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A tematica meio ambiente € um dos maiores desafios que a humanidade vivencia
nas Ultimas décadas. A sociedade sempre esteve em contato direto com 0 meio ambiente,
o que refletiu nas complexas inter-relagoes estabelecidas entre estes, promovendo praticas
sociais, culturais, econémicas e ambientais. O uso indiscriminado dos recursos naturais e a
crescente demanda de consumo da sociedade culminaram na degradag¢do do meio natural,
e muitas vezes, reverberaram em perda da qualidade de vida para muitas sociedades. Desse
modo, € necessario a busca para compreensdo dos principios ambientais, preservacao
e sustentabilidade para alcancar o uso sustentavel dos recursos naturais e minimizar os
problemas ambientais que afetam a salde e a qualidade de vida da sociedade.

Nessa perspectiva, a colecao “Meio Ambiente: Principios Ambientais, Preservacdo e
Sustentabilidade”, € uma obra composta de dois volumes com uma série de investigagbes e
contribuicdes nas diversas areas de conhecimento que interagem nas questdes ambientais.
Assim, a colecdo € para todos os profissionais pertencentes as Ciéncias Ambientais
e suas areas afins, especialmente, aqueles com atuagdo no ambiente académico e/ou
profissional. A fim de que o desenvolvimento aconteca de forma sustentavel, &€ fundamental
o investimento em Ciéncia e Tecnologia através de pesquisas nas mais diversas areas
do conhecimento, pois além de promoverem solugbes inovadoras, contribuem para a
construcao de politicas publicas. Cada volume foi organizado de modo a permitir que sua
leitura seja conduzida de forma simples e objetiva.

O Volume | “Meio Ambiente, Sustentabilidade e Educagéo’, apresenta 16 capitulos
com aplicagéo de conceitos interdisciplinares nas areas de meio ambiente, sustentabilidade
e educacgdo, como levantamentos e discussdes sobre a importancia da relagdo sociedade
e natureza. Desta forma, o volume | poderé contribuir na efetivagcdo de trabalhos nestas
areas e no desenvolvimento de praticas que podem ser adotadas na esfera educacional e
nao formal de ensino, com énfase no meio ambiente e preservacdo ambiental de forma a
compreender e refletir sobre problemas ambientais.

O Volume Il “Meio Ambiente, Sustentabilidade e Biotecnologia”, reine 18 capitulos
com estudos desenvolvidos em diversas instituicbes de ensino e pesquisa. Os capitulos
apresentam resultados bem fundamentados de trabalhos experimentais laboratoriais,
de campo e de revisdo de literatura realizados por diversos professores, pesquisadores,
graduandos e pos-graduandos. A producéo cientifica no campo do Meio Ambiente,
Sustentabilidade e da Biotecnologia é ampla, complexa e interdisciplinar.

Portanto, o resultado dessa experiéncia, que se traduz nos dois volumes organizados,
envolve a tematica ambiental, explorando mudltiplos assuntos inerentes as areas da
Sustentabilidade, Meio Ambiente, Biotecnologia e Educa¢gdo Ambiental Esperamos que
essa coletanea possa se mostrar como uma possibilidade discursiva para novas pesquisas



e novos olhares sobre os objetos das Ciéncias ambientais, contribuindo, por finalidade,
para uma ampliagcdo do conhecimento em diversos niveis.
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RESUMEN: La presente investigacion tiene por
objetivo realizar un diagnéstico de las practicas
organizacionales del Gran Hotel (por motivos
de confidencialidad de la informacion nos
reservamos el nombre real del hotel) aplicando
la Norma ISO 26000, con la finalidad de
identificar areas de oportunidad. La Norma ISO
26000 es la norma de Responsabilidad Social,

misma que permite analizar siete dimensiones
de la organizacion: gobernanza, derechos
humanos, préacticas laborales, medio ambiente,
practicas justas de operacién, consumidores, y
participacion activa y desarrollo de la comunidad.
Consideramos que la Responsabilidad Social
(RS) ha tomado mucha importancia en la Gltima
década y que todas las organizaciones deben
buscar la herramienta que le permita mejorar sus
acciones en pro de un desarrollo sostenible, en
este caso es la Norma citada. La metodologia
empleada en la presente investigacion constituye
un estudio de caso que permite comprender
la metodologia de la Norma ISO 26000 y para
su diagnostico se emplearon las técnicas de la
observacion y la entrevista en profundidad. Los
resultados permiten comprender de qué manera
el Gran Hotel ha puesto en practica acciones
apegadas a la norma en cuestion en cada una de
las dimensiones contempladas.

PALABRAS CLAVE: Responsabilidad social,
Norma ISO 26000, Hotel.

ABSTRACT: The objective of this research is
to carry out a diagnosis of the organizational
practices of the Grand Hotel (for reasons of
confidentiality of the information we reserve
the real name of the hotel) applying the ISO
26000 Standard, in order to identify areas of
opportunity. The ISO 26000 Standard is the
Social Responsibility standard, which allows the
analysis of seven dimensions of the organization:
governance, human rights, labor practices,
environment, fair operating practices, consumers,
and active participation and development of the
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community. We consider that Social Responsibility (SR) has become very important in the last
decade and that all organizations must seek the tool that allows them to improve their actions
in favor of sustainable development, in this case it is the aforementioned Standard. The
methodology used in this research constitutes a case study that allows us to understand the
methodology of the ISO 26000 Standard and for its diagnosis the techniques of observation
and in-depth interview were used. The results allow us to understand how the Grand Hotel has
implemented actions in accordance with the standard in question in each of the dimensions
contemplated.

KEYWORDS: Social responsibility, ISO 26000 Standard, Hotel.

El presente trabajo forma parte de la investigacion que los autores realizan sobre la
responsabilidad social de las organizaciones de Manzanillo, para lo cual se emple6 como
instrumento la Norma ISO 26000 de Responsabilidad Social (RS), dado que ésta permite
realizar un diagnéstico de siete categorias: gobernanza, derechos humanos, practicas
laborales, medio ambiente, practicas justas de operacion, asuntos de los consumidores
y participacion activa y desarrollo de la comunidad; y a partir de éste se pueden proponer
estrategias para alinearlas con la RS.

De acuerdo con ISO 26000 (2010), la responsabilidad social es:

La responsabilidad de una organizacién ante los impactos que sus decisiones
y actividades ocasionan en la  sociedad y el medio ambiente, mediante un
comportamiento ético y transparente que: contribuya al desarrollo sostenible,
incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad; tome en consideracion las
expectativas de las partes interesadas; cumpla con la legislacion aplicable
y sea coherente con la normativa internacional de comportamiento; y esté
integrada en toda la organizacion y se lleve a la practica en sus relaciones
(p. 3).

Por lo anterior, consideramos que emplear la Norma ISO 26000 como un instrumento
para mejorar las actividades que realizan las empresas dentro de su area de influencia,
constituye una guia adecuada que apoyara a cualquier organizacion, independientemente
de su giro o tamafio para tener un impacto positivo y contribuir al desarrollo sostenible, que
representa el gran reto actual.

La Norma ISO 26000 es de caracter voluntario y no es certificable, esto representa
una ventaja para las organizaciones, sobre todo para las pequefias o aquellas que por sus
giros sea complicado alinear todas las categorias con la RS, sin embargo, al mismo tiempo
representa una limitante para otras que ven la RS como una estrategia de comercializacion
y que aun a pesar de tener todas sus actividades alineadas con las categorias de la Norma,
no puede obtener la certificacion.

Desde nuestro punto vista, méas alla de obtener una certificacion, el gran beneficio
que debe rescatarse es que la Norma es una guia u orientacion que tiene un impacto en

la sostenibilidad, ya que nos preguntamos qué caso tiene que las empresas se esfuercen

Meio ambiente: Principios ambientais, preservacéo e sustentabilidade



tanto en lograr sus objetivos econémicos, si en un corto plazo no habra un lugar ni con quien
disfrutarlos. Recordemos que el desarrollo sustentable es un equilibrio entre 3 dimensiones:
econbmica, social y ambiental; por lo tanto llegar ahi constituye la mayor responsabilidad
actual de los agentes involucrados: empresa, gobierno, industria y sociedad.

La Norma ISO establece 7 principios que deben considerar las organizaciones para
cumplir con la responsabilidad social: rendicion de cuentas, transparencia, comportamiento
ético, respeto a los intereses de las partes involucradas, respeto al principio de legalidad y
respeto a la normativa internacional de comportamiento (ISO, 2010).

