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Resumen

El objetivo de la investigacion fue analizar las interpretaciones y practicas de RSE, que lleva
a cabo el sector hotelero de la Macarena, Meta, como aporte en la construccion de la paz
en la region y, con ello, valorar el papel que tiene el sector en la construccion de la paz en
Colombia. EIl disefio metodol6gico empleado incorporé primordialmente el enfoque de
investigacion cualitativo, sin dejar de lado el analisis de los datos cuantitativos. Se tuvo un
alcance descriptivo, pretendiendo identificar las interpretaciones y practicas del tejido social
del turismo en la Macarena. Las entrevistas aplicadas evidenciaron que no existe
homogeneidad en las percepciones de los entrevistados acerca de la RSE y la construccion
de paz, al igual que el rol de los hoteles en este escenario. A su vez, gran parte de los
actores percibieron una relacion directa entre turismo y paz, aunque los hoteles estudiados
mencionaron que hoy por hoy no llevan a cabo acciones de RSE enfocadas a la
construccién de paz, a pesar que involuntariamente algunos de ellos ya estan aplicandolas.
En conclusién, el turismo representa una oportunidad Unica para la reconciliacion de los
actores en la Macarena, propicia la reconstruccién de la memoria y el perdén, al igual que
orienta la aparicion del turismo fénix. Cabe destacar, este trabajo fue pionero en la region y
facilita que los actores identifiquen posturas criticas sobre el tema, a la vez que la academia
desarrolle proyectos adicionales teniendo en cuenta el instrumento creado y validado.
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Abstract

The objective of the research was analyze the interpretations and practices of CSR, carried
out by the hotel sector of La Macarena, Meta, as a contribution to the construction of peace
in the region and, with this, assess the role of this sector in the construction of peace in
Colombia. The methodological design used primarily incorporated the gualitative research
approach, without neglecting the analysis of quantitative data. It had a descriptive scope,
trying to identify the interpretations and practices of the social fabric of tourism in the
Macarena. The applied interviews showed that there is no homogeneity in the perceptions
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of the interviewees about CSR and peacebuilding. In turn, most of the actors perceived a
direct relationship between tourism and peace, although the hotels studied mentioned that
today they do not carry out CSR actions focused on peacebuilding, despite the fact that
some of them are already involuntarily applying them. In conclusion, tourism represents a
unique opportunity for the reconciliation of the actors in the Macarena, it fosters the
reconstruction of memory and forgiveness, as well as it guides the emergence of phoenix
tourism. It should be noted that this work was pioneering in the region and facilitates that the
actors identify critical positions on the subject, while the academy develops additional
projects considering the instrument created and validated.

Keywords: Corporate social responsibility, peace, tourism, hotel, Colombia.

INTRODUCCION

A nivel internacional los conflictos armados han visibilizado los graves efectos
econdémicos, sociales y ambientales que tiene la violencia. Dichos efectos se reflejan
no solo en la cantidad de muertes o en los costos econdmicos que tienen los
estados, sino también, en el deterioro de ecosistemas a partir de dafios ocasionados
a oleoductos y el lanzamiento y uso de artefactos que deterioran la existencia de
diferentes territorios. También, el conflicto genera un impacto negativo en las
relaciones sociales y repercusiones psicoldgicas permanentes, en particular para
las comunidades locales que son victimas de desplazamientos y desarraigo cultural.

Colombia ha sido un pais que ha vivido en diversas guerras durante toda su historia
—al menos ocho guerras civiles durante el siglo XIX e inicios del siglo XX (Gonzélez,
2016)-, haciendo de la paz un criterio limitado. Dichos conflictos han emergido a
partir de las grandes pugnas por el poder, donde han prevalecido las diferencias e
intereses de algunos grupos politicos en contravia del sentir de las mayorias, las
cuales a su vez han sido generalmente usadas de acuerdo con el interés coyuntural
de dichos grupos. Lo anterior, se evidencia en palabras de (Uribe, 2001)
enunciando:

En Colombia, el referente de la pertenencia a una colectividad historica
determinada, se ha tejido en torno al eje de las guerras y las violencias (...)
Estos pequefios grupos de ciudadanos ilustrados y participativos, constituian
realmente una élite (...) de ella hacian parte propietarios, comerciantes,
mineros y duefios de tierras (p.10, 25-26)

Es asi como el conflicto armado en el pais, propiciado por los intereses de las elites,
se ha incrustado de manera mas pronunciada en aquellas zonas rurales, donde
comunmente el Estado no ha llegado a ejercer su soberania y por lo tanto tampoco
los derechos de todas las comunidades en relacion con la educacion, salud, empleo
y en general las promesas del desarrollo que se supondria deberia acceder
cualquier persona (Nufiez y Ramirez, 2002).
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El conflicto armado en el pais produjo entre 1958 y 2018 262.197 muertos, 80.514
desaparecidos, 37.094 victimas de secuestro, 15.687 victimas de violencia sexual
y 17.804 menores reclutados (Centro Nacional de Memoria Histérica, 2018). En este
contexto, la antigua guerrilla de las FARC-EP, hoy en dia en proceso de
reintegracién y transformada en el Partido Comunes fue sin lugar a dudas uno de
los actores mas relevantes en el conflicto armado en Colombia, y por ende, la firma
del Acuerdo Final para la Terminacion del Conflicto y la Construccion de una Paz
Estable y Duradera (Congreso de la Republica, 2016) se considera el hecho
histérico mas relevante de las Ultimas décadas en el pais, generando una serie de
esperanzas para la mayor parte de la ciudadania.

