principales areas comerciales, con las politicas de sostenibilidad medioambiental y RSC
de mayor impacto en el desarrollo de las ciudades, asi como la consideracion de los clientes potenciales y

huéspedes de los mismos.
Los objetivos especificos planteados son:

- Estudiar el nivel de conocimiento, por parte de los consumidores, de las acciones de compromiso
medioambiental y RSC de los hoteles, y su impacto en la consideracion de compra / recomendacién y

repeticion.
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- ldentificar las acciones de RSC mejor valoradas por parte de los clientes, y correlacionarlo sobre la
perspectiva de los directores y equipos ejecutivos de los hoteles al respecto de las acciones mas recientes e
innovadoras que estan poniendo en marcha.

- Analizar como incide la forma de comunicar las politicas de RSC de los hoteles en el comportamiento

del cliente.

El estudio parte de la hipotesis de que los hoteles ubicados en zonas de amplio transito comercial y
urbano tienen mucha parte de responsabilidad en la repercusion de la ciudad sobre su entorno medioambiental
y sostenibilidad, asi como de su impacto en el desarrollo de la ciudadania a través de las politicas de

transparencia, igualdad, diversidad, y buen gobierno.

Del mismo modo, se plantea en qué medida los huéspedes valoran las estas politicas en la eleccion

del hotel y durante su estancia.

Metodologia y estructura de la investigacion
El presente estudio se basa en la informacion recogida a través de cuatro principales fuentes:

1. Estudio bibliografico sobre las publicaciones e investigaciones realizadas hasta la fecha, y la revision
de los informes de RSC publicados por las principales cadenas hoteleras que disponen de hoteles ubicados

en zonas urbanas de amplio transito comercial.

2. Investigacion de la consideracion de los consumidores sobre los objetivos planteados. Realizado a
través de un estudio cuantitativo sobre la base de un cuestionario y distribuido a una muestra de 100 usuarios.
El cuestionario ha sido disefiado teniendo en cuenta la informacion recabada de los mas relevantes informes
de RSC publicados por cadenas hoteleras lideres, y digitalizado a través de una conocida herramienta online

que ha facilitado ademas su difusién, recabado de datos y analisis de resultados.

3. Analisis del feedback de los clientes tras su estancia en los principales hoteles urbanos. Para este
analisis, se ha tomado como base de estudio las 200 opiniones mas recientes que los usuarios han depositado

en distintas redes especializadas sobre dos cadenas hoteleras en particular (NH y Vincci Hoteles)

4. Estudio de la percepcion de los dirigentes de las principales cadenas hoteleras sobre los objetivos

planteados, realizado a través de una investigacion cualitativa basada en entrevistas personales.

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos de estos estudios, asi como las principales

conclusiones.
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1. Aproximacion tedrica / Analisis del estado de la cuestion

Como punto de partida de la aproximacién tedrica, consideramos oportuno delimitar el concepto de
RSC, analizando todo lo publicado al respecto desde la perspectiva de los autores e investigadores mas

influyentes.

Keynes (1923) advierte de los riesgos sociales que suponen las politicas laissez faire, y se apoya en
aportaciones de otros autores de referencia: “El empresario es sélo tolerable en la medida en que pueda
considerarse que sus ganancias estan relacionadas de alguna forma con lo que sus actividades, a grandes

rasgos y en algun sentido, han aportado a la sociedad”.

Eells (1960) nos muestra por primera vez el concepto de Corporate Governance, como parte de la
responsabilidad social. Este enfoque permite posicionar el gobierno corporativo ante sus stakeholders con

coherencia, estableciendo racionalidad en sus relaciones.

El concepto de RSC evoluciona y madura a través de diversas aportaciones hasta llegar a la calificada
“Era Progresiva” (Windsor, 2001), que abarca desde planteamientos de Adam Smith hasta el final de la

Segunda Guerra Mundial.
Posteriormente, Windsor (2006) expone la RSC desde dos enfoques confrontados:

» Teoria ética de la responsabilidad, vinculada al altruismo y la buena voluntad.

» Teoria econémica de la responsabilidad, relacionada con aspectos morales.

Como referente en un estudio inicial se tiene en cuenta la teoria Institucional reconocida para explicar

el comportamiento isomérfico de las empresas (Scott, 1995; DiMaggio y Powell, 1991).

Para Branco y Rodrigues (2006), la RSC esta relacionada con un conjunto de elementos tales como
la gestion de los recursos humanos, seguridad y salud en el trabajo, la proteccién del medioambiente, la
relacion con las comunidades locales, etc. Esta forma de entender la RSC supone que las empresas integran

voluntariamente aspectos sociales y medioambientales en las relaciones con sus grupos de interés.

Aunque en 2007, se pone de manifiesto que el concepto de responsabilidad social corporativa no esta

consensuado por los distintos organismos internacionales que trabajan en este area.

De todos modos, dado que el presente estudio se centra en Espafia y toma de referencia un sector de

actividad tomamos de referencia las siguientes dos definiciones:
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» LaResponsabilidad Social de la Empresa es, ademas del cumplimiento estricto de las obligaciones
legales vigentes, la integracion voluntaria en su gobierno y gestion, en su estrategia, politicas y
procedimientos, de las preocupaciones sociales, laborales, medio ambientales y de respeto a los
derechos humanos que surgen de la relacion y el dialogo transparentes con sus grupos de interés,
responsabilizandose asi de las consecuencias y los impactos que se derivan de sus acciones. (Foro
de Expertos RSE, constituido en 2005 por iniciativa del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales del
Gobierno de Esparia)

* La Responsabilidad de una organizacion respecto de los impactos de sus decisiones y actividades
en la sociedad y el medio ambiente, por medio de un comportamiento transparente y ético. (Norma
internacional voluntaria 1ISO 26000 que contribuye al desarrollo sostenible y fomenta que las

organizaciones superen los cumplimientos legales)

Una vez delimitado el concepto de RSC, procedemos a realizar una revision tedrica sobre la actualidad

de la cuestion.

Al centrarnos en la RSC activada por organizaciones se detecta que las acciones integradas en este

concepto se afrontan con un punto de partida denominado ética empresarial.

La Red Espafiola del Pacto Mundial recoge en una publicacion los avances y las implicaciones de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) para las empresas espafiolas (ODS, afio 3, Una alianza global
para la Agenda 2030). Esta edicion, esta dedicada a las alianzas en torno a la Agenda 2030, y en la Alianza
Nacional liderada por el Gobierno Espafiol en la que la Red Espafiola es un actor clave. Actualmente disponen

de 2.000 empresas firmantes aunque promueven las nuevas alianzas.

En Espana destaca la iniciativa del Plan Nacional de Estabilizacion de 1959 con los hoteles de mar
que atendian a unas caracteristicas arquitectonicas concretas y se orientaban a un turismo de sol y playa;

alojamientos que construyeron el paisaje mediterraneo, lo cual generd un rechazo social.

Fayos (1994) mencionaba una Nueva Era del Turismo, un cambio en el Paradigma Empresarial y
Poon (1993) identificaba las cinco fuerzas fundamentales que impulsaban el cambio en el modelo turistico:
nuevos consumidores, nuevas tecnologias, nuevas formas de produccién y gestién y cambios en el entorno.
La comunicacion de marca en cadenas hoteleras se basa en aspectos intangibles como son la identidad, la
imagen, la reputacion y la RSC. Pero se ha demostrado cierta ineficacia en las sedes web para transmitir

ventajas competitivas.

El turismo es un concepto global y amplio calificado como “negocio a nivel mundial” (Pauperio, 2010),

que tiene incidencia en la sociedad y la economia, OMT (1998).
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Como destaca Marifio Moreno (2016), pocos estudios han centrado su atencion en estudiar la relacion
de RSC con el rendimiento econémico y su influencia en el rendimiento por habitacién disponible en hoteles

espafoles (RevPAR).

Resulta interesante destacar el desglose de aproximaciones al turismo realizado por Zanfarini M. (2017):
»  Orientacion econémico — geografica. Destinos turisticos como atractivos.

»  Orientacion de la administracion y el marketing. Destinos turisticos como productos.

»  Orientacion al consumidor. Destinos turisticos como valor para los turistas.

«  Orientacién socio-cultural. Destinos turisticos como construcciones culturales.

Tras plantear el analisis de dichas orientaciones, se observé que los turistas tienen un Iéxico racional
mas variado pero que el significado del conjunto del mensaje, que es preferentemente emocional. Aspecto

destacado y a considerar desde las cadenas hoteleras al dirigirse a sus clientes o potenciales consumidores.

Existen antecedentes histéricos de RSC en el sector turismo y por ese motivo, resulta imprescindible

recordarlos en la siguiente tabla.

Evento /Declaracion Contribueidn sobre la importancia de la BSC en Turismo

Declaracion de Manila “Las naciones deben promover la mejora de las condiciones de empleo de
sobre el Turismo Mundial | los trabajadores que participan en el turismo y confirmar y proteger su
{(World Tourism derecho a constituir sindicatos profesionales v la negociacion colectiva” (art.
Organization, 1980) 17)

“La eonservacion de los sitios histdricos, culturales v religiosos representa
en todo momento, ¥ especialmente en tiempos de conflicto, una de las
responsabilidades fundamentales de los Estados” [art. 18]

Declaracion de la Haya ... la pestidn racional del turismo puede contribuir significativamente a la

sobre el Turismo (World proteccidon y desarrollo del medio ambiente fisico v el patrimonio cultural,

Tourism Organization, asi como a la mejora de la ealidad de vida.” (Principio 3, parrafo 1).

1989)

Agenda 21 Las cindades deben "promover la formulacidn de programas de turismo

Cumbre de la Tierraen ecoldgicamente racionales v culturalmente sensibles como estrategia para el

Rio de Janeire (United desarrolle sostenible de los asentamientos urbanos y rurales y como forma

Nations, 1992) de descentralizar el desarrollo urbano v redueir las discrepancias entre las
regiones” [pdg. 50).

Codigo Mundial de Etica Definir el turismo como "un factor de desarrollo sostenible™ (art. 3); "Un

para el Turismo [World usuario del patrimonio cultural de la humanidad v un contribuyente a su

Tourism Organization, mejora" [art. 4]; v "una actividad beneficiosa para los paises v las

1999) comunidades” (art. 5).

Declaracion de Ciudad “Turismo Responsable: minimiza los impactos econdmicos, ambientales y

del Cabo (International sociales negabives; penera mayores beneficios econdmicos para la poblacion

Conference on local v mejora el bienestar de las comunidades de acogida, mejora las

Responsible Tourism in condiciones de trabajo v el acceso a la industria; involucra a la poblacidn

Destinations, 2002) local en las decisiones que afectan sus vidas v sus oportunidades de vida;

hace contribuciones positivas a la conservacion del patrimonio natural y
cultural, al mantenimiento de la diversidad del mundo; proporciona
experiencias mas agradables para los turistas a través de conexiones mads
significativas con la poblacitn local, ¥ una mayor comprensidn de las
cuestiones culturales, sociales y ambientales locales; proporciona acceso a
las personas con discapacidades fisicas; v es culturalmente sensible, busca el
respeto entre turistas y anfitriones, y construye el orgullo local v la
confianza” (http://responsibletourismpartnershiporg /).

Tabla 1. Antecedentes de RSC en las cumbres del sector turistico. (Zanfarini M., 2017).
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Como se puede observar, al igual que el concepto empresarial evoluciona, surge un acompafamiento
en dicha evoluciéon que afecta en la implementacién de RSC; en concreto en el turismo que segun sus

motivaciones e intereses se catalogan para garantizar el servicio que cubra sus expectativas.

Término

Definicion

Turismo responsable
[Spenceley et al, 2002)

Consiste en proporcionar una mejor experiencia de vacaciones para los
clientes v buenas oportunidades de negocios para disfrutar de una mejor
calidad de vida mediante el aumento de beneficios socio-econdmicos y
una mejor pestidn de los recursos naturales.

Turismo sostenible
[Middleton, 1998)

El turismo sostenible significa lograr: (i) una determinada combingcion
de nimeros y tipos de visitantes, (i) un efecto acumulative de sus
actividades en un determinado destino v (iii) unas acciones de las
empresas de servicio de forma tal que se pueda continuar en el futuro
previsible, sin dafiar la calidad del medio ambiente en el que las
actividades se basan

Turismo ético

[(Weeden, 2002)

El turismo ético es un concepto que va mas alli de los tres principios de
la sostenibilidad. Reconoce que los turistas v los prestadores de servicios
turisticos deben asumir cierta responsabilidad por su comportamiento y
actitudes, con cada grupo de interés, v garantizar la equidad en el
turismao.