A continuacion mencionamos las categorias que contempla la Norma ISO 26000, las
cuales deben ser analizadas en la organizacion que aspira a alinearse con la RS:

a) Gobernanza: “es el sistema por el cual una organizacion toma e implementa
decisiones con el fin de lograr sus objetivos” (ISO, 2010, p.22),

b) Derechos humanos: son los derechos basicos que le corresponden a cualquier
ser humano por el hecho de serlo. Hay dos categorias: derechos civiles y politicos
e incluye derechos como el derecho a la vida y a la libertad, la igualdad ante la
ley y la libertad de expresion. Y la segunda son derechos econdmicos, sociales y
culturales como derecho al trabajo, derecho a la alimentacion, derecho al maximo
nivel alcanzable de salud, derecho a la educacion y derecho a la seguridad social
(ISO, 2010).

c) Préacticas laborales: “Las practicas laborales de una organizacién comprenden
todas las politicas y practicas relacionadas con el trabajo que se realiza dentro, por o
en nombre de la organizacién, incluido el trabajo subcontratado” (ISO, 2010, p. 34).

d) Medio ambiente: Las decisiones y actividades de las organizaciones generan
un impacto en el medio ambiente, con independencia de donde se ubiquen. Estos
impactos podrian estar asociados al uso que la organizacion realiza de los recursos,
generacion de contaminacion, entre otros (ISO, 2010).

e) Practicas justas de operacion: “refiere a la conducta ética de una organizacién
en sus transacciones con otras organizaciones. Incluyen las relaciones entre
organizaciones y agencias gubernamentales, asi como, entre organizaciones y sus
socios, proveedores, contratistas, clientes, competidores, y las asociaciones de las
cuales son miembros” (ISO 2010, p.48).

f) Asuntos de los consumidores: Las organizaciones que proporcionan productos y
servicios a consumidores, asi como a otros clientes, tienen responsabilidades hacia
ellos, como proporcionar educacion e informacion precisa, promover el consumo
sostenible y el disefio de productos y servicios que satisfagan las necesidades de
los més vulnerables y desfavorecidos, cuando sea necesario (ISO, 2010).

g) Participacién activa y desarrollo de la comunidad: “implica el reconocimiento del
valor de la comunidad. La participacion activa de una organizacién en la comunidad
deberia surgir del reconocimiento de que la organizacion es una parte interesada en
la comunidad y que tiene intereses comunes con ella” (ISO, 2010, p.61).
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Con relacion a nuestro objeto de estudio, nos enfocamos en el Gran Hotel, por
ser una empresa representativa del sector turistico en Manzanillo, es uno de los mas de
245 hoteles con que cuenta la cadena hotelera; la cual fue fundada en 1931 en su sede
de Islas de Mallorca, Espafia. En Manzanillo, el hotel empez6 a operar en 1999 y fue
comprado por la cadena en el afio 2006, ofrece servicio de hospedaje, alimentos, bebidas y
entretenimiento, siendo uno de los hoteles mas importantes en el municipio, cuenta con la
categoria de 5 estrellas y 324 suites de lujo. El personal de los hoteles varia mucho debido
a que se manejan por temporadas: alta y baja, y este hotel no es la excepcion, es por eso
que el numero de empleados es muy variable, ya que en temporada baja llegan a tener
alrededor de 240 empleados al mes, y en temporada alta alcanza cifras de 470 empleados.
Estos factores hacen del este hotel, un objeto de estudio interesante desde el andlisis de
su responsabilidad social.

La presente investigacion de acuerdo con su objetivo es aplicada, ya que busca
identificar areas de oportunidad en las actividades que realiza el Gran Hotel, con base en
el analisis de las 7 categorias de la Norma 26000; de acuerdo con su nivel de profundidad
es una investigacion descriptiva, dado que se trabaja con descripciones de las categorias
analizadas, y es cualitativa debido a que el acercamiento al objeto de estudio es empleando
la técnica de la entrevista en profundidad.

En esta primera etapa de aplico la entrevista en profundidad al Gerente de Recursos
Humanos; en la segunda etapa se contempla aplicar la técnica de la encuesta a trabajadores,
clientes y a habitantes de la comunidad en donde esta establecido el Hotel.