Ahora pues, la Macarena es un area geogréafica en mayor proporcion de caracter
rural, que se encuentra en el Parque Nacional de la Serrania de la Macarena,
ubicado en el departamento del Meta. Este municipio colombiano es considerado
sublime por su riqueza ecosistémica -existiendo diversas especies Unicas en el
planeta- infortunadamente ha sido una region con una dindmica activa del conflicto.
Igualmente, es una zona de colonizacion a la cual continuamente han llegado
colonos, desplazados por la violencia de otros territorios u otras personas qué por
las bonanzas de madera, pieles de animales, marihuana y coca llegaron buscando
oportunidades econdmicas.

En el pais y en esta region, en la medida en que han existido violencias propiciadas
por diferentes actores armados, estas se han venido transformando, de tal manera
gue en los ultimos sesenta afos ha prevalecido la existencia de fuerzas guerrilleras
gue iniciaron con un caracter social, buscando apoyar a los mas pobres y
particularmente relacionados con la solucion de problemas de caracter social, como
el acceso a la tierra. Asi mismo, también en la historia de la Macarena se presenta
la existencia de otros actores como los grupos paramilitares, los cuales fueron
conformados, generando una respuesta opresiva a las guerrillas y haciendo el
trabajo sucio que abiertamente los militares no llevaban a cabo (Velasquez, 2007).

Por otro lado, las empresas no se han mantenido neutras ante la presencia de los
conflictos armados. En el contexto internacional han reconocido su rol determinante,
ya sea a través del apoyo de algunos actores armados que les permitian realizar
sus operaciones o de manera opuesta propiciando didlogos y procesos de
construccion de paz entre los estados y los actores al margen de la ley. En este
ambito se destacan experiencias de organizaciones que han aportado a la
construccion de paz de manera positiva. Tal es el caso de la creacion del sistema
de certificacion de Kimberley en la industria del diamante en Sudafrica, el cual se
constituyé como una iniciativa que detuvo el flujo de diamantes en medio de la
guerra y la decision del empresario Oskar Schindler en Polonia, quien protegio a los
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judios en medio del régimen fascista nazi en su fabrica (Jones, 1998, citado por
Rettberg, 2016, citado por Tellez-Bedoya, 2018b).

En el ambito nacional se han replicado estos comportamientos empresariales.
Referencias historicas ponen de manifiesto la existencia de iniciativas de RSE
apoyando a la construccién de paz a través de distintas estrategias, como vale la
pena resaltar en el caso de: Grupo Exito, Ecopetrol, ISA, Anglo sudafricana,
SABMiller, Jumbo, Grupo Mundial, Alkosto, Argos, Nutresa, lIsagen, Terpel,
Carvajal, Olimpica, Nestlé, Coca Cola-FEMSA, Aviatur, Caracol Television y El
Espectador (Tellez-Bedoya, 2018b).

Por otro lado, el turismo hoy por hoy es un fendmeno social y una actividad
empresarial muy dinamica, evidenciando una fuerte cohesion con la paz, mas aun
ya que la seguridad es un requisito sine qua non para que este fenébmeno se lleve
a cabo. Entre 2008 y 2015, de los 104 paises estudiados por World Travel and
Tourism Council -WTTC-, 84 paises registraron un aumento en sus puntajes del
indice de Turismo, y de ellos 47 mejoraron sus niveles de paz positiva (es decir,
estos Estados cuentan con alternativas reales que solucionan las causas que
originaron los actos de violencia) (World Travel and Tourism Council -WTTC-, 2016).
Lo anterior, evidencia que el turismo masivamente sera mas probable que crezca
en escenarios de paz, por lo tanto, la construccion de paz representa un valor de
interés para las organizaciones del sector y requiere de un accionar socialmente
responsable consecuente con este propdsito.

Ejemplo de lo enunciado son las experiencias alrededor del globo terraqueo que
representan la posibilidad de reconciliacion entre actores que previamente se
enfrentaban en medio del conflicto. Tal es el caso documentado por Strong y Scorce
en la regidon de Virunga Bwindi, ubicada en el suroccidente de Uganda, donde se
desarrollan acciones de ecoturismo como parte del desarrollo de procesos de
reconciliacién entre hutus y tutsis a través del turismo, gestionando conjuntamente
el parque nacional, trabajando en sinergia bajo las mismas normas y contribuyendo
a la supervivencia de las especies en la zona de paz, en especial los gorilas de
montafia (2007, citado por Tellez-Bedoya, 2018b).

En Colombia el turismo ha venido incrementandose de manera decisiva y se espera
gue produzca beneficios mayores al cambiar la imagen negativa del pais y permitir
gue los visitantes lleguen a sitios donde previamente por la violencia era imposible
acceder. En el &mbito econdmico el turismo represento para el pais durante el afio
2019 una llegada de 2.814.025 visitantes extranjeros en comparacién con 1.365.379
visitantes, que arribaron durante 2012 (Ministerio de Comercio, 2020), afio en el
cual inicié las negociaciones de paz entre las FARC-EP y el gobierno nacional,
dejando entrever el cambio significativo (206,1%) que representa esta nueva
situacion para el sector. A su vez, en zonas tan alejadas como la Macarena también
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ha tenido un impacto importante la negociacién de paz, ya que para 2012 en el
departamento del Meta llegaban 2501 visitantes extranjeros y para 2019 la cifra
ascendio a 4711 (Ministerio de Comercio, 2020), representando un aumento total
del 188,4%.

Ahora pues, en el &mbito nacional existe escaso conocimiento de practicas de RSE
gue las empresas del sector turistico, especialmente los hoteles, lleven a cabo en
el contexto de la construccién de paz, y, por ende, la literatura ha dejado de lado el
analisis del rol que juegan estas organizaciones.

El turismo en la Macarena representa una posibilidad de desarrollo importante, que
articulada a la paz en el territorio, significa una oportunidad Unica que posibilita
posicionar una imagen diferente en el pais y el mundo, aportando desde las
organizaciones que lo componen —hoteles, restaurante, bares, agencias de viaje,
aerolineas y empresas de transporte- al tejido social a través de la empleabilidad,
el incremento de ingresos en las comunidades y el desarrollo de asociaciones donde
se busque un crecimiento equitativo en consonancia con las necesidades
ambientales. EIl turismo en esta region propicia que el visitante conozca atractivos
naturales destacados internacionalmente, tan relevantes como Cafio Cristales, que
ha sido identificado como un sistema fluvial, que cuenta con “74 taxones de
invertebrados acuaticos (...) y 330 especies de vertebrados, entre los que se
incluyen, 80 especies de peces, 24 anfibios, 27 reptiles, 145 aves y 54 mamiferos”
(Lasso & Morales-Betancourt, 2017, p.185).

A partir de lo anterior y teniendo en cuenta la importancia que recobran los hoteles
en el pais, mas aun en el escenario coyuntural de la construccion de paz, que
impacta sin lugar a duda zonas como el municipio de la Macarena, a continuacion,
se analizan las interpretaciones y practicas de RSE que lleva a cabo el sector
hotelero de la Macarena, Meta, como aporte a la construccion de la paz en la region
y, con ello, se valora el papel que tiene el sector en la construccion de la paz en
Colombia.

METODOLOGIA

La problematica enunciada se estudié a través de un disefio metodologico que
incorpora primordialmente el enfoque de investigacion cualitativo, ya que se
pretendio a partir de un proceso inductivo llegar al objeto de estudio, analizando los
discursos subijetivos de los diversos actores. El trabajo propuesto tuvo un alcance
descriptivo, identificando las interpretaciones y practicas de los diversos actores
inmersos en el tejido social del sector hotelero de la Macarena, Meta, en el ambito
de la construccion de paz.

La investigacion se fundamento en el estudio inicial de los antecedentes ubicados
en la produccion académica, en aras de efectuar con mayor precision una
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aproximacion al objeto de estudio seleccionado y definir unas categorias deductivas
que permitieron la formulacion inicial de los instrumentos, tal como plantea
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010), es decir, se plantearon categorias,
dimensiones e indicadores para llegar al listado de preguntas.

Tabla 1: Categorias y dimensiones para la construccion de instrumentos

Categoria Dimension Indicadores
RSE Concepto Conocimiento del concepto
Argumentos para emplear Teoria instrumental
el concepto Teoria integradora.

Teoria ética y moral

Teoria de caracter politico
Gestion de la RSE hoteles  Iniciativas

Acciones futuras
Iniciativas regulativas Conocimiento

Aportes al hotel

Rol en la construccién de paz

Construccion Diagnéstico de la zona Percepcion violencia
de paz Efectos de la violencia
Concepto Conocimiento del concepto
Acuerdo de Paz Conocimiento de los puntos

Percepcion del Acuerdo
Disposicion otros acuerdos
Percepcion frente a sus efectos
Efectos en el turismo

Retos del Acuerdo

Efectos Relacion con el turismo
Gestion de la RSE- Necesidad de aportar
construccion de paz Reconciliacién

Acciones directas

Derechos humanos

Argumentos de participacion
Conocimiento de incentivos para
la construccion de paz
Limitaciones

Actores

Iniciativas futuras
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Nota: elaboracion propia (2021)

La estrategia metodologica empleada fue el estudio de caso, optimizando los
recursos a través de la seleccion cuidadosa de organizaciones representativas del
turismo, y especialmente los hoteles en la Macarena. La muestra no probabilistica
de hoteles seleccionados tuvo como criterios de eleccion: el interés en participar en
el estudio, una antigiiedad en su creacién mayor a un afio y tener por lo menos un
trabajador vinculado al momento de aplicar los instrumentos.

La investigacion no se basdé Unicamente en el discurso de los gerentes de los
hoteles, sino que en aras de tener una mayor perspectiva del tema y cotejar las
diversas interpretaciones internamente se entrevistaron a los colaboradores de los
hoteles y externamente se tuvo en cuenta representantes del sector publico de la
region, que tuvieran relacion directa con el turismo y que permitieran la aplicacion
del instrumento, al igual que excombatientes que hubieran estado en la regién y que
accedieron a esta aplicacion. En total se entrevistaron a: seis gerentes de hoteles,
seis colaboradores, dos funcionarios del gobierno y dos excombatientes.

La principal técnica de recoleccion de informacién empleada fue la entrevista semi
estructurada, la cual tenia preguntas alternativas dependiendo de cada actor. Este
instrumento se evalud por parte de pares expertos en aras de asegurar la validez,
tomando como referencia criterios de: pertinencia, claridad, orden y relevancia. Es
de resaltar el valor maximo a calificar fue 5 en cada categoria y el puntaje total
posible para cada item es 20, por lo tanto, para determinar la validez se obtiene el
indice mediante la formula:

rP+C+0,+R)

I, =
v 20n
Donde
lv : Indice de validez.
Pi : puntaje promedio asignado por cada evaluador con respecto a la
pertinencia.
Ci : puntaje promedio asignado a la claridad (lenguaje) por cada evaluador.
O; : puntaje promedio asignado por cada evaluador al orden (estructura).
Ri : puntaje promedio asighado a la relevancia por cada evaluador.
n : Numero de evaluadores.

Para la interpretacion del indice valores superiores a 0.8 representan un buen
indicador, mostrando que el item es adecuado y valido. En total 3 pares evaluaron
los formatos de entrevista y en todos los casos se obtuvo una validez, no obstante,
tomando en cuenta los comentarios de los pares se ajusté el orden de algunas
preguntas.
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Teniendo en cuenta la especial importancia que tienen los hoteles en la
investigacion, a continuacion, se enuncian las principales caracteristicas de cada

uno:

>

Hotel la Cascada: esta organizacion fue constituida hace 13 afios, ha tenido
diversas remodelaciones y es uno de los que tiene mas habitaciones en el
municipio. Tradicionalmente ha sido dirigido por la familia, pero actualmente
estan en proceso de transicidon. Los propietarios de este hotel poseen una
agencia de viajes que permite llevar a cabo la comercializacion de planes
turisticos. En temporada turistica tienen 8 colaboradores vinculados.

Hotel la Fuente: fue creado hace 5 afios y es el que cuenta con una
infraestructura mas actualizada en el municipio, incluyendo servicios como
piscina, jacuzzi y restaurante. Si bien los propietarios periodicamente visitan
al hotel la direccion ha sido parcialmente delegada en otro rol jerarquico.
Ademas, la operacion del hotel se hace conjuntamente con un operador
turistico a quien arriendan parte de la infraestructura. En temporada turistica
contratan 7 trabajadores.

Hotel Antonys: esta organizacién es dirigida por los hijos de los fundadores,
guienes conjuntamente gestionan otros negocios familiares, como fincas, en
la Macarena. Sin duda es el mas antiguo del municipio, teniendo 21 afios de
constituido. Para temporada turistica se vinculan a 3 trabajadores.

Hotel La Manigua Lodge: este hotel tiene 6 afios de constituido y esta ubicado
en medio de la selva, su principal caracteristica es que ha sido edificado en
armonia con la naturaleza, enfocandose a un segmento diferenciado de
clientes. La fundacion de este se origind por un biélogo bogotano, con deseo
de recuperar bosques. De igual manera, también cuenta con agencia de
viajes. En temporada turistica vincula a 5 trabajadores.

Hotel Casa Real: Tiene 18 afios de permanencia en la Macarena y hoy por
hoy, la direccién de mismo la ejerce la esposa del fundador. Por temporada
vincula a 6 colaboradores.

Hotel San Nicolas: tiene 10 afios de historia y posee un caracter
eminentemente familiar. Desde hace 7 afios el hotel es dirigido por una de
las hijas de la fundadora. Al igual que otros hoteles posee una agencia de
vigjes. Llama la atencion como ha logrado expandirse, actualizando poco a
poco la infraestructura, e influyendo en que la hija dirija al mismo tiempo una
casa que ha sido arrendada y reestructurada para la prestacion del servicio
y otro hijo fundd un pequefio hotel. Comunmente el Hotel San Nicolas tiene
vinculado a 3 trabajadores.

Cabe senfialar, el proceso de andlisis cualitativo de la informacion se apoy6 en el
software AtlasTi y siguio los siguientes pasos: a) transcripcion de las entrevistas al
pie de la letra; b) categorizacién (comprendida en el software como codificacién)
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reflexionando acerca de categorias inductivas que buscaron sefalar los
acontecimientos narrados, los comportamientos, sentimientos, significados de
conceptos y consecuencias de acuerdo al discurso de cada actor; ¢) analisis de
datos a través de la tabulacion, reunion en grupos y codigos inteligentes; d) revision
de la codificacién y finalmente graficacion de los datos.

Ahora pues, esta investigacion se posiciona en el ambito teérico de la complejidad
a partir de la propuesta de Morin, con lo cual dista metodolégicamente de la
investigacion tradicional en varios aspectos: 1. Se propone un estudio holistico, que
no pretende establecer una simplificacion de los hoteles en la Macarena, sino que
fue complementado con visiones de otros actores sociales relacionados con el
sector turistico en este municipio, de conformidad con el problema planteado; 2. Al
interior de los hoteles dicha informacién se triangulé aplicando entrevistas no solo a
los gerentes sino también a algunos colaboradores de los mismos, buscando
reconocer en sus discursos el trinomio que fundamenta la propuesta de Morin; 3. La
informacion de la investigacion también se basé en fuentes secundarias, buscando
en mayor medida tener un conocimiento holistico del objeto de estudio, al tiempo
gue ser consciente de los posibles sesgos que como investigador pudiera tener.

RESULTADOS Y DISCUSION

De conformidad con las entrevistas aplicadas se observd que existen diferentes
percepciones en relacion con el tema investigado. En el caso de la
conceptualizaciéon de RSE (ver llustracion 1) se presenta un fuerte enraizamiento
de la asociacion que se hace con la sostenibilidad, lo anterior, podria derivarse de
la definicibn de Normas Técnicas Sectoriales de Turismo Sostenible en el pais, tal
como previamente se ha evidenciado (Tellez-Bedoya, 2015, 2017a, 2018a). Sin
embargo, también existe un reconocimiento por algunos de los entrevistados acerca
del impacto que tiene la aplicacion de esta nocion con los colaboradores y
comunidad aledafia, aunque no se incluye en esta misma aproximaciéon a otros
actores como el gobierno, los clientes o los propietarios. Del mismo modo, en los
discursos sobresaltan el impacto ambiental y social, mientras que el tema
econdémico y cultural no se destaca en la definicion del concepto.
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llustracion 1: Red de categorias acerca del concepto de RSE

Llama la atencion el relacionamiento de esta nocién con el cumplimiento de la ley y
en menor medida con conductas éticas como la participacién en el modelo turistico
del municipio. También, en menor proporcion existieron percepciones de los actores
entrevistados que relacionan la RSE con el marketing, practicas de favorecimiento
econdmico para no pagar impuestos e incluso como producto del modelo neoliberal.
A partir de lo anterior, se percibe que es necesario mayor formacién del tejido social
en relacién con el tema, mas aun ya que no existia un dominio homogéneo del
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mismo, basta mencionar que era altamente referido (10 ocasiones) por el gerente
del hotel La Manigua Lodge, mientras que por ejemplo para los hoteles la Cascada
y Casa Real se enuncia muy vagamente por su gerente (1 ocasion). Ello, también
se replica comparando los discursos de los diferentes actores, donde existe mayor
dominio de los gerentes (24 veces) y bastante menor de los colaboradores (2
veces).
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llustracion 2: Red de categorias acerca del origen de las practicas de RSE en
los hoteles de la Macarena

Del mismo modo, las acciones de RSE surgen en mayor medida como resultado de
criterios éticos, ya sea por la voluntad propia, de los fundadores de los hoteles, de
las asociaciones, entes gubernamentales o proveedores. Sin embargo, en una
menor medida (ver llustracién 2) el accionar socialmente responsable ha surgido
por el cumplimiento de la ley o intereses econémicos del empresariado. Teniendo
en cuenta lo anterior, se evidencia que las teorias de RSE que permean la vision
del tejido social entrevistado es la ética y moral, puesto que se asocia el rol de los
hoteles con la basqueda de armonia con diferentes actores sociales y en general el
entorno donde se opera. Ello, tiene un caracter positivo puesto que la preocupacion
por impactar positivamente la sociedad y el ambiente va mas alla del cumplimiento
de las normas, el deseo de posicionarse 0 una moda, sino que realmente se
presenta un fuerte sentido de pertenencia con la region, aspecto que facilitara que
a futuro se lleven a cabo otro tipo de iniciativas socialmente responsables.

Ademas, la éptica tedrica desde la que se posicionan los hoteles para abordar la
RSE no necesariamente es homogénea, ya que como se evidencia en la llustracion
3 mientras los hoteles La Manigua Lodge y Antonys tienen delineado sus discursos
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en la teoria ética y moral, el Hotel la Fuente tiende en mayor medida hacia la
perspectiva integradora, teniendo en cuenta que su accionar obedece hacia el
cumplimiento de la ley. Seguramente aquellas organizaciones que poseen una
preocupacion de aportar a la sociedad y un compromiso mayor seran aquellas que
se les facilite en el futuro desarrollar acciones socialmente responsables que
aporten a la paz, aunque los resultados de la investigacién no permiten corroborar
del todo esta afirmacion.

2
Cumplimiento de |a ley Entrevistas Hotel La Fuente
1
Implementacion de la RSE con 1
agencias de vigje 1
Presencia de acciones de RSE _ i Entrevistas Hotel la Cascada
antes de aplicar la NTS TS
Proveedor origen de acciones I 1
de RSE
Aparicion de acciones de RSE I i
por padres Entrevista Hotel Antonys

Altruismo origen de acciones

de RSE 8 Entrevistas Hotel La

Manigualodge

llustracion 3: Diagrama Sankey de origen de acciones de RSE en los hoteles
entrevistados

En relacion con la multiplicidad de acciones de RSE que efectian los hoteles en la
Macarena, sobresalen aquellas relacionadas con el ambito social, seguidas de las
ambientales y en tercer lugar las econémicas (ver llustracion 4). En el ambito social
poseen mayor enraizamiento las iniciativas que se llevan a cabo a través de
asociaciones como el apoyo a personas de la comunidad para ir a Cafo Cristales y
diversas actividades internas como capacitaciones, donaciones, oferta de precios
asequibles, comportamiento ético y buena atencion al cliente. Es claro que los
hoteles entrevistados, en mayor medida promueven acciones de caracter interno
gue en la mayoria de los casos no generan costos adicionales, sin embargo, es
importante que cada organizacion en la medida que va creciendo se apropie de un
proposito social impactando positivamente no sélo a los colaboradores sino también
a otros actores del tejido social.
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B Entrevistas excombatientes

Acciones sociales de RSE

4 Entrevistas Administradores
a Hoteles
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de RSE ; I Entrevistas gobierno
Entrevistas Trabajadores

Acciones ambientales de RSE K I Hoteles

llustracion 4: Diagrama Sankey de acciones de RSE en los hoteles de la
Macarena

En lo ambiental sobresalen las iniciativas relacionadas con el cuidado del ambiente,
en particular ahorrando energia, reforestando, haciendo compostaje y cuidando
Cafo Cristales a través de estrategias como la sensibilizacién a los turistas y el
empacado de almuerzos en hojas de platano. Finalmente, en el &mbito econémico
la mayoria de las acciones de RSE estan relacionadas con el cumplimiento de la
ley, ya sea pagando salarios, prestaciones sociales u otro tipo de compensaciones
que exige el gobierno, no obstante, dichas iniciativas, si bien tienen algunas
limitaciones en el municipio, hacen parte del rol normal de cualquier empresay, por
lo tanto, no deberia considerarse el principal aspecto del accionar socialmente
responsable.

Cabe destacar, el hotel que ha avanzado en mayor medida en sus practicas de RSE
es la Manigua Lodge, ello ya que en lo social posee un relacionamiento directo con
la comunidad, ofreciendo servicios en fincas aledafas para generar ingresos
adicionales a esta poblacion. Asi mismo, en lo ambiental se adquieren productos
socialmente responsables, no generan aguas negras, tratan las aguas grises, el
menu alimenticio incorpora lo menos posible la carne de res, sensibilizan al turista
acerca de su impacto ambiental y es el Unico hotel entrevistado que ha reforestado
en la region, todo ello como parte de la vision altruista del gerente:

desde que monte el sitio simplemente queria un sitio donde la gente pudiera
llegar y estuviera segura de que no iba a tener impacto porque nosotros nos
encargamos de garantizarle a la persona que su impacto sea lo mas bajo
posible. (Extracto de entrevista del gerente del Hotel La Manigua Lodge,
2019)
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llustracion 5: Red de categorias acerca de normas de RSE y paz
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En relacion con las normas de RSE los entrevistados fueron recurrentes en asociar
estas con la NTS-TS 002 (4 veces) y el Registro Nacional de Turismo -RNT- (5
veces) (ver llustracion 5). En este tépico se presenta cierto desconocimiento o
confusion, ya que incluso el RNT no es propiamente una norma o certificacion
relacionada con la RSE, pero si incluye entre sus requisitos de actualizaciéon la
aplicacion de normas técnicas sectoriales de turismo sostenible dependiendo del
subsector donde se encuentre la empresa. Adicionalmente, debe sefialarse que a
pesar de los beneficios de la aplicacion de dichas iniciativas estas no se pueden
considerar propiamente como de RSE, ya que su pilar esta relacionado con la
calidad y la sostenibilidad, tal como se evidencio previamente en (Tellez-Bedoya,
2015, 2017b, 2017a, 2018a).

En algunos discursos se destacan beneficios de la aplicacién de la NTS-TS 002
como: el cumplimiento de normas legales como pago de prestaciones sociales,
salud, afiliacion a Caja de Compensacion, etc.; la aparicién de la necesidad de
reducir el consumo de energia y otro tipo de recursos naturales, incidiendo en el
cuidado del ambiente; facilitar la operacion del hotel, permitiendo el desarrollo de
acciones de mejora continua; y la posibilidad de acceder a recursos externos. En
contravia de lo anterior, el discurso del gerente del Hotel La Manigua Lodge (2019)
sefala que esta norma no ha enriquecido las acciones de RSE, solo es un conjunto
de requisitos en un papel y certificarse es un proceso costoso. Cabe mencionar, en
el momento de aplicacion de las entrevistas ninguno de los hoteles entrevistados
estaba certificado, aunque desde esa época es un requisito obligatorio para operar,
ademas, solo el Hotel la Cascada se encontraba en proceso de certificacion, aunque
al parecer el Hotel La Manigua Lodge gan6 un premio gubernamental para hacer
este proceso.

Por otro lado, es destacable que la Macarena se encuentre haciendo el proceso de
certificacién como destino turistico sostenible (NTS-TS 001), ya que ello evidencia
cierta preocupacion gubernamental por el impacto del turismo en el entorno.
Ademas, se reconoce por parte del gerente del Hotel San Nicolas la necesidad de
tener guias parala RSE, procedimientos claros y conocimiento suficiente en el tema,
aspecto que sin lugar a duda contribuiria a profundizar el accionar socialmente
responsable que algunos ya aplican e identificar nuevos beneficios en ello.

En este sentido, el Hotel la Cascada reconoce y aplica normas de RSE alemanas,
gracias a su relacionamiento con una agencia de viajes, aspecto que podria ser
replicado en el municipio si se comparten este tipo de experiencias. Finalmente, en
cuanto a normas relacionadas con la paz los entrevistados afirmaron que existe
cierto desconocimiento sobre el tema y el Hotel San Nicolas identificé la existencia
de la Estrategia de Turismo, Paz y Convivencia, aunque esta informacion deberia
ser identificada por parte de todos, ya que precisamente la Macarena es uno de los
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destinos claves que el gobierno eligié para su aplicacion. Aunado a ello, seria de
gran utilidad que organismos gubernamentales como el Viceministerio de Turismo
y el Instituto de Turismo del Meta desarrollen guias y actividades formativas para
capacitar a los propietarios, gerentes y colaboradores de estas organizaciones, al
igual que propicien la socializacion de experiencias exitosas de RSE -inclusive las
gue el gobierno orienta- ahondando en la posibilidad que se repliquen a futuro.

Por otro lado, si bien en las entrevistas no se pregunté directamente acerca del
concepto de paz si emergieron algunas nociones relacionadas con el (ver llustracion
6). En cuanto a la definicion subsisten algunos criterios que la relacionan con una
moda o el Acuerdo de Paz, desde otra perspectiva se asocia con otros aspectos
mas amplios relacionados con el desarrollo y el bienestar, como el acceso a
servicios como la educacion y salud. Ahora pues, si bien no se podria asegurar un
conocimiento total de concepto, ya que faltaria incluir la negacion de la violencia, la
ampliacion de las capacidades humanas y un compromiso decisivo por cambiar las
conductas ajenas a la paz, si existen unas nociones basicas con las cuales los
actores sociales a futuro podrian consolidar una concepcion mas compleja si
cuentan con la formacién apropiada. Igualmente, llama la atencion como se
caracteriza la paz como requisito para el turismo, ya que tal como se comento
previamente en situaciones de inseguridad es menos probable la presencia de este
fendmeno. Por dltimo, este concepto infortunadamente es menos claro para los
colaboradores que para los demas actores entrevistados, lo cual deberia influir en
estrategias educativas orientadas a dicho colectivo.

Educacion como factor que
aporta a la paz

I E 3
DO Paz refiere a moda
[ | E 2
Do
L peener T Paz puede refererirse a bienestar
Concepto de Paz | ----ememmmemmii | E 1
DO
Paz condicion para el turismo
Paz incompleta i E 1
| E 1 Do
DO

llustracion 6: Red de categorias acerca del concepto de paz
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Adicionalmente, son multiples los efectos del Acuerdo de Paz que los entrevistados
mencionaron. En la llustracion 7 se sefialan los mas relevantes y tal como se puede
evidenciar el aumento del turismo y los cambios en el sector son innegables,
ademds, el hecho que hubieran llegado agencias de cooperacion internacional
interesadas en fortalecer la paz y el turismo al municipio permitira el desarrollo
turistico y la inclusién de nuevos actores en el tejido productivo. Los actores que
destacan en mayor medida el aumento del turismo son los gerentes de los hoteles
(14 veces) y en segundo lugar los colaboradores (8 veces), mientras que los
funcionarios gubernamentales (4 veces) y los excombatientes (1 vez) son menos
optimistas en este topico.
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llustracion 7: Red de categorias acerca de los efectos del Acuerdo de Paz

De igual forma, de acuerdo con los discursos la paz ha conllevado un mejoramiento
en el transporte, un cambio importante en la percepcion de los turistas y el
incremento de visitantes extranjeros, este Ultimo aspecto llama la atencion ya que a
pesar de no tener estrategias publicitarias tan relevantes en la Macarena y
especialmente en Cafio Cristales se acogen turistas de todo el mundo. Ello, también
ha estado acompafiado de aumento en la cantidad de sitios turisticos tras el

Dictamen Libre | No. 30: Enero—Junio 2022 | Universidad Libre Barranquilla |ISSN-e:2619-4244




Acuerdo, hoy en dia se conoce la posibilidad de visitar Cafio Cristalitos, Cafio
Piedra, Raudal, Ciudad de Piedra, Ciudad Rupestre, Pozo del Amor, Cafo Tera,
Cafo Escondido y Salto del Tato, entre otras riquezas naturales que posee la
Serrania.

Un hecho no menos importante que se sefialé en las entrevistas es la posibilidad
que el turismo se desarrolle como un proyecto del Acuerdo y, aunque no fue dicho
en estas palabras, podria articularse con los Programas de Desarrollo con Enfoque
Territorial -PDET-, propiciando el desarrollo de las comunidades, la reintegracion de
los excombatientes y el crecimiento del territorio.

Del mismo modo, se destaca en los discursos que los excombatientes estan
participando en el turismo a través de Ecomun y ello podria posibilitar a futuro el
desarrollo de proyectos productivos que generen mayor sostenibilidad para estos
actores, al tiempo que se aporte a la reconciliacién de la Macarena. No obstante,
surgen dudas acerca de la posibilidad que enuncian los excombatientes de crear
una propuesta orientada al turismo negro, es decir, al reconocimiento de la historia
y experiencia de la extinta guerrilla de las FARC. Lo anterior, ya que podria reavivar
el sentido de la violencia, en lugar de activar la reconciliacion.

Otro de los efectos del Acuerdo de Paz mencionado es la aparicion de un
sentimiento de tranquilidad, aspecto que va de la mano con una sensacion de
seguridad, cambios en las actividades diarias y la disminucién en la estigmatizacion
del municipio y sus comunidades. Para algunos entrevistados (5 de los 6 gerentes
de los hoteles) no se presentan cambios derivados del Acuerdo, aunque ello es
contradictorio ya que evidencian transformaciones importantes como el aumento de
visitantes. Ello, también se puede presentar porqué se reconoce por parte de los
entrevistados la presencia de disidencias y otros actores ilegales en el territorio,
aspecto que para algunos podria restar credibilidad a la paz.

Vale la pena sefialar que se destaca en los discursos la necesidad de vinculacion
del empresariado a la reintegraciéon y a las iniciativas de paz, en este contexto, se
resalta especialmente la posibilidad de vincular las victimas en el futuro. Por dltimo,
en menor proporcidn, algunos entrevistados reconocen efectos negativos del
Acuerdo de Paz en la Macarena. Especialmente se sefiala el aumento de
prostitucion, drogadiccién y robos, al igual que, la aparicion de otros actores ilegales
en el municipio.

Asi mismo, existe una heterogeneidad de sentimientos que albergan los
entrevistados en relacion con el conflicto armado y el periodo actual de postconflicto.
El mé&s notable es el de tranquilidad tras el Acuerdo de Paz (7 veces), posiblemente
surge por el proceso de construccion de paz que se percibe en la regién, donde se
han cambiado habitos y, si bien se reconoce no ha concluido la guerra totalmente,
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si ha disminuido. Por otro lado, el miedo con relacién a los acontecimientos de
violencia, al posible escalamiento de esta situacion en la region y la influencia que
puede tener en los turistas mermaria la paz que perciben actualmente los actores
sociales, por ello juega un rol esencial en sus emociones. También, llama la
atencion como el discurso del gerente del Hotel Antony’s resalta el rol del perdén
como una herramienta que le ha permitido sobrellevar el hecho de haber sido
victima del conflicto, es a partir de esta nocion que se podria lograr una
reconciliacion fructifera en el municipio y en general en el pais. En los gerentes de
los hoteles las emociones que mas predominan son las que tienen un caracter
positivo, en particular, el optimismo por el futuro del municipio (4 veces).

De igual manera, al hablar del nacleo central de la investigacibn que son las
acciones de responsabilidad social del empresariado hotelero en el ambito de
construccion de paz, estas se centran en mayor medida en la posibilidad futura de
empleabilidad a actores inmersos en el conflicto. Lo anterior, denota cierta apertura
para vincular excombatientes y victimas, aunque llama la atencion que a pesar que
algunos de los entrevistados han sido victimas directas e indirectas del conflicto
armado no se reconocen como tal enunciando que no desarrollan este tipo de
iniciativas, replicando lo evidenciado previamente en (Tellez-Bedoya, 2019a). Del
mismo modo, en los hoteles existe apertura para vincular de otra manera a las
victimas del conflicto, aunque no se profundiza acerca de como hacerlo y en las
entrevistas so6lo se reconoce en baja proporcién (2 veces) la posibilidad de efectuar
un trabajo articulado con la comunidad del Raudal.

En relacion con otro tipo de iniciativas de RSE en el ambito de construccion de paz
gue los hoteles pudieran tener en cuenta el Hotel Casa Real afirma la asistencia a
capacitaciones como un accionar de este tipo, aunque no se aclara que tipo de
informacion reciben en ellas y porqué lo consideran como aporte a este propdsito.
El entrevistado de Cormacarena también enuncié como una iniciativa concreta el
apoyo econdmico que hicieron los hoteles a la comunidad para visitar Cafio
Cristales, lo cual si bien es liderado por este organismo gubernamental es positivo
por los efectos directos que tiene el accionar conjunto de las asociaciones turisticas
en la comunidad aledafia, aunque no es reconocido como tal por el empresariado.

También, suena interesante la posibilidad que enuncia el Hotel Antonys de aportar
a la construccion de memoria, sin embargo, seguramente por falta de conocimiento
e informacién sobre el tema no se detalla como podrian avanzar en este tipo de
aportes. Finalmente, se reconoce que pueden existir a futuro otras acciones como
la inclusibn de excombatientes en proyectos gremiales, el fortalecimiento de la
oferta de paquetes turisticos entre excombatientes y empresariado y el apoyo formal
al Acuerdo de Paz, ese Ultimo aspecto se reconoce por los excombatientes como
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un hecho vital que deberia llevar a cabo el empresariado del sector en la coyuntura
actual.
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llustracion 8: Red de categorias acerca de la RSE en el contexto de
construccion de paz en la Macarena

Lo anterior, evidencia que, si bien hoy en dia no existe una cantidad importante de
acciones de RSE que aporten a la construccion de paz en los hoteles del municipio,
estas podrian generarse con acompafiamiento y sensibilizacién adecuada en el
mediano plazo. No obstante, puede que algunas acciones relacionadas con
empleabilidad de victimas, el trabajo con comunidades impactadas por el conflicto
e incluso el desarrollo de una memoria colectiva, puede estarse haciendo
inconscientemente y por desconocimiento del tema no se manifieste como tal, méas
aun ya que el concepto de paz puede tender a comprenderse desde diferentes
posiciones:

cualquier cosa que uno haga podria uno tergiversarla de tal manera que
suena como si uno le estuviera aportando a la paz, pero en este momento
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nada de lo que yo haga, digamos que lo pienso es como para aportarle a la
paz de Colombia sino simplemente porque me nace, 6sea lo que yo hago con
los vecinos por ejemplo no es para aportarle a la paz, es por ayudarle a mis
vecinos y que tengan una mejor calidad de vida, pero creo que no he hecho
nada por querer que la paz en la Macarena sea mayor. (Extracto de entrevista
del gerente del Hotel La Manigua Lodge, 2019)

Asi mismo, es destacable la posibilidad que estas iniciativas se hagan de manera
colaborativa a través de las asociaciones, ya que dicha posibilidad generaria un
mayor impacto y sostenibilidad en el tiempo. Por ultimo, debe reconocerse que el
hotel que tiene mayor conocimiento de este tipo de acciones es el Hotel la Cascada
(6 ocasiones), seguido del Hotel San Nicolas (5 veces), aunque se reitera que no
necesariamente el conocimiento de ellas equivale a la aplicacion de estas.

Por otro lado, los entrevistados enunciaron diversas limitaciones por las cuales no
se ha avanzado notoriamente en la aplicacion de acciones de RSE en el contexto
de la construccion de paz (ver llustracion 9 y 10). En el &mbito externo sobresalen
elementos relacionados con el conflicto armado y la posible regeneracién de este,
lo anterior, ya que esto influye negativamente en la situacién de inseguridad y en la
estigmatizacion del territorio y las personas que viven en él.
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llustracion 9: Red de categorias acerca de las limitaciones externas mas
relevantes del empresariado para la RSE en el contexto de construccion de
paz en la Macarena
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llustracion 10: Red de categorias acerca de las limitaciones internas mas
relevantes del empresariado parala RSE en el contexto de construccion de
paz en la Macarena

Asi mismo, otro factor predominante que se ha convertido en una barrera para el
accionar socialmente responsable es la estacionalidad causada por los cambios
ambientales que influyen en la apertura de Cafio Cristales, ello a su vez impacta los
altos costos que representa visitar la Macarena, a diferencia de otros lugares en el
pais. También, se presentan falencias en el relacionamiento con las comunidades
rurales, ya que ellas poseen un imaginario de alta rentabilidad del sector y de
acuerdo con los discursos de los entrevistados no perciben beneficios directos del
turismo.

Otra barrera para avanzar en la RSE es que para algunos entrevistados no existe
una relacion directa entre las normas y el accionar derivado de ellas, ademas,
desconocen los resultados del trabajo de las ONG enfocadas a la paz en el
municipio e infortunadamente algunos actores como los excombatientes tienen un
imaginario acerca del monopolio del turismo e incluso hablan de multinacionales,
aun cuando la presencia de estas no es todavia clara en este sitio. A pesar de que
no fue tan comunmente manifestado por los entrevistados se presentan otras
limitaciones que pueden amenazar incluso el desarrollo del turismo en la Macarena,
tales como cierto rechazo a los excombatientes, un nivel muy basico de acciones
de RSE en la mayoria de las organizaciones, cierta neutralidad en la forma como
se aborda la paz y desinterés en apropiarse del concepto, lo cual podria estar
originado en el sentimiento de miedo por el pasado violento. Ademas, en algunos
discursos se afirma desconocer el rol del gobierno en la construccion de paz y
aunado a ello se les asignan diversos retos a estos organismos.

En el ambito interno de los hoteles se presentan limitaciones especialmente
relacionadas con desconocimiento en diferentes temas. Por ejemplo, se desconