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Resumen

"La RSE es el concepto mediante el cual la empresa integra voluntariamente las
dimensiones social y medioambiental en sus operaciones comerciales y en sus
relaciones con las partes interesadas”. (Libro Verde, 2001). Este trabajo pretende
estudiar el origen y evolucién del concepto RSE, asi como las principales
caracteristicas de los grupos con los que la empresa debe responsabilizarse y los
beneficios que genera la aplicacion de estas politicas. También pretende analizar los
cambios que se han producido en los informes de sostenibilidad como consecuencia
de la pandemia del Covid-19. Para ello, se analizaran los informes de gestion de
2019 y 2021 de la cadena hotelera Melia Hotels International, situada como la
primera cadena hotelera espafiola por volumen de facturacion antes de la
pandemia.

Palabras clave: responsabilidad social, impacto, sector hotelero, informe de
gestion, pandemia.

Abstract

"CSR is the concept through which the company voluntarily integrates the social and
environmental dimensions in its business operations and in its relations with
stakeholders." (Green Book, 2001). This work aims to study the origin and evolution
of the concept CSR as well as the main characteristics of the groups to which the
company has to be responsible and the benefits generated by applying these
policies. It also aims to analyze the changes in the sustainability reports that have
resulted from the Covid-19 pandemia. To this end, the management reports for 2019
and 2021 of the hotel chain Melia Hotels International, ranked as the number one
Spanish hotel chain in terms of turnover before the pandemic, will be analyzed.

Keywords: social responsibility, impact, hotel sector, management report, pandemic.
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1. Introduccion

1.1.-Contexto y Justificacion del Estudio

Hoy en dia es imposible pensar en el concepto de empresa y de RSC como
términos totalmente aislados, pero no siempre ha sido asi. EI concepto moderno de
Responsabilidad Social Corporativa nace a mediados del siglo XX (Carroll, 1999),
sin embargo, no es hasta las ultimas dos décadas cuando esta idea adquiere
realmente importancia dentro del mundo empresarial.

El concepto ha evolucionado durante los afios, ya que en sus inicios la finalidad de
estas practicas no era otra que la de maximizar los beneficios. Actualmente lo que
entendemos por RSC es muy distinto a aquel entonces. Hoy en dia se cree que la
finalidad de las organizaciones no es tan solo actuar en beneficio propio, sino que
también debe actuar en conjunto con la sociedad. La mayoria de las definiciones de
la responsabilidad social de las empresas entienden este concepto como la
integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y
medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus
interlocutores (Libro verde, 2001).

La situacién de crisis mundial que se vive actualmente esta teniendo una gran
repercusion en el ambito socioecondmico. La hoteleria ha sido un sector, entre
otros, fuertemente afectado por la llegada del Covid-19, ya que empresas
multinacionales como es el caso de Melia Hotels International o Barcel6 Hotels
obtuvieron un resultado consolidado en 2021 de -197,9 y -90 millones de euros
respectivamente. Por ello, una buena gestién de RSC puede conllevar a una gran
mejoria a nivel socioeconomico de la empresa debido a que actualmente una
imagen de preocupacion por la sociedad y medioambiente puede ser un factor
diferencial a la hora de decidir por parte de los clientes.

Mediante este trabajo de fin de grado, se pretende destacar la existencia y
relevancia de la RSC de las empresas, concretamente hoteleras. Las empresas que
implementan politicas de RSC realizan una accioén productiva ya que ofrecen bienes
y servicios con la finalidad principal de realizar una mejora econdmica, ambiental y
social. En la siguiente investigacion se abordan diversas cuestiones como ;Qué es
la RSC? ;Cual es la mejor forma de informar a los stakeholders sobre la RSC?
¢ Qué cambios ha habido en cuanto a reportes de RSC debido al Covid-197? ;Se
pueden cuantificar?

Para poder responder a estas cuestiones planteadas el trabajo se ha fraccionado en
dos partes. Primeramente se realizara una revision en torno al concepto RSC, y en
segundo lugar un estudio basado en el anadlisis de los informes de gestion de la
cadena hotelera Melia Hotels International.



1.2.-Propésito de la Investigacion

La principal meta de esta investigacion es la de llevar a cabo un estudio de las
principales politicas las cuales han posibilitado que la RSC se consagre como una
gran herramienta de mejora social medioambiental y econémica. Se analiza el grado
de implantacion en un sector tan importante hoy en dia como es el turistico,
concretamente el hotelero.

Los principales objetivos que se pretenden lograr con este trabajo son los
siguientes:

Estudiar el origen y evolucion de la RSC.

Definir el concepto, forma y objetivos de la RSC.

Analizar el contenido de las memorias de sostenibilidad de Melia

Estudiar las diferencias en la informaciéon reportada por Melia antes y
después del Covid-19.

Para ello, la metodologia de este trabajo consistira en el analisis cuantitativo y
cualitativo de las memorias sostenibles de Melia Hotels International, en los afios
2019 y 2021. Este analisis se basara en la herramienta de evaluacion desarrollada
por la UNEP en 1996 la cual permite analizar las memorias a partir de una serie de
items. Una vez realizado el analisis se observara si ha habido una diferencia grande
0 pequefia a la hora de reportar la informacion por parte de Melia.

2.-Marco conceptual de la investigacion

2.1-La responsabilidad social corporativa

2.1.1.-Origen y evolucién

Aunque algunos autores datan la aparicion de la RSC en la primera mitad del siglo
XX, se cree que el concepto de Responsabilidad Social Corporativa aparece por
primera vez a mediados del siglo XX, concretamente en 1953 en EEUU. Este
término aparece por primera vez en la obra social “Responsibilities of the
Businessmen" escrita por Howard R. Bowen donde se refiere a la RSC como “las
obligaciones de los empresarios de seguir esas politicas que son deseables en
términos de los objetivos y valores de nuestra sociedad” (Carroll, 1999). En este
concepto se encuentra uno de los pilares fundamentales de la RSC en las
empresas, como son los intereses sociales entre sus principales metas. De esta
forma Bowen se consagra como fundador del término RSC. Gracias a la aparicion
de la RSC el ciudadano se convierte en objeto de interés por parte de las empresas,
haciendo hincapié en el impacto de las empresas sobre éstos, mas alla de los
numeros (Kolb, 2008).

Sin embargo, en los anos 60, autores como Friedman o Henderson regresaron a la
idea que situaba a la RSC en un segundo plano y que colocaba a la empresa como



un medio cuyo objetivo se basa en la maximizacion del beneficio, sin tener en
cuenta apenas las responsabilidades sociales. Se pensaba que si la empresa
realizaba un desembolso monetario en causas sociales estaba perjudicando al
beneficio de los accionistas (Lee, 2008)

La época de los 70 vino enmarcada por la emergencia de autores como George
Steiner, los cuales aportaron distintas visiones. Steiner (1971) sustentaba que las
empresas debian continuar siendo instituciones econdémicas, pero sin dejar de
ayudar a la sociedad a conseguir sus metas, lo cual definia a las empresas como
instituciones con responsabilidades sociales.

Seria ya en el afio 1984, cuando aparece el término stakeholder, acufado por R. E.
Freeman (1984). Freeman, define en su libro “Strategic Management: a stakeholder
approach" el término Grupo de interés o stakeholder como todos los elementos que
pueden verse afectados o afectar a la empresa directa o indirectamente.

Es a partir del afio 1990 cuando la RSC empieza a adquirir mucha mas relevancia
con autores como el profesor Archie Carroll (1991), quien propuso un sistema de
RSC basado en una piramide de cuatro niveles. Asi como se observa en la figura 1,
Carroll, en la base de la piramide situa el rendimiento econémico, sobre ella reposan
todas las demas responsabilidades y su fin es el de lucrarse y lograr utilidades. A
continuacion, encontramos la base legal, la misma palabra lo indica, consiste en
obedecer la ley de la sociedad, es decir, se pretende cumplir con los principios y
reglas admitidos por la sociedad, haciendo referencia a aquello que la empresa ha
definido como lo bueno y lo malo y a respetar esas decisiones. Seguidamente,
tenemos el nivel ético que trata de actuar con justicia, haciendo lo correcto, justo y
razonable para evitar dafos tanto internos como externos. Finalmente, nos
encontramos con la responsabilidad filantropica en la cuspide de la piramide. El fin
de la filantropia consiste en la mejora del nivel de vida, asi como contribuir con
actividades y recursos para la comunidad con el fin de ser una buena
‘empresa-ciudadana”.

La empresa en el ambito de la RSC debe “reportar utilidades financieras, cumplir
con la ley, ser ética y buena ciudadana corporativa” reuniendo asi los cuatro
enfoques diferentes que plasma Carroll en su piramide. Por tanto, la principal idea
no es otra que la de atender a los cuatro niveles con especial interés y esperar a
que las empresas muestren su alto grado de implicacion en la practica, atendiendo
asi debidamente al término de Responsabilidad Social Corporativa.



Figura 1. Piramide de Carroll

Responsabilidad
filantrépica
Ser una buena
empresa ciudadang
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Mejorar del nivel de vida

Responsabilidad ética
Ser ético
Hacer lo correcio, Justo
Evitar el dafic

Responsabilidad legal
Obedecer la ley
La ley es el cédigo de la sociedad
sobre lo correcto e incorrecto. Jugar segin las reglas

Responsabilidad econémica
Ser rentable

la base sobre la que descansan el resto de responsabilidades

Fuente: Carroll (1991)
2.1.2.-Responsabilidad Social Corporativa-definiciones

Debido a que el concepto ‘Responsabilidad Social Corporativa’ carece de extensa
historia, ya que fue introducido por primera vez en el afio 1953 (Bowen), resulta
complicado establecer una definicion homogénea. Sin embargo, son varias las
instituciones que se atreven a definir el concepto RSC, entre ellas destacamos:

-‘conjunto de compromisos de diversa orden, econdmica, social y ambiental
adoptados por las empresas, las organizaciones e instituciones publicas y privadas
y que constituyen un valor afiadido al cumplimiento de sus obligaciones legales,
contribuyendo a la vez al progreso social y econdmico en el marco de un desarrollo
sostenible.” Comision de Seguimiento y Evaluacion del Dialogo Social (2007)

-“concepto a través del cual la empresa integra de forma voluntaria las dimensiones
social y ambiental en sus operaciones de negocio y en sus relaciones con los
grupos de interés.” Comision Europea, Libro verde (2001)

-“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, 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 derivasen de sus acciones.” Foro de expertos del ministerio de empleo (2007)

- “es 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
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comportamiento transparente y ético que: contribuya al desarrollo sostenible, la
salud y el bienestar general de la Sociedad; tome en consideracion las expectativas
de sus partes interesadas, stakeholders; esté en cumplimiento con la legislacion
aplicable y sea consistente con normas internacionales de comportamiento; y esté
integrada a través de toda la organizacion y practicada en sus relaciones.” ISO
26000 (2010)

2.1.3.-Dimensiones de la RSC

El Libro Verde de la Comisién Europea (2001) fija dos dimensiones, la interna y la
externa. Dichas dimensiones engloban los tres ambitos de la RSC, como son el
social, el econdmico y el ambiental.

Por un lado, la dimensién interna analiza a la organizacién desde el beneficio social
y se interesa especialmente por aquellos aspectos que tienen relacion con los
empleados y con el medioambiente. Entre estos aspectos destacamos la gestion de
recursos humanos, la seguridad laboral, la formacion y el desarrollo de los
trabajadores y la gestidon de la calidad y del medioambiente. Por otro lado, la
dimensién externa hace referencia a los agentes externos a la sociedad y sus
relaciones con estos. Estos son la comunidad, los clientes, los proveedores, la
administracion y autoridades publicas, ONG 's, comunidades locales, etc. (Libro
verde, 2001)

El libro verde (2001) propone practicas responsables para que las empresas las
apliquen en sus dimensiones tanto interna como externa. Estas son:

DIMENSION INTERNA
e Gestidn de recursos humanos

% Practicas responsables de contratacion, sin discriminacion.
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Formacion y aprendizaje continuo.

Delegar responsabilidades sobre los trabajadores.

Practicas laborales responsables: mejorar canales de informacion,
implantacion de medidas de conciliacion, salarios justos, etc.

R 0, R
LSO X X4

e Salud y seguridad en el puesto de trabajo

% Implantacion y mejora de sistemas de prevencion y seguridad
continuos.

% Informar de la calidad laboral de productos y servicios

% Cumplimiento de medidas de salud y seguridad de proveedores y
empresas contratadas.

% Salud y seguridad laboral.

e Adaptaciéon al cambio
« Evitar reestructuraciones sectoriales irresponsables: en términos de
los intereses de los trabajadores.
% Planteamiento estratégico del negocio, que permita a la comunidad
enriquecerse estructuralmente.
% Compromiso con el desarrollo de la comunidad y la inclusién social.
e (Gestidon del impacto ambiental

% Reducir el consumo de emisiones contaminantes y desechos.
% Analizar las repercusiones de productos a lo largo de su vida util.

DIMENSION EXTERNA
e Comunidades locales
«» Contribucién al desarrollo de comunidades locales.

% Proporcionar lugares de trabajo, salarios e ingresos.
% Politicas de mantenimiento de un entorno limpio.
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e Proveedores, socios comerciales y consumidores

% Ayudar a reducir la dificultad, reducir gastos y aumentar la calidad con
socios y comerciales.

% Exigimiento de responsabilidades a socios y proveedores.

% Ofrecer a los consumidores productos de buena calidad, seguros y
fiables.

e Derechos humanos

% No vulnerar los DDHH fundamentales: no discriminacion, eliminar
trabajo forzoso, eliminar trabajo infantil, etc...

% Establecer cddigos de buena conducta en el ambito de DDHH,
aspectos laborales y medioambientales.

% Exigir un cédigo de conducta en socios comerciales y proveedores.

e Problemas ecologicos mundiales

% Fomentar la disminucién del impacto ambiental en la cadena de
produccion de la empresa.

% Ayudar a conseguir una mejora social y medioambiental a escala
mundial.

2.1.4.-Stakeholders: Los grupos de interés

Hoy en dia, uno de los puntos mas relevantes en cuanto a la responsabilidad en
cuanto a la RSC es el de identificar a los stakeholders con los que la empresa cree
que debe establecer las relaciones. Ello sirve para identificar y concretar cuales son
las demandas de estos y poder satisfacerlas.