Para el analisis de la informacién obtenida se disefi6 una matriz de categorias de
la Norma ISO 26000 (tabla 1), donde en la columna izquierda se anotan las categorias,
asuntos y sus acciones relacionadas; en la columna del lado derecho se coloca una X
cuando el Gran Hotel cumple con las acciones, cuando no cumple se sombrea la celda con
color anaranjado; mientras que en la ultima columna se describe por qué se considera que
cumple con las acciones sefialadas.
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Asuntos y
contenido

Cumple

Descripcion

l. Gobernanza

a) Procesos y estructuras

- Estrategias,
objetivos y metas
hacia la RS

X

Dentro de su misién se encuentra el interés por sus partes interesadas,
tanto colaboradores como publico externo, asi pues establecer “satisfacer
los requisitos de nuestros clientes internos y externos atendiendo sus
necesidades, mediante la implantacion de un sistema de calidad para
cumplir sus expectativas y crear experiencias de satisfaccion durante su
estancia”.

En su codigo de valores destaca la responsabilidad: “reconocemos,
aceptamos y cumplimos con los compromisos que tenemos con nuestro
entorno, siendo capaces de ir siempre mas alla de lo que se espera”. El
espiritu de equipo como “la satisfaccion de nuestros clientes es nuestra
razon de ser como Grupo; nos dedicamos con entusiasmo a su servicio,
con la vocacion de ir mas alla de los detalles” y el trabajo en equipo “todos
los miembros de la empresa forman un equipo de trabajo comprometido a
cumplir las metas propuestas de la organizacion” (HBK,2020).

- Compromiso y
rendicion de cuentas
de lideres

- Ambiente y cultura
que aplique los
principios de RS

Cuenta con varios distintivos de calidad que avalan su interés y apego a la
responsabilidad social:

a) Cristal. Se desarrolla el Programa de Prevencion Higiénico—Sanitario,
con el objetivo final de reducir los principales riesgos sanitarios asociados
con el agua utilizada y los alimentos preparados y servidos en el
establecimiento. Se realizan auditorias higiénico-sanitarias, basadas en
escritos protocolos y controles de mas de 250 puntos segun directrices de
la Organizacién Mundial de las Salud (HBK, 2020).

b) Distintivo “H”. Es un reconocimiento que otorgan la Secretaria de
Turismo y la Secretaria de Salud, por cumplir con los estandares de
higiene que marca la Norma Mexicana NMX-F605 NORMEX 2004.

La evaluacioén se efectta en las areas de: recepcion de alimentos,
almacenamiento, manejo de productos quimicos, refrigeracion,
congelacioén, area de comida, preparacion de alimentos, area de servicio,
agua y hielo, servicios sanitarios para empleados, manejo de basura,
control de plagas, personal y bar (HBK, 2020).

c) 4 Diamantes AAA. Es un programa de caracter voluntario y cuenta

con bases y criterios técnicos consensados a nivel internacional para

la Clasificacion Certificada de la Calidad de las instalaciones y de los
servicios de los Establecimientos de Hospedaje (HBK, 2020).

d) Distintivo “T”. Es una presea de gran prestigio creado por el Consejo
Regulador del Tequila A.C. (CRT), la Camara Nacional de la Industria
Tequilera (CNIT) e Instituciones involucradas con el tequila y el servicio,
que se otorga a hoteles, restaurantes, bares, salones de eventos y
espectaculos, asi como a establecimientos, distribuidores y puntos de
venta, entre otros, que, una vez cumplidos los requisitos establecidos,

se obtiene la certificacion y el simbolo distintivo. Protege la salud del
consumidor ante la existencia de bebidas adulteradas o seudo tequilas
(HBK, 2020).

e) Distintivo “S”. “Es la nueva certificacion promovida por la Secretaria

de Turismo que reconoce las buenas préacticas y el compromiso en el
desarrollo de proyectos turisticos en México bajo los més altos estandares
ambientales” (HBK,2020).

- Sistema de
incentivos asociados
alaRS
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- Uso eficiente de X Se cuenta con un uso racional de los recursos, dado que es una empresa

recursos financieros, productiva

naturales y

humanos

- Oportunidades X Todos los trabajadores tienen las mismas posibilidades de ocupar puestos
justas para grupos directivos, no hay diferencias de género, ni raza, o cualquier otra condicion
minoritarios

- Equilibrar las X Se apoya siempre a los colaboradores o clientes en todas sus necesidades

necesidades de la
organizacion y sus
partes interesadas

- Procesos de X Existe un adecuado proceso de comunicacion, tanto de la parte de
comunicacién en atencion a clientes como de recursos humanos respectivamente
dos direcciones
con sus partes
interesadas

- Promover X Se capacita a todos los empleados para aplicar la RS
participacion eficaz
de los empleados de
todos los niveles en
actividades de RS