Ecoturismo
(Fennell, 2001)

Viajar a dreas naturales con el objetivo especifico de estudiar, admirar y
disfrutar del paisaje v sus plantas y animales silvestres, asl como de
manifestaciones culturales existentes (pasadas y presentes) gue se
encuentren en estas dreas.

Turismo por la pobrez
[Goodwin v Francis,

2003)

No se trata de un producto turistico. Es una aproximacidn al desarrollo ¥
gestion del turismo que asegura que las personas locales mas pobres
puedan acceder a los beneficios econdmicos del turismo de una manera

equitativa v sostenible.

Turismo alternativo
(Krippendorf, 1987

Los turistas alternativos tienen por ohjeto poner distancia tanto como
sea posible entre ellos y el turismo de masas. Se basa en el individualismo
[en oposicidon al turismo masivo) v en obtener experiencias dnicas y
auténticas a través de la interaccion con la comunidad local y el medio
ambiente.

Tabla 2. Términos turisticos relacionados con RSC. (Frey y George, 2010; Zanfarini M., 2017)

Desde Hosteltur, grupo de comunicacién especializado en informacion turistica profesional y constituido

en 2001, pone en valor las politicas de RSC en hoteles. De hecho, asi lo demuestra en sus publicaciones:

» Otorga el premio RSC Hotelera, en Junio 2018 a la cadena familiar ML por involucrar a empleados,
clientes, comunidad local.

» Destaca que la RSC de los hoteles Princess en Barcelona implican al cliente interno

Existe una presencia en mercado hotelero del concepto de RSC que ostenta especial interés en grupos
de influencia institucionales o potenciales colaboradores pero su incidencia en el proceso de decision de
compra a penas se investiga; se asume el compromiso con la sociedad sin identificar la valoracién que

realizan los clientes o potenciales clientes.
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2. Analisis del impacto de las acciones de RSC en el comportamiento
del consumidor

A continuacion, se resumen los principales datos obtenidos a través de la investigacion cuantitativa
realizada sobre la base de un cuestionario digital, a una muestra de 100 usuarios.

La muestra recogida de forma aleatoria indica una amplia concentracién en el colectivo con edad
comprendida entre 26 y 65 afios. Respecto al género, existe un cierto equilibrio al responder un 43,8% mujeres
y 56,3%, hombres.

@ 15-25 afios

@ Hombre
@ 25-45 afios @ Mujer
© 46-65 afios
@ +65 afios
Figura 1. Distribucion de la muestra por edad. Figura 2. Distribucion de la muestra por género.
Fuente: Elaboracion propia. Fuente: Elaboracion propia.

Se ha considerado necesario analizar la frecuencia de viaje del colectivo para valorar su incidencia en

el conocimiento e importancia de las politicas de RSC de hoteles.

®0

@& 1-2 veces por afio

O 3-6 veces por afio

@& Mas de 7 veces por afio

Figura 3. Frecuencia de reserva de hoteles en centros urbanos. Fuente: Elaboracion propia.

Tal y como se muestra en el grafico 3, detectamos cierto equilibrio en el grado de frecuencia de viajes

aunque destaca con un 39,4% aquellos que viajan entre 1 y 2 veces al afio.
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Se demuestra que la frecuencia de viaje no afecta al grado de conocimiento de politicas de RSC de
los hoteles. De hecho, aquellos que aseguran reservar hoteles en epicentros urbanos mas de 7 veces al afo,

confirman que su grado de conocimiento de las politicas de RSC es “poco” o “nada”.

Cabe advertir que el colectivo mencionado anteriormente, con frecuencia de viaje y reserva de este tipo

de hoteles mas elevada, ostenta entre 26 y 65 afios de edad.

La accion de RSC mas valorada es el compromiso con el medioambiente, con un 20,83% y la segunda

engloba, igualdad y diversidad con un 10,46%.

Desde otra perspectiva, parece relevante advertir que un 60,41% ha considerado oportuno no destacar
ningun tipo de accién en especial, como factor relevante de interés o decisivo en su comportamiento de

compra.

[Pertenencia a cadena hotelera de referencia]

[Politicas de gobierno corporativo: transparencia, cédigo
ético, etc.]

[Politicas de gestion de personal: integracion laboral,
igualdad, conciliacion, etc.]

[Compromiso con el impacto medioambiental]
[Servicio de restauracién y otros servicios]
[Estética / Disefo del hotel]

[Precio]

[Localizacion]

Figura 4. Factores decisivos en el comportamiento de compra. Fuente: Elaboracién propia

Al identificar aspectos de decision del consumidor para reservar un hotel en centro urbano de referencia,

destacan en el siguiente orden los criterios:

1. Localizacion
2. Precio
3. Cadena hotelera de referencia

Como factores prioritarios de decisiones no se posicionan acciones de RSC; de hecho, de los 8 aspectos
a valorar por el consumidor, 3 son acciones de RSC y estan posicionados todos en ultimo lugar de importancia

para el consumidor.
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[Pertenencia a cadena hotelera de referencia]

[Politicas de gobierno corporativo: transparencia, cédigo
ético, etc.]

[Politicas de gestion de personal: integracion laboral,
igualdad, conciliacién, etc.]

[Compromiso con el impacto medioambiental]
[Servicio de restauracion y otros servicios]
[Estética / Diseno del hotel]

[Precio]

[Localizacion]

.‘

® Mujer ®mHombre
Figura 5. Aspectos prioritarios de decision de reserva y recomendacion, de hoteles en centros urbanos, por parte del
consumidor. Fuente: Elaboracion propia.
Si profundizamos sobre las conclusiones que arroja el grafico anterior, cabe destacar que aquellos con

frecuencia de viaje y reserva de esta tipologia de hoteles, superior a 7 veces al afo, valoran:

* 21,11% compromiso medioambiental.

* 19,63% politicas de buen gobierno.

Lo que permite identificar que aquellos con frecuencia de viaje inferior, 0 veces al afio o de 1 a 2 veces

al ano valoran:

* 43,22% compromiso medioambiental.

* 45,2% politicas de buen gobierno.

@ Mo conozco las acciones de RSC
@ Web de reservas

® Web del hotel

@ Personal del hotel

@ F=des sociales

@ Através de carteleria en el hotel

@ Asociaciones que promusven
politicas de RSC

@ OCfros

Figura 6. Medios de comunicacion de politicas de RSC, percibidas y utilizadas por el colectivo analizado.
Fuente: Elaboracion propia
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.Los hoteles por los que muestra preferencia el consumidor pertenecen a cadenas de referencia. El

63% de los encuestados tiene intencion de reserva del NH, 43,8% Melia y un 37,1% Vincci.

3. Analisis de valoraciones y feedback de consumidores en redes
sociales

El hotel NH, que obtuvo mejor valoracion en el apartado anterior ha sido objeto de analisis en redes
sociales. Hemos optado por rescatar valoraciones del NH Collection Gran Via Madrid por ser referencia en

epicentro urbano.

En una escala de 1 a 5, siendo 5 la mejor y mas positiva puntuacion se registran las siguientes

agrupaciones de consumidores:

* 0,99% ha valorado con una puntuacion 2 o inferior.
* 8,91% valora con una calificacion de 3 puntos.

* 90,1% valora con 4 puntos o superior.

Los aspectos destacados como mejora hacen referencia a las instalaciones y servicio del hotel.
Respecto a los factores mejor valorados y destacados por el cliente son: localizacion, limpieza, trato del

personal y servicio asi como, vistas y terraza.

A continuacién, se replica el analisis anterior para el Vincci Capitol Hotel, localizado igualmente en la

zona comercial de Gran Via, Madrid.

En una escala de 1 a 5, siendo 5 la mejor y mas positiva puntuacion se registran las siguientes

agrupaciones de consumidores:

* 13,86% ha valorado con una puntuacion 2 o inferior.
* 8,91% valora con una calificacion de 3 puntos.

* 77,23% valora con 4 puntos o superior.

Los clientes destacan muy positivamente las instalaciones, el servicio, vistas, terraza y calidad del
desayuno aunque en contraposicién, mencionan problemas con las instalaciones y ruido que entorpece una

estancia tranquila.

Tras el analisis exhaustivo de todas las valoraciones, se observa que ninguno de los consumidores
expone comentario alguno al respecto de acciones de RSC que los hoteles ponen en marcha. Sus comentarios

se centran en instalaciones y servicio.
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4.Entrevistas a directivos de cadenas hoteleras de referencia, con
presencia en centros urbanos, tales como NH, Vincci, etc.

Las cadenas hoteleras identifican 3 tipologias de clientes:

* El cliente / usuario que reserva por visitas culturales y busca hotel céntrico. Este cliente suele ser un

perfil cualificado, que tiene preferencia por la simplicidad y estilo sobrio y correcto.

* El cliente de empresa, ejecutivo, que busca un hotel sencillo, bien ubicado, con garantias y funcional

para poder teletrabajar.

 El cliente corporativo, por ejemplo un Banco. Este ultimo son habitualmente grandes compafiias
que valoran principalmente 3 cuestiones: calidad / precio del servicio, amplia red de hoteles de garantia,

compromiso con sus politicas de RSC.

Los directivos de hoteles coinciden en que los factores decisivos en la toma de decisién de compra por

parte del consumidor son:

- Toma de decision inicial
- Localizacion
- Nivel de servicio, calidad / precio

- Calidad de los desayunos, es uno de los valores que tiene la cadena, un buen desayuno.

Durante el proceso de reserva afirman, sin duda, que la ubicacion y la buena puntuacion de las
encuestan son lo que empujan a los huéspedes a decantarse por un establecimiento. Una vez en el Hotel, es

el personal el que marca la diferencia.

* Durante el consumo
- Trato y amabilidad de empleados
- Calidad de instalaciones / Renovacion, Terraza

- Habitacion, limpieza

Algunas cadenas hoteleras implican y generan compromiso con sus politicas de RSC a sus colaboradores
y proveedores; se trata de adquirir el mismo compromiso que ellos y no colaboran con empresas que no estén

dispuestas a ello. Su orientacién a la ciudad sostenible queda patente este tipo de actuaciones.
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Se cuestiona la efectividad de la estrategia de comunicacion de RSC pero en cualquier caso, los
directivos de cadenas hoteleras como NH y Vincci, han asegurado que ha habido avances en la materia y

seguiran apostando por asumir su compromiso con la sociedad.
En los ultimos afos Vincci ha experimentado una concienciacién general con los problemas sociales
y medioambientales; aspectos sobre los que ha desarrollado iniciativas con asociaciones de reciclaje o

reutilizacion y evaluan el impacto de su actividad en el medio ambiente.

Una de las iniciativas mas creativas e innovadoras en materia de compromiso medioambiental que

merece ser destacada es el “Green Hotel Project” que la cadena NH esta poniendo en marcha.

Este proyecto toma como directrices las siguientes lineas, a partir de las cuales se hace real su

compromiso concreto con la sostenibilidad:

Desarrollo de Ecoestandares: Green Basics

Desarrollo/Promociéon de innovacion sostenible

Acuerdos con socios clave

Movilidad sostenible

Plan Comercial: Integracion de la sostenibilidad en iniciativas comerciales

Con programas como Green Hotel con una gestion eficiente de consumos (agua, energia y carbono),
medir trimestralmente, uso de energias renovables y cumplir objetivos por hotel de reduccidon de consumos.
Desde 2013 a 2017, el grupo NH ha reducido la huella de carbono en un 35%, en un 12% el consumo de

energia 'y en un 1,3% el consumo de agua (como detallan en su informe de RSC presentado en 2017).

A efectos de esta investigacion, cabe destacar la mencion especial que hace NH a la integracion de las

acciones de RSC en el Plan Comercial.

En paralelo, disponen de programas de accién social: Hoteles con Corazén, se donan habitaciones
para familiares de nifios que vienen a operarse en grandes ciudades, familias sin recursos, nifios enfermos...
También con la fundacién Make a Wish han establecido un acuerdo europeo para cumplir un deseo a nifios
enfermos; donan 3.000 habitaciones al afio para estas acciones (dentro de su programa “hotels with heart”).
A su vez, promueven programas que favorecen la empleabilidad de jovenes evitando abandono escolar y
facilitando que la conclusion satisfactoria de sus estudios, formacién en compliance de empleados y politicas
de prevencioén de trafico de menores en base a protocolos articulados con el personal de los hoteles. En

definitiva, acciones que crean ciudades solidarias y sostenibles.
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Cada ano, a traves del Programa "HOTELS WITH A HEART",
NH Hotel Group dona habitaciones
a familias que las necesitan.

Figura 7: Campaniia de Hotels with Heart. Fuente: nh-hoteles. Extraido el 9 de enero de 2019 de, https://www.marketing-
directo.com/wp-content/uploads/2016/12/nh-hotels-imagen-spot.png

Figura 8: Foto de Campafa de Navidad para todos, en el que se motiva a empleados y huéspedes a donar juguetes y
comida. Fuente: nh-hoteles. Extraido el 9 de enero de 2019, de http://blog.nh-hoteles.es/files/2012/12/photo-5.jpg
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Por otra parte, se trabaja mucho con el cliente interno ya que al final es el que marcara la diferencia con
los huéspedes y es quién mejor podra comunicar todas las acciones realizadas. Por este motivo, se presenta
como pionera la iniciativa con foto en la sensibilizacién de los empleados “Hotels with a Heart”, derivada del

proyecto “Hotels with Heart”.

Figura 9: Campana Hotels with a Heart. Fuente: nh-hoteles. Extraido el 9 de enero de 2019 de, https://www.nh-hotels.
com/corporate/sites/default/files/hotels-with-a-heart.jpg

Aseguran que el poder de la RSC en la decision del cliente final es limitado, pero si tiene relevancia
en el cliente empresa que exige la descripcidn de todas las politicas y acciones, y lleva a cabo auditorias
de las mismas con objeto de asegurar el cumplimiento de sus propias politicas de RSC. La tendencia futura
reforzara la importancia de las politicas de RSC y su impacto en el desarrollo de las ciudades al establecer

alianzas con clientes/ proveedores corporativos.
Conclusiones de la investigacion

La actividad hotelera tiene un impacto sobre el cuadruple enfoque que aporta el Congreso de Ciudades

Creativas: ciudad patrimonio, ciudad y agua, ciudad turistica y ciudad igualitaria.

Con un enfoque mas concreto se detecta que el servicio turistico ofrecido histéricamente por los hoteles
urbanos deriva y se transforma en su promocion de ciudades sostenibles y solidarias a través de sus politicas

de RSC ademas de turisticas.

Las acciones de RSC estan presentes en la actividad principal de los hoteles aunque parece ser
necesario revisar las estrategias de comunicaciéon porque el consumidor y cliente final o potencial no tienen
constancia de las mismas. Las acciones de RSC no se posicionan como factores relevantes en la decision de

compra o recomendacion.
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De todos modos, tiene especial importancia en el establecimiento de alianzas o relaciones con clientes
corporativos o de empresa que alinean sus compromisos con la sociedad. En un contexto empresarial que

asume su compromiso y responsabilidad, puede permitir potenciar el negocio.

El colectivo consumidor o clientes potenciales que mas valoran algunas iniciativas de RSC, tienen un
indice de frecuencia bajo que se cataloga en: “0” veces al afio o, de 1 a 2 veces al afo. En cambio, no es
relevante para los viajeros frecuentes con criterios de compra centrados en caracteristicas del hotel.

Los factores con incidencia real en la decisién final se centran en: localizaciéon, precio, servicio,
instalaciones, referencia en mercado por pertenencia a cadena hotelera... quedando como factores

secundarios de decision, los vinculados a RSC.

Por tanto, aunque los hoteles, al igual que otra tipologia de actividades, deban asumir su compromiso
con la sociedad y potenciar una politica de RSC coherente con su actividad deben tomar conciencia que hoy
dia no se trata de un factor de desarrollo econémico de negocio pero si una necesidad para mantenerse en el
mercado; mercado que conforma un sociedad con tendencia e interés en ciudades sostenibles. Compromisos
con el medioambiente traducidos en un consumo responsable de recursos como el agua, promocion del
reciclaje... y otros orientados a servicios sociales a través de la integracion laboral, gestion de la diversidad y
acompafnamiento en acciones solidarias son buenas practicas habituales en el sector hotelero de epicentros

urbanos que incrementan su presencia y desarrollo.

En una posterior investigacion podria evaluarse como inciden los mensajes negativos o la ausencia de

politicas de RSC en la evolucién del negocio y por tanto, en sus resultados econémicos.
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