Existen varios trabajos mediante los cuales podemos observar los distintos grupos
de interés en cuanto a la relacién que tienen con la compafia. Estudios como el de
Jancic (1999) clasifican a estos en funcién de su relacién con la empresa como
inevitable, deseable o necesaria. Jancic (1999) plantea que los grupos de interés
inevitables son los formados por accionistas, proveedores, clientes, empleados
competidores y reguladores. Por otro lado, los stakeholders clasificados como
deseables, son los compuestos por organizaciones culturales y deportivas,
familiares de empleados, etc. Y, por ultimo encontramos las relaciones de la
empresa catalogadas como necesarias. Este grupo esta compuesto por los medios,
los sindicatos, el medio ambiente, las comunidades locales, las asociaciones
empresariales, los organismos publicos, y los proveedores de formacion (Cuesta y
Munoz ,2010).

Asimismo, podemos distinguir los stakeholders o grupos de interés en primarios o
secundarios (Fernandez, 2012):

- Grupos de interés primarios (accionistas, clientes, empleados, gobierno y
comunidades): son entes indispensables para el sostenimiento de la
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empresa, debido a que se trata de sujetos que tienen alguna relacion
economica con la organizacion.

Grupos de interés secundarios (activistas, competidores, ambientalistas y
medios de comunicacion): son los actores que no participan de manera
directa en el intercambio con la empresa, pero que de una manera u otra
podrian verse afectados por las acciones y decisiones que pueda tomar esta.
Es decir, no mantienen un lazo econémico directo ni dependen de la empresa
pero pueden sufrir consecuencias provenientes de la misma.

OBJETIVO DE LA RSC SEGUN LOS GRUPOS DE INTERES

Tabla 1. Objetivo de la RSC segun los grupos de interés

— Retorno de capital satisfactorio

Accionistas — Transparencia
— Inversiones responsables

— Retribucién justa

— Formacion y desarrollo profesional
Empleados — Politicas de conciliacion familiar
— Salud y seguridad en el trabajo

Clientes — Salud y seguridad de los productos
— Fiabilidad
— Libertad para definir precios finales
Distribuidores y socios comerciales — Seguridad en procesos de transporte y
logistica

— Relacion de confianza y beneficio mutuo
Proveedores — Transparencia y justicia en la eleccion
— Libre concurrencia

— Cumplimiento de contratos

— Respeto a la libre competencia exigida por el
Competidores marco legal

— Comportamiento leal

— Alianzas en algunos casos

Agentes sociales — Transparencia
— Colaboracion

Administraciones Publicas — Cumplimiento de leyes (econdmica, social,
medioambiental)

Sociedad — accion social
— Creacion de empleo

Medios de Comunicacion — Confianza
— Mejora de imagen

Fuente: elaboracién propia a partir de Moreno Prieto (2015)

14



2.2.-Pacto mundial

El pacto mundial (2000) hace referencia a un llamamiento por parte de la ONU a las
empresas y organizaciones con el objetivo de adoptar estrategias y operaciones
basadas en diez principios universales acerca de los derechos humanos, las normas
laborales, la proteccion del medioambiente y la pelea contra la corrupcion. Cabe
destacar que la principal finalidad de este pacto reside en la creacion de un
movimiento global de empresas y organizaciones sostenibles. En la tabla 2 se
recogen los diez principios del pacto.

Tabla 2. Principios del pacto mundial

DERECHOS HUMANOS

1. Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos
humanos fundamentales, reconocidos internacionalmente, dentro de su
ambito de influencia.

2. Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices en
la vulneracion de los Derechos Humanos.

NORMAS LABORALES

3. Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacion y el reconocimiento
efectivo del derecho a la negociacion colectiva.

4. Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo
forzoso o realizado bajo coaccion.

5. Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

6. Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion
en el empleo y la ocupacion.

MEDIOAMBIENTE

7. Las empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el
medioambiente.

8. Las empresas deben fomentar iniciativas que promuevan una mayor
responsabilidad ambiental.

9. Las empresas deben favorecer el desarrollo y |la difusion de las tecnologias
respetuosas con el medioambiente.

ANTICORRUPCION

10.Las empresas deben trabajar contra la corrupcién en todas sus formas,
incluidas extorsion y soborno.

Fuente: elaboracioén propia a partir de Pacto Mundial (2000)
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2.3.-Ventajas que aporta la RSC a la empresa

Autores como Molina (2020) o Lacruz (2005) destacan algunas caracteristicas
diferenciales de la RSC:

1. Mejorar la retencion de talento y capacidad de contratacion.

Actualmente, los trabajadores persiguen una ocupacidon que les aporte una mayor
plenitud, es decir, que les permita conciliar su vida laboral y familiar, les aporte una
mayor motivacion, y un aumento de su crecimiento personal y su bienestar. Todo
ello motiva a los empleados a permanecer en aquellos puestos en los que se
sienten a gusto y en los que realmente valoran su trabajo.

2. Aumento de la productividad.

El compromiso que muestran los trabajadores con la empresa y viceversa es uno de
los mayores indicadores de productividad. Hacer que los trabajadores estén
motivados, involucrados con la empresa y se sientan importantes dentro de ella
hara que la empresa aumente su productividad, y por lo tanto sea mas competitiva
en el mercado.

3. Prevenir riesgos.

Una de las principales funciones de la RSC es reducir los riesgos que tienen
relacidn con las actividades de la empresa. Los intereses de la empresa pueden
verse perjudicados si se cayera en malas practicas por parte de estas, es por ello
que se deben respetar los codigos internos responsables con el medioambiente, la
sociedad y las normas de conducta.

4. Mejora de imagen.

Seguir estrategias de RSC por parte de las empresas, hace que estas vean
beneficiada su imagen, su credibilidad y reputacion. Ademas, aporta valor a sus
actividades, hasta el punto de poder recibir algun premio o insignia, lo cual ensalza,
todavia mas, la imagen de la empresa cara al publico.

5. Lealtad de los clientes.
Respetar las normas ambientales, sociales y econdmicas provoca que los clientes

valoren los esfuerzos de la empresa. La RSC genera asi una ventaja competitiva.

2.4.-La triple cuenta de resultados - The Triple Bottom Line

¢ Como medimos el nivel de aplicacién de la RSC en las empresas? La triple cuenta
de resultados es un sistema usado para expresar la actividad de la empresa en
cuanto a los tres ambitos de la RSC: ambiental, econdémica y social (Garcia, 2015).
El término se popularizé a partir de 1988 cuando el consultor britanico John
Elkington publicé el libro “Cannibals with Forks: The Triple Bottom Line of 21st
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Century Business” (1999). En este, el autor habla de un nuevo sistema llamado The
Triple Bottom Line que cred para poder evaluar la sostenibilidad de las empresas.

Actualmente este sistema se esta implementando no solo en las sociedades
privadas, sino que lo utilizan las empresas comerciales y sin animo de lucro,
empresas publicas e incluso Gobiernos.

¢ Como analiza la TBL las actuaciones de la empresa? En este método se tienen en
cuenta tres vertientes: social, econdmica y medioambiental. Para analizar cada una
de ellas se crea una matriz de ftriple resultado. Cada vertiente se situa en una
columna mientras que en las filas se emplazan los diversos factores implicados:
accionistas, grupo de interés, empleados, proveedores, clientes, franquicias,
competencia, comunidad, humanidad, generaciones futuras y mundo natural o
ecosistema. La relacion entre cada columna y las filas muestran un resultado. En la
cuarta columna se ve reflejada la medida total de cada fila y, posteriormente, se le
restan los costes al total de los beneficios. El resultado de todo es el beneficio
sostenible (Garcia, 2015).

Los aspectos que tiene en cuenta la matriz de triple resultado a la hora de evaluar la
empresa son:

Tabla 3. Aspectos que tiene en cuenta la TBL

- Impacto social en la comunidad
- Seguridad y salud en el puesto
SOCIALES de trabajo

- lgualdad

- Educacién

- Reconocimiento social

- Agua, energia

- Materiales utilizados
MEDIOAMBIENTALES - Emisiones y residuos

- Operaciones ecoeficientes

- Nuevos productos y servicios

- Impactos en el sistema de vida

- Aumento del beneficio
econdémico

- Aumento en la productividad

ECONOMICOS - Beneficios marginales crecientes

- Retorno de la inversion

- Costes del capital

- Valor de la empresa

- Riesgos asumidos

Fuente: elaboracion propia a partir de Garcia (2015)
El informe RSC se encarga de plasmar los resultados de esta evaluacién y en ellos

se ve reflejado el nivel de compromiso de Responsabilidad Social en los tres
ambitos previamente comentados.
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Pero, 4Qué aporta el TBL a las empresas? Una de las ventajas principales que
aporta este sistema es la mejora de imagen de la empresa. Ello es muy importante
actualmente, debido a que la sociedad esta muy concienciada con la idea de que el
beneficio econdémico y el ambiental tienen que ir de la mano. Hoy en dia los
consumidores quieren saber si los productos que compran tendran un gran impacto
ambiental, econdmico y social. Por ello, si una empresa muestra la informacion
sobre sus resultados obtendra una mejor reputacion que aquellas que no lo hagan
(Garcia, 2015).

2.5.-Reportes de sostenibilidad ; Qué son y cual debe ser su estructura?

Un reporte de sostenibilidad es una herramienta que tiene como finalidad dar a
conocer el impacto generado por una empresa a nivel econémico, social y ambiental
como complemento a su informacion financiera. De esta forma, se busca satisfacer
el posible interés de los stakeholders o grupos de interés de la empresa. Por tanto,
esta herramienta tiene la finalidad de potenciar las ventajas competitivas y mejorar
la competitividad empresarial (Larran, Martinez y Muriel, 2013).

Pero, ¢ Cual debe ser la estructura basica de una memoria completa? Larran,
Martinez y Muriel (2013) conformaron una memoria completa a través del estudio
realizado a 15 estandares de RSC entre los que se encuentran algunos como GRI
(2006) o ISO 26000 (2010). La seleccion de estos estandares se ha basado en una
serie de criterios. Estos criterios son:

- Presencia de una o mas dimensiones involucradas en la RSC (gobernanza,
economica, social o medioambiental)

- De caracter general, tanto nacional como internacional y que no esté
adaptado a un sector especifico.

- Participacion de varios grupos de interés para la elaboracion del mismo.

- Que dichos estandares tengan credibilidad.

A partir del analisis realizado, se pueden diferenciar 6 apartados distintos con el que

deberia ser el porcentaje ideal de aportacion de informacién para una memoria
adecuada.
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Tabla 4. Apartados memoria sostenible completa

Apartado Relevancia en el marco
Perfil Organizativo 3.36%
Parametros de la 3.25%
memoria de

sostenibilidad

Gobernanza 26.65%
Econdmica 6.16%
Medioambiental 13.99%
Social 46.58%

Fuente: elaboracion propia a partir de Larran, Martinez y Muriel (2013)

2.6.-RSC en el sector hotelero

La RSC esta empezando a adquirir cierta importancia en el ambito turistico (Dodds y
Joppe, 2005). Existen numerosos trabajos que evidencian las relacion entre el
sector hotelero y los tres ambitos de la RSC (medioambiental, social y econdémico)
como el ya mencionado Ayuso (2006) o Valenzuela Rubio (2017). En dichos trabajos
leemos que las cadenas hoteleras tienden a preocuparse mas por el medioambiente
por su interés en mejorar su imagen o0 su poder econdmico que por el
medioambiente en si.

La literatura sobre RSC en el sector de la hoteleria es escasa si se compara con
otras industrias. Bohdanowicz & Zientara (2009) argumenta que existen pocas
investigaciones que hayan analizado la RSC en el ambito hotelero. En palabras de
Martinez, Pérez y Rodriguez del Bosque (2013), una buena parte de las
investigaciones que relacionan la RSC al sector hotelero se centran basicamente en
los resultados obtenidos entre la RSC y el apartado financiero del hotel, y no a la
verdadera funcion que desempefian las politicas de RSC en la empresa y los
multiples beneficios econdmicos, sociales y medioambientales que implica. Por otro
lado, otras investigaciones como Ayuso (2003) se centran principalmente en el
ecoturismo o0 en el impacto medioambiental que provoca el sector hotelero.
Recientemente los hoteles buscan la forma de realizar sus actividades intentando
reducir su impacto ecoldgico, aunque, a menudo muestran un mayor compromiso
del que ofrecen realmente (Fernandez y Cuadrado, 2011). Por estas razones,
resulta evidente que se necesita un cambio en la formacién de los responsables en
RSC de los establecimientos hoteleros.

Los clientes juegan un papel importante si hablamos de la implementacion de
acciones RSC en hoteles, ya que la preocupacion de estos por el patrimonio cultural
y natural y por la preservacion y proteccion del medioambiente, esta conllevando a
los hoteles a un cambio en la gestidn del sector hotelero (Moutinho, 1995). Es obvio
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que existe un desconcierto entre directivos y gerentes hoteleros en cuanto a lo que
significa el turismo sostenible y la RSC y por consiguiente un desconocimiento a los
impactos medioambientales, econdémicos y sociales que provocan sus empresas en
las comunidades locales (Ayuso, 2006).

2.6.1.-Beneficios obtenidos por los hoteles que aplican estrategias de
Responsabilidad Social Corporativa

Aplicar politicas de RSC aporta diversos beneficios a las empresas hoteleras. Las
caracteristicas en especial del sector hotelero, provocan que estas politicas
desemboquen en varios resultados deseables. Ademas, es una forma de
diferenciarse de los competidores y afianzar la sostenibilidad en el futuro (Cardona y
Hernandez, 2011)

El mayor beneficio que reciben los hoteles es el econdmico. Asimismo, se busca la
aceptacion y reconocimiento de los grupos de interés hacia la empresa. Este
reconocimiento desemboca en la lealtad de los clientes hacia el hotel y una mejora
de su reputaciéon e imagen (Barquero, 2017). Dicho reconocimiento, puede darse
también cuando los diversos hoteles dan apoyo a problemas sociales con una causa
en especifico (como puede ser apoyar a determinados colectivos). Cuanto mas
comprometido esté el hotel con promover y realizar iniciativas sociales, mas
comprometidos estan los clientes, de manera que estaran dispuestos a pagar un
precio mayor, que resultara en beneficios econémicos.

Otro aspecto a tener en cuenta, es que la aplicacion de la RSC -aparte de mejorar la
relacion con los clientes- también mejora la relacion con los empleados del hotel. Si
se aplican politcas RSC habra mas opciones para que los empleados se
comprometan con el hotel, y se forme una lealtad de estos hacia él (Hernandez,
Vargas, Castillo y Zizumbo, 2018). Los empleados quieren trabajar en un lugar que
cuente con una buena imagen y una buena reputacion. Estd demostrado que
realizar estas actividades tiene un impacto positivo en los resultados de la empresa
(Garcia, Nieto y Carrera, 2014). Ademas las empresas se esfuerzan por mantener a
sus empleados saludables, tanto fisica como mentalmente lo que provoca aumentar
su calidad de vida laboral. (Bohdanowicz & Zientara, 2009).
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3.-Metodologia

A continuacion, se analizan los diversos cambios provocados por la pandemia en el
area de responsabilidad social del sector hotelero. Para ello, la metodologia que se
sigue sera el estudio de caso.

El caso de estudio ha sido elegido basandose en el ranking de cadenas hoteleras

espafiolas con mayor facturacion, ofrecido por Hosteltur en el afo 2019, ya que
estas son las que marcan la tendencia del sector.

Figura 2. Ranking por facturaciéon de empresas hoteleras espariolas

HO te [e ra Facturacion | Facturacion | Variacion

%

MELIA HOTELS INTERNATIONAL
IBEROSTAR HOTELS & RESORTS
RIU HOTELS & RESORTS
BARCELO HOTEL GROUP

! 2.846,00 294650 -341%
2

3

-

5 NHHOTEL GROUP

6

i

8

9

!

235300 265900 -11,51%
224000 211400 596 %
221840 255900 -13,31%
1.718,30  1.623,00 587 %

800,00 91800 -1285%

—a =

BAHIA PRINCIPE HOTELS & RESORTS (GRUPO PINERQ)*
PALLADIUM HOTEL GROUP /52,00 636,00 18,24%
H10 HOTELS 660,00 62000 645%
EUROSTARS HOTEL COMPANY (GRUPO HOTUS4) > 620,00 531,00 1676%
0 PRINCESS HOTELS 286,80 341,99 -16,14 %

Fuente: Hosteltur

VVVV4r VYV

Para este caso, se ha elegido la compafiia espanola con mayor facturacién en el
ano 2019 como es Melia Hotels International. El estudio se fundamenta en el
analisis y comparacion de los informes de gestion de 2019 y 2021 (antes y después
del Covid-19), propiciados por Melia en su pagina web. Este estudio, consistira en la
implementacion de la herramienta de evaluacion desarrollada por la UNEP en 1996
para la evaluacion de reportes de sostenibilidad y en la que se han basado varios
estudios como Mine (2003) , Emil (2001) o Milne y Gray (2007). Dicha herramienta
se basa en la evaluacion de 50 items , 48 de ellos del 0 al 4 y 2 de ellos entre O y 1
(9 y 35), segun tengan o no aportacion a dichas memorias. Mientras que una
puntuacion de 0 significa que el elemento no fue reportado, una puntuacion de 4
indica que existe una cobertura completa de dicho elemento. Por tanto, la
puntuacion maxima que se podria obtener es de 194 puntos.
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Figura 3. Categorias y items 1-50

1 POLITICAS Y SISTEMAS DE GESTION

1.Declaracion de la Alta Direccion
3. Sistema de gestion ambiental
5. Auditoria Ambiental

7. Cumplimiento legal

9. Premios

11. Politica de Reportes

2 INPUT/OUTPUT INVENTORIA

Inputs

13. Uso de materiales

15. Consumo de agua

17. Salud y seguridad

19. Gestion de riesgos

21. Custodia de los Ecosistemas

Outputs

22. Minimizacién de residuos

24. Efluentes de agua

26. Transporte

Productos

27. Disefo y evaluacion del ciclo de vida
29. Tutela del producto

3 FINANZAS

31. Gasto Ambiental 3

35. Contribuciones benéficas

2. Politica Ambiental
4. Responsabilidad y rendicion de cuentas
6. Metas y Objetivos

8. Investigacion y desarrollo
10. Verificacion

12. Contexto Corporativo

14. Consumo de energia
16. Tecnologia limpia
18. Accidentes y respuesta a emergencias
20. Contaminacion y remediacion de tierras

23. Emisiones al aire
25. Ruido y olores

28. Impactos ambientales
30. Empaque

32. Pasivos Ambientales
33. Soluciones e instrumentos de mercado 34. Contabilidad de costos ambientales

4 RELACIONES Y ASOCIACIONES CON LAS PARTES INTERESADAS

36. Empleados 37. Legisladores y reguladores
38. Comunidades locales 39. Inversionistas

40. Proveedores y Contratistas 41. Clientes y Consumidores
42. Asociaciones industriales 43. Grupos ambientales

44. Ciencia y Educacion 45. Medios

5 DESARROLLO SOSTENIBLE

46. Cooperacion tecnoldgica 47. Medio ambiente mundial

48. Estandares operativos globales 49. Cuestiones de desarrollo mundial

50. Visiones, escenarios, tendencias futuras

Fuente: elaboracion propia a partir UNEP/SustainAbility (1996) Engaging Stakeholders

Tabla 5. Método de puntuacién

0

1 2

3

4

Sin cobertura

Cobertura minima,

pequeiios detalle incluidas las

empresa.

Detallista y honesto,

deficiencias y
compromisos de la

Compromiso y
progreso hacia el
desarrollo
sostenible
en el negocio
principal

Compromiso y
progreso hacia el
"resultado triple" del
desarrollo sostenible
en el negocio principal
mas la evaluacion
comparativa frente a
la competencia y/o las
mejores practicas en
otros sectores
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Fuente: elaboracion propia a partir UNEP/SustainAbility (1996) Engaging Stakeholders

3.1.-Caso de estudio
3.1.1.-Melia Hotels International

Atendiendo a la pagina web oficial de Melia Hotels International, es una cadena
hotelera fundada por Gabriel Escarrer en Palma de Mallorca en 1956. Es una de las
cadenas lideres mundiales en el sector, ya que cuenta con mas de 380 hoteles en
todo el mundo, distribuidos en mas de 40 paises en 4 continentes bajo las marcas
de Gran Melia Hotels & Resorts, Paradisus Resorts, Innside by Melia, Me by Melia,
Melia Hotels and Resorts, Tryp by Wyndham y Sol by Melia principalmente. Ademas
es la comparfia numero uno en cuanto a facturacién en Espana.

3.1.2.-Responsabilidad Social Corporativa Melia Hotels International

Figura 4. Misién y Visién

/ Mision: _\.

“Ofrecer experiencias y servicios globales de alojamiento con
criterios de excelencia, responsabilidad y sostenibilidad. Y como
empresa familiar, quiere contribuir a conseguir una sociedad mas
justa y equilibrada entre las necesidades actuales y futuras.”

Vision:

“Posicionarse entre los primeros grupos hoteleros del mundo en el
segmento medio y alto, urbano y vacacional, afianzar su liderazgo
en este ultimo y ser reconocidos como referente mundial en

(}ﬁ:elencia. responsabilidad y sostenibilidad.” /

Fuente: Elaboracion propia a partir de la pagina web de Melia (sostenibilidad)

El ano 2019 Melia Hotels International fue nombrada como la cadena hotelera mas
sostenible del mundo segun el Corporate Sustainability Assessment elaborado por
la agencia de inversiéon sostenible (SAM). Sin embargo, los afios proximos y, en
concreto, el 2021 ha sido un afio muy distinto en cuanto a RSC se refiere. El pasado
ejercicio fue un afo lleno de incertidumbre debido a la pandemia causada por el
Covid-19 y el continuo cambio de restricciones provocado por este. En 2019 la
cadena ya tenia unas lineas de estrategia muy enfocadas a satisfacer las
necesidades de los grupos de interés de la compania. En 2021 estas estrategias
han ido mas alla, ya que gran parte de los esfuerzos se centran en preservar la
salud y seguridad de empleados y clientes, proteger el empleo y el talento de la
compainia, y de solidarizarse con las comunidades mas afectadas por la pandemia.
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3.1.3-Analisis

A continuacion, las siguientes tablas muestran cada uno de los items con su
correspondiente puntuacion en los afos de 2019 y 2021 respectivamente. Ademas,
se valora la situacion con un A=Cobertura mejorada B=Cobertura equivalente

C=Cobertura inferior.

referencia a la cobertura de cada item.

Tabla 6. Analisis items 1-12

Por ultimo, encontramos un breve comentario haciendo

POLITICAS Y SISTEMAS DE GESTION
2019 2021 | Situacion Comentario (2019) Comentario (2021)

. Completo. Hace referencia a los hitos, |Completo. Hace maxima referencia a los
1.Declaracion de la Alta 4 4 B cambios e ingresos obtenidos y a los cambios causados por el covid-19,
Direccion compromisos sostenibles futuros de la | como los ingresos, |a rapida adaptacion

empresa. y gestion de la crisis sanitaria.
Cobertura avanzada. Incluye los Cobertura avanzada. Incluye los pilares
pilares fundamentales de la politica fundamentales de la politica ambiental
ambiental de la empresa como son de la empresa como son son cumplir
e - reducir la huella de carbono y de con la normativa ambiental, incluir la
2. Politica Ambiental 3 3 B residuos, apostar por energias dimensién ambiental en el ambito
renovables, apostar por la innovacién y |estratégico de la compaiiia, lucha contra
reforzar la implicacion de grupos de | el cambio climatico y la preservacion de
interés. la biodiversidad.
Cobertura avanzada. Incluye sus dos Cobertura avanzada. Incluye sus dos
3. Sistema de gestion sistemas de gestion ambiental como  |sistemas de gestién ambiental como son
’ biental 3 3 B son save y co2operate y la evolucion save y co2operate y la evolucién
ambienta sostenible de la empresa gracias asu | sostenible de la empresa gracias a su
uso. uso.
4. R?S.Ponsabllldad Y 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura
rendicion de cuentas
. . Cobertura minima. Se menciona la
5. Auditoria Ambiental 1 0 C realizacion de auditorias de calculo de Sin cobertura
huella de carbono.
Cobertura media. La meta de la Cobertura media. Se indican los 4
empresa en 2019 era la de ser mas | principales objetivos de la empresa: ser
R rentables y sostenibles. Ademas de mas rentables, mas gestores, mas
6. Metas y Objetivos 2 2 B esto se indican los pilares basicos  |eficientes y mas sostenibles. Ademas se
sobre los cuales actuar para conseguir indica cémo actuar para conseguir
estos objetivos. dichas metas.
Cobertura media. Incluye su politica de | Cobertura media. Incluye su politica de
P compliance, en la cual aparecen los compliance, en la cual aparecen los
7. Cumplimiento legal 2 2 B principios rectores a nivel de principios rectores a nivel de
cumplimiento normativo. cumplimiento normativo.
8. Investigacion y desarrollo 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura
Completo. Se mencionan todos los Completo. Se mencionan todos los
9. Premios 1 1 B premios tanto a nivel personal como a | premios tanto a nivel personal como a
nivel empresarial. nivel empresarial.
Cobertura minima. Se informa de la Cobertura minima. Se informa de la
- - verificacion de la informacion no verificacién de la informacién no
10. Verificacién 1 1 B financiera por la firma Deloitte financiera por la firma Deloitte
basandose en los estandares GRI. basandose en los estandares GRI.
11. Politica de Reportes 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura
Cobertura minima. Solamente se Cobertura media. Ademas del contexto
. incluye y reportan datos del contexto | econémico de la empresa, se menciona
12. Contexto Corporativo 1 2 A econémico de la empresa a nivel el desempefio social y ambiental en el
nacional. contexto de covid-19 en el afio 2021.
Resultado 18 18

Fuente: Elaboracién propia
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INPUT/OUTPUT INVENTORIA

Tabla 7. Analisis items 13-30

2019 2021 | Situacion Comentario (2019) Comentario (2021)
Cobertura media. Enfasis en el no uso | Cobertura media. Enfasis en el no uso
. del plastico de un solo uso, asi como | del plastico de un solo uso, asi como en
13. Uso de materiales 2 2 B en la economia circular y el uso de la economia circular y el uso de
materiales reciclados como sustitutos. | materiales reciclados como sustitutos.
Cobertura avanazada. Incluye la
Cobertura media. Se incluye Ia mﬁ;ﬁ;{;g’: gg'r‘;‘r}]’z‘;"gl‘; gﬁ:;‘gﬁgs
evolucion del consumo de energia . '
14. Consumo de energia 2 3 A renovable y el ahorro en energia, ener‘;z‘&g:lzﬁ:;ﬁ%r d‘zlihh?o";nz 1
gracias al sistema de gestion de Adema ;
- lemas, se mencionan varios proyectos
energia save pueden comparar datos. para el uso de energia sostenible en
varios paises
Coberraminima. Solamente | Co0erurs ned, Se o Saos bl
15. Consumo de agua 1 2 A (rjr;egj;o[r]\glglegnalgsg gﬁ:lgglroufg ﬁgﬁz como se informa del vertido de aguas
Seruta No déﬁ atoe ni informact Or{ residuales y los hoteles ubicados en
. . zonas de estrés hidrico.
16. Tecnologia limpia 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura
Cobertura avanzada. Debido al covid-19
) . este ftem se ha reforzado. Se consolida
Cobertura media. Se informa de los - -
17. Salud y seguridad 2 3 A programas v las iniciativas que lleva a |'" sistema de seguridad y salud laboral,
cabo la empresa ademas de formar un comiteé para la
P . evaluacion, gestién y plan de respuesta
de la pandemia.
e Actﬂde_ntes JEpieas 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura
emergencias
Cobertura avanzada. Se incluye un Cobertura avanzada. Se incluye un
gobiemno y modelo de gestion de gobierno y modelo de gestion de
i o ; riesgos. Ademas, se informa riesgos. Ademas, se informa
19. Gestion de riesgos 3 3 B expresamente sobre los riesgos expresamente sobre los riesgos
emergentes en cada categoria de la emergentes en cada categoria de la
compafiia compafiia
SlC e 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura
remediacion de tierras
Cobertura avanzada. Se informa de los
i Cobertura media. Se informa de los principales impactos que afectan al
21. Custodia de los 5 3 A principales impactos que afectan al entorno como las medidas para
Ecosistemas entomo como las medidas para minimizar estos. Ademas, se incorporan
minimizar estos. varias iniciativas de proteccion de la
biodiversidad.
Cobertra mecua, Seafagen a5 | CONILTE 2vniat, S ncke
pautas seguidas en la gestion de A P i
L p f reutilizacion, recuperacion y eliminacion
22. Minimizacién de > 3 A nuﬁg}?ﬁﬁs d‘;ﬁgg‘“&:‘;ﬁg ggg’:en de residuos. Se incluyen datos
residuos cuanto a los residuos generados nuMEncos de los residuos generados
p N - los (ltimos afios y se informa sobre
Ademas se informa sobre soap4hope A _—
S varias iniciativas sobre el desperdicio
un proyecto de economia circular. alimentario.
Cobertura media. Se incluyen los Cobertura media. Se incluyen los
e f objetivos a realizar en materia de objetivos a realizar en materia de
23. Emisiones al aire 2 2 B emisiones. Se incluye ademas el emisiones. Se incluye ademas el
proyecto co2perate. proyecto co2perate.
24. Efluentes de agua 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura
. Cobertura minima. Mencionan que
25. Ruido y olores Cc priorizan el uso de baja intensidad de Sin cobertura
1 0 ruido.
26. Transporte 0 B Sin cobertura Sin cobertura
2.7 ’ Dlsen? S lreiis B Sin cobertura Sin cobertura
ciclo de vida 0 0
Cobertura avanzada. Se informa de los | Cobertura avanzada. Se informa de los
f impactos ambientales mediante los impactos ambientales mediante los
28. Impactos ambientales B datos de consumos de energia, agua, | datos de consumos de energia, agua,
3 3 materiales, residuos y emisiones. materiales, residuos y emisiones.
29. Tutela del producto 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura
Cobertura minima. Se menciona que
se eliminan todos los embalajes por
30. Empaque 1 0 c embalajes de carton en medida de lo Sin cobertura
posible.
Resultado 21 24

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8. Analisis items 31-35

FINANZAS
2019 2021 | Situacion Comentario (2019) Comentario (2021)

: - Cobertura minima. Menciona el gasto
31. Gasto Ambiental 0 1 A Sin cobertura ambiental en los Ultimos 4 afios.
32. Pasivos Ambientales 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura
.33' sellEiies = 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura
instrumentos de mercado
gﬁb(i::r?t:lejgldad daeesing 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura

Completo. Se mencionan varias -
35. Contribuciones 1 1 c donaciones y eventos benéficos para ﬁggglmtﬁ&@;ﬂi:ﬁﬁéﬁcx zzggg
benéficas varias causas como enfermedades al covid-19
geneticas. :

Resultado 1 2

RELACIONES Y ASOCIACIONES CON LAS PARTES INTERESADAS

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 9. Anélisis items 36-45

2019 2021 | Situacion Comentario (2019) Comentario (2021)
Cobertura avanzada. Incluye varios Cobertura avanzada. Incluye varios
programas de formacién para sus programas de formacion para sus
empleados, asi como datos numéricos. | empleados, asi como datos numeéricos.
36. Empleados 3 3 B Ademas hacen enfasis en su gestion | Ademas hacen enfasis en su gestién de
de laiguadad, diversidad e inclusién en | laiguadad, diversidad e inclusién en la
la compafiia. Mencionan los beneficios | compafiia. Mencionan los beneficios
que obtienen sus empleados. que obtienen sus empleados.
?ggllﬁ:gf::gores y 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura
38. Comunidades locales 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura
Cobertura media. Indica quienes son Cobertura media. Indica quienes son los
P los inversores, los compromisos que | ; . . -
39. Inversionistas 2 2 B tienen hacia ellos y como se |nvir:§i;ezikljoss cg:nﬁ;o;lsc:%srn%tjr]?cginen
comunican. y )
Cobertura avanzada. Indica quienes Cobertura avanzada. Indica quienes son
son los proveedores, los compromisos los proveedores Ioé com rgmisos ue
que tienen hacia elios y como se tiene% hacia ello§ como F;e comunﬁ:an
40. Proveedores y 3 3 B comunican. Ademas se incluye Ademas se inclu g informacion sobre la
Contratistas informacion sobre la sleleccion de  fg0100 i e roliieedores sostenibles,
proveedores sostenibles, y cuantos de cuantos de epllos tienen la clausula déy
ellos tienen la clausula de tenibilidad firmad
sostenibilidad firmada. sostenibilidad firmada.
Cobertura avanzada. Indica quienes son
los clientes, los compromisos gue tienen
Cobertura media. Indica quienes son hacia ellos y como se comunican.
- - los clientes, los compromisos que Ademés incluye indicadores de
41. Clientes y Consumidores 2 3 A tienen hacia ellos y como se satisfaccion del cliente asi como han
comunican. procedido a la digitalizacién de la
experiencia del cliente durante su
estancia.
.42' Asqclaclones 0 0 B Sin cobertura Sin cobertura
industriales
Cobertura minima. Se menciona la
. ) cooperacion con algunas empresas para
43. Grupos ambientales 0 1 A Sin cobertura programas de proteccion de la
biodiversidad.
- _ Cobertura minima. Se menciona el
44 Ciencia y Educacion 1 0 C apoyo de la empresa a entidades Sin cobertura
educativas, escuelas u universidades.
. Cobertura media. Indica quienes son los
45. Medios 0 2 A Sin cobertura medios, los compromisos que tienen
hacia ellos y como se comunican.
Resultado 11 14
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10. Anélisis items 46-50

DESARROLLO SOSTENIBLE
2019 2021 | Situacion Comentario (2019) Comentario (2021)
Cobertura minima. Menciona la Cobertura media. Se mencionan
iz - cooperacion con Hootsuite para cooperaciones con entidades de
46. Cooperacién tecnolégica 1 1 B avanzar en la cuantificacion del formacion como goodhabitz o thinking
impacto del uso de las redes sociales. heads.
Cobertura media. Incluye un apartado
Cobertura media. Incluye un apartado en el que se habla sobre el cambio
2 5 q en el que se habla sobre el cambio climatico y sus posibles riesgos y
47. Medio ambiente mundial 2 3 A climatico y sus posibles riesgos y oportunidades. Ademas, se incluye una
oportunidades. matriz y ranking de oportunidades
climéticas.
48. Estandares operativos Cobertura minima. Menciona que se Cobertura minima. Menciona que se
: 1 1 B siguen los estandares operativos del siguen los estandares operativos del
globales Global Reporting Initiative (GRI). Global Reporting Initiative (GRI).
) Cobertura minima. Se menciona
49. Cuestiones de desarrollo 1 1 B cuestiones como el crecimiento Cobertura minima. Se menciona el Covid-19
mundial econdmico o el cambio climatico como como eje del la situacién mundial.
prioridad.
Cobertura avanzada. Debido a la
Cobertura avanzada. Se incluye la iirupcion del Covid-19, la vision de la
50. Visiones. escenarios vision de la empresa hacia 2030, asi empresa es a corto plazo, ya que la
X . ¥ ’ 3 3 B comoe un compromiso a 3 afios. finalidad es volver a esa hoja de ruta
tendencias futuras Ademas, se mencionan los pilares que tenian antes de la pandemia, Se
basicos de esa vision. incluye las prioridades estratégicas y los
programas a seguir.
Resultado 8 9

Fuente: Elaboracion propia

Tras el analisis detallado de las memorias de sostenibilidad de Melia en 2019 y 2021
el primer dato que podemos observar es que se trata de dos memorias muy
similares o practicamente idénticas la una a la otra. Tanto es asi, que solo existen
diferencias notables de contenido en 16 de los 50 items analizados previamente, 5
han supuesto una cobertura inferior a 2019 y 11 una cobertura mejorada a 2019.
Esto significa que un 78% de la cobertura de la informacién reportada en 2019 esta
inferior o igual de cubierta en 2021, lo cual refleja la poca mejoria de Melia a la hora
de realizar estos informes. Asi mismo, entre una memoria y otra existi6 una
pandemia de por medio. Sin embargo, pese a la pandemia la puntuacion total de la
cobertura entre ambas memorias es muy similar.

Figura 5. Resultado total items
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Fuente: Elaboracion propia

La puntuacion total de los items en 2021 es solamente 8 puntos por encima de la de
2019, siendo en 2019 de 59/194 y en 2021 de 67/194. La aparicion de una
pandemia mundial deberia ser un aliciente para proporcionar a los grupos de interés
una informacién mas amplia en cuanto a desarrollo sostenible se refiere, sobre todo
en el ambito de seguridad y salud, sin embargo en el caso de Melia Hotels no ha
existido un gran cambio.
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Como observamos en el método de calificacion, una puntuacion de 4 significaba no
sblo expresar la implicacion, desarrollo y progreso hacia un desarrollo sostenible,
sino que también la evaluacidon comparativa frente a la competencia en el mismo
sector u comparativa en distintos sectores. Melia en sus informes opta por no hacer
ningun tipo de comparacion de su empresa frente a otras y es por eso que ningun
item salvo el primero, ha sido capaz de llegar a una puntuacion de 4 en ningun
caso. 13 de los items aparecen con una puntuacion de 3 en alguno de los anos
reportados. Por su parte 14 items han logrado una puntuacion de 2 y 14 de 1 punto.
22 de los 50 items han recibido una puntuacion de 0 en alguno de los dos afos, es
decir que el item no aparecia reportado en el informe. Por lo tanto, las puntuaciones
mas repetidas son las de 0 y 1, y eso explica la baja puntuacion total tanto en 2019
como en 2021.

Figura 6. Resultado categoria items 2019-2021
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Fuente: Elaboracion propia

La categoria que ha alcanzado un mayor nivel de porcentaje de puntuacion respecto
a su maximo es la de desarrollo sostenible en 2021, logrando asi un 46% de su
maxima puntuacion. Por otra parte, la categoria que ha alcanzado un menor nivel de
puntuacion respecto a su maximo es la de finanzas, con amplia diferencia respecto
a las demas. Esta categoria mantiene una puntuacion del 6% de su maxima
puntuacion en 2019.
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4.-Conclusion

En base a lo expuesto hasta el momento, podemos deducir una serie de
conclusiones del analisis efectuado sobre la RSC vy los reportes de sostenibilidad de
Melia.

Ante todo, cabe destacar la confusion que sigue existiendo actualmente en torno al
concepto de RSC al no existir un criterio uniforme que lo defina e identifique. Un
buen punto de arranque para que el sector empresarial y hotelero pueda implantar
una politica de RSC efectiva seria el de poder encontrar un concepto que lo defina
de manera homogénea, a modo de evitar malas practicas y actuaciones dafinas o
perjudiciales tanto sociales como medioambientales, asi como poder llevar a cabo
comparaciones entre empresas.

En los ultimos afios, se ha podido contemplar una evolucién de la sociedad actual,
la cual se haido implicando cada vez mas hasta el punto de llegar a comprometerse
con los problemas sociales, medioambientales y econdmicos. Todo ello, ha
provocado un aumento de competitividad entre empresas especialmente del sector
hotelero, siendo tal su compromiso con esta, que ha llegado a causar que sea el
cliente el que tenga la ultima palabra y tome la decision definitiva basada en los
valores y practicas que se llevan a cabo en cada una de las empresas hoteleras. Es
por esto, que los establecimientos hoteleros intentan involucrarse cada vez mas en
las exigencias de los clientes e intentan invertir el maximo en recursos para poder
seguir mejorando en el ambito de la RSC.

Otro punto a analizar es el gran impacto del Covid-19, la crisis mundial que ha
provocado el coronavirus y la situacion que estamos viviendo hoy dia, ha hecho que
el sector hotelero muestre su compromiso con la sociedad y sobre todo con el
ambito de la RSC. Durante este periodo de tiempo, se han eliminado aquellas
estrategias de marketing social, para transformarlas en estrategias de
responsabilidad social.

La metodologia usada se basa en el estudio y analisis de las informacién obtenida
en las memorias sostenibles de Melia. En dicho estudio se han comparado los datos
de 2019 y 2021, siendo 2019 el afio previo a la pandemia.

La principal conclusion que podemos extraer del analisis, es que Melia no ha
cambiado sustancialmente sus reportes de sostenibilidad durante el periodo
estudiado. Todos los reportes de sostenibilidad desde afos atras son muy similares,
y eso no deja de ser curioso, ya que habiendo sucedido una pandemia mundial de
por medio, lo natural seria pensar que las empresas harian un gran esfuerzo para
mostrar al mundo su esfuerzo y dedicacién en materias de RSC.

Por otro lado, toda la informacion reportada por Melia es de caracter positivo para la
organizacion. Es decir, no existe ningun apartado, en el que se incluyan los efectos
que esta teniendo en las comunidades locales la explotacion que esta realizando
Melid en estos lugares. Ademas de que, como comentabamos anteriormente, en
ningln momento se compara a si mismo ni en cuanto a datos ni informacién a
ninguna empresa o sector de la competencia, lo cual no estaria de mas para saber
si realmente la informacion que nos dan esta teniendo un impacto lo suficientemente
positivo o no.
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Por lo tanto, podemos extraer la idea de que Melia mejora afo tras afo sus informes
de sostenibilidad, algo que los grupos de interés de la empresa deben esperar de
ellos.

Para tener una imagen fiel de los esfuerzos y la capacidad de Melia en sus politicas
de RSC, se necesita completar esta informacién con un andlisis externo, que de
forma objetiva analice el impacto de la explotacion hotelera en las comunidades
locales, o en sus trabajadores, asi como una comparacion con empresas del sector
o la competencia. Creemos que, tanto |la auditoria externa de los reportes de RSC,
asi como una homogeneizacién de los mismos ayudaria a conseguir ambos
objetivos.
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