- Equilibrio X Se respetan las cargas de trabajo, segun el organigrama establecido
de autoridad,
responsabilidad
y capacidad de
los tomadores de
decisiones

+ Registro de X Existe registro de todas las actividades de RS
implementacion

de decisiones de
manera socialmente
responsable

- Revisién periodica
de los procesos de
gobernanza

Il. Derechos humanos

a) Debida diligencia

- Politica de No estéa explicita, pero se respetan los derechos humanos de todas las
derechos humanos partes interesadas.
- Medios de

evaluacion de las
actividades que
puedan afectar a los
derechos humanos

b) Situaciones de riesgo para los derechos humanos'

- Desastres X En estos casos se apoya al trabajador y a los clientes para resolver
naturales cualquier situacion de riesgo que ocurra dentro de las instalaciones

- Actividades que X Por reglamento no se pueden contratar nifios para ninguna operacion
puedan involucrar dentro del Hotel

nifos

+ Una cultura de X De igual forma, por reglamento se prohiben cualquier practica corruptiva
corrupcion dentro del Hotel.

1 Solo se colocan las que son posibles de constituir un riesgo, de acuerdo con la Norma ISO 26000.
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c¢) Evitar la complicidad

+ La complicidad X De ninguna manera el Hotel se presta o es complice de la violacion de los

para cometer actos derechos humanos de sus colaboradores o clientes.

contra los derechos

humanos por parte

del personal de

seguridad

d) Resolucion de X Existen medios adecuados, por parte de los colaboradores con el area de

reclamaciones recursos humanos; por parte de los huéspedes con el area de atenciéon a
clientes. Siempre se escucha a las partes interesadas y se les trata de dar
una respuesta satisfactoria.

e) Discriminaciony | X No existe discriminacion de ningln tipo en el Hotel.

grupos vulnerables

f) Derechos civiles y | X Se respeta el derecho a la vida, el derecho a la libertad, a la libre opinion, a

politicos la religién, a la propiedad, etc. de todas las partes interesadas.

g) Derechos X Se respeta la libertad de religion y de cultura, se apoya a los trabajadores

econoémicos, que desean seguir estudiando facilitando los horarios de trabajo, existen

sociales y culturales medidas de seguridad para colaboradores y clientes, se apoya a los
colaboradores en caso de fallecimiento de familiares cercanos, entre otros.

- Adaptar servicios X Ofrecen paquetes vacaciones a bajo costo en temporada baja

a la capacidad de
compra de la gente
pobre

h) Principios y derech

os fundamentales en el trabajo

- Libertad de X Existe libertad de asociacion de los colaboradores, incluso muchos de ellos
asociacion pertenecen a la Unién de Estibadores y Jornaleros del Pacifico- CROM

- Eliminacién de X No existe el trabajo forzoso dentro del Hotel

formas de trabajo

forzoso

- Abolicion eficaz del | X No se contratan nifios para ninguna actividad del Hotel

trabajo infantil

- Eliminacion de X No existe discriminacién de ningun tipo para ocupar puestos

discriminacion en
materia de empleo

lll. Practicas laborales

a) Trabajo y X
relaciones laborales

b) Condiciones de X
trabajo y proteccion
social

Las relaciones laborales tienen como base la Ley Federal del Trabajo,

se respetan la condiciones de trabajo de acuerdo con ésta y con el
contrato laboral; aunque existen empleos temporales por la necesidad del
servicio cuentan con un programa de baja-reingreso, el cual les permite
reincorporar al trabajador, se va de baja-reingreso por unos dias y regresa
para seguir laborando.

Hablando de prestaciones que tienen los empleados, podemos ver que
cuentan con seguro social, ademas se les hace un descuento para la
vivienda; también cuentan con un ahorro, en cual consiste en un descuento
de su sueldo, el cual se les devuelve con un bono extra por parte de la
empresa, pero este solo aplica para contratos mayores a un mes porque si
es menor, no tendria caso descontar; tienen comedor gratuito con servicio
de buffet para desayunos, comidas y cenas, dentro del hotel; cuentan

con transporte gratuito y propinas adicionales para todo el personal.

La comunicacion es efectiva, ya que cada uno de los departamentos

esta ligado con los demas ya que todas las areas y actividades estan
relacionadas, porque es un sistema y todo esta estandarizado; certificados
con la 1ISO 9001:20082.

2 1S0 9001:2008, Gestion y aseguramiento de la calidad
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c) Dialogo social X

Cuentan con un buzén de quejas y sugerencias para los trabajadores, se
encuentra ubicado en el area de comedor para colaboradores y se invita a
que haya una constante participacion de los trabajadores, porque son muy
importantes los comentarios, ya que permiten tener un monitoreo y seguir
teniendo un excelente clima laboral.

d) Salud y seguridad | X
ocupacional

Los sistemas de seguridad e higiene estan muy vigilados, por
certificaciones nacionales e internacionales, con las cuales se pretende
eliminar y prevenir algan incidente. Quejas por acoso sexual o laboral no
han tenido pero ha habido ocasiones en que se presentan situaciones de
inconformidad, las cuales se resuelven lo mas rapido posible y siempre
manteniendo la mayor discrecion, apoyados por el departamento de
RRHH se llega a una solucion donde todas las partes involucradas estén
conformes y se toman las medidas correspondientes y necesarias para
prevenir futuros casos.

e) Desarrollo X
humano y formacién
en el lugar de
trabajo

Existe un departamento de capacitacion, el cual tiene un programa anual
donde se imparten cursos y talleres en estas areas. Las capacitaciones
internas se realizan en el mismo hotel, pero fuera de horarios laborales,
aungue hay sus excepciones, cuando la ocupacién o la actividad lo
permiten, se realizan durante las horas de trabajo, asi no tendran que
tomar turnos extra o permanecer en el hotel fuera de los horarios de
trabajo.

IV. Medio ambiente

a) Prevencion de la | X
contaminacion

Cuenta con programas de monitoreo y precisamente uno de ellos vigila la
sustentabilidad del hotel, se ensefia como la empresa aporta a esta causa

b) Uso sostenible de | X
los recursos

y trabaja bajo el esquema de las 3R.

c) Mitigacion del X
cambio climatico y
adaptacion

Cada afo se hacen auditorias donde se les pregunta a los trabajadores
cual es el apoyo que el hotel Barcel6 esta haciendo para la proteccion
ambiental.

d) Proteccion del X
medio ambiente,
biodiversidad

Cuentan con campanas de reforestacion, proteccion de especies
protegidas y se buscar concientizar a los huéspedes para que cuiden los
animales, que practicamente son parte del hotel, ya que cuenta con 20
anos de establecido y éstos ya estan adaptados a la actividad del lugar, los
trabajadores reportan cualquier incidente con la fauna local.

V. Practicas justas de ope

racion

a) Anti-corrupcion X

Se cuenta con claridad en la estructura y operaciones, por lo que las
practicas de corrupcion son nulas.

b) Participacion
politica responsable

c) Competencia X
justa

Todas las operaciones son apegadas a la legalidad, por lo que la
competencia es justa.

d) Promover la RS X
en la cadena de

Para continuar con las certificaciones es importante que todos los agentes
internos se comprometan con la practica de la RS, por lo tanto se capacita

valor a los colaboradores en esta materia.

e) Respeto a los X Se respeta conforme a la legalidad el derecho de propiedad.
derechos de la

propiedad

VI. Asuntos de consumidores

a) Practicas justas X
de marketing,
informacién
objetiva e imparcial
y practicas de
contratacion

Toda la informacion comercial debe ser autorizada por los directivos y en
algunos casos hasta el nivel directivo de la cadena de hoteles, por lo que
es informacion muy bien cuidada y apagada a la legalidad.
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b) Proteccion de la X La limpieza en las habitaciones es profunda todo el tiempo, asi como en

salud y seguridad las areas comunes, ya que por las certificaciones con las que se cuenta,

de los consumidores se mantienen muy vigilados todos esos aspectos, solo se presentan
inconvenientes cuando es temporada baja y el personal no es el suficiente
para poder realizar todas esas labores. Camas, toallas, sabanas, vasos,
todo lo que esté en la habitacién se limpia con profundidad siempre que
un huésped deja la habitacion. En las areas comunes de igual manera la
limpieza es profunda, cada media hora se hace saneamiento en los bafios
y en todas las areas se tiene estricta higiene. Los trabajadores saben
como actliar ante una emergencia, ya que se encuentran en constante
capacitacion

c¢) Consumo X En las diferentes areas del hotel se promueve el cuidado del agua, la

sostenible colocacién de basura en los depésitos correspondientes, el consumo
de solo los productos y alimentos necesarios, se cuenta con sistemas
y procesos ecoeficientes como luminarias con celdas, sistemas de luz
sensibles al movimiento en la habitacion, calentadores solares y filtros de
limpieza para albercas.

d) Servicios de X Todos los colaboradores reconocen la importancia de los huéspedes,

atencion y apoyo al por ello estan disponibles todo el tiempo para las necesidades de éstos,

cliente ademas esta el area de servicio a clientes para resolver todas sus dudas o
molestias.

e)Proteccion y X Para la proteccion de datos acaban de implementar un sistema y esta

privacidad de datos controlado por el area de recepcion y estan apoyados por un juridico

de consumidores especial, siempre se les hace saber a los huéspedes que se cuenta con
sistemas de proteccion de datos.

f) Acceso a servicios | X Dado que es un hotel all inclusive, los huéspedes disponen de todos los

esenciales servicios esenciales incluidos en el precio.

g) Educacién y toma | X Todo el personal esta consciente de la importancia de la proteccion

de conciencia

ambiental y se les hace saber a los huéspedes que se tienen que cuidar la
flora y fauna del lugar.

VII. Participacién activa y

desarrollo de la comunidad

a) Participacion X Se participa en campafas de limpieza de playas, se participa en

activa de la actividades y eventos locales o nacionales, como evento de fin de afo.

comunidad

b) Educacién y X Se permite la realizacion de préacticas profesionales para alumnos

cultura provenientes de toda la Republica, existen convenios con las escuelas
para poder ingresar y realizar practicas profesionales en el hotel, el
convenio de un alumno, sirve para cualquier otro y éste se renueva cada
que haya cambio en la Rectoria de la empresa o se cancelan en caso que
haya algun inconveniente con el alumno

¢) Creacion de X Al ser un lugar donde se permiten practicas profesionales, algunos

empleo y desarrollo estudiantes llegan a ser contratados y capacitados.

de habilidades

d) Desarrollo X Se cuenta con algunas tecnologias Eco con la finalidad de apoyar al

y acceso a la ambiente.

tecnologia

e) Generacion de

riqueza e ingresos

f) Salud X Se ofrecen alimentos nutritivos dentro del bufete para colaboradores y
huéspedes, se promueve la importancia del deporte entre los mismos, a
través de su equipo de animacioén.

g) Inversién social X Forma parte de la Camara Nacional de la Industria Restaurantera y se

tiene contactos con la Secretaria de Turismo estatal y la Direccién de
Turismo Muncipal para la promocién del destino y participacion en eventos
internacionales, nacionales y locales.

Tabla 1. Matriz de categorias.
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De acuerdo con la tabla 1, existen 2 aspectos que no se cumplen dentro de la
categoria de la Gobernanza: 1) no existe un sistema de incentivos asociados a la RS, y
2) tampoco existe una revision periddica de los procesos de gobernanza, sin embargo
se cumple con los otros 10, por lo que podemos considerar que el Gran Hotel tiene un
nivel aceptable en esta categoria, aln cuando puede mejorar si trabaja en estas areas de
oportunidad. Por otro lado, dentro de la categoria de Derechos humanos se observa que

en el asunto de debida diligencia, no se cuenta con una politica de derechos humanos y
tampoco existen medios para evaluar las actividades que puedan afectar a los derechos
humanos, sin embargo cumple con los otros 7 asuntos, por lo que su nivel en esta categoria

también es aceptable.

El Gran Hotel cuenta con un buen nivel de RS, dado que cumple con casi todas las
acciones establecidas en la Norma ISO 26000, solamente tiene 4 areas de oportunidad en
las que necesita enfocarse para cubrir completamente todas las acciones de RS. Aunque
esta Norma no es certificable, si le da oportunidad a las empresas que se apegan a ella
para obtener otras certificaciones, en el caso de este hotel ya se mencion6 que cuenta con
el distintivo Cristal, distintivo H, distintivo T, distintivo S y Diamantes AAA. El reconocimiento
que le dan todos estos distintivos, sin duda son el resultado de llevar a cabo buenas

practicas, por lo que es necesario incentivar la investigacion y difusion de esta tematica.

ISO (2010). Norma ISO 26000. Guia de Responsabilidad Social. Ginebra, Suiza: Secretaria Central de
1SO.

Péagina web del hotel. https://www.barcelo.com/es-mx/barcelo-karmina/.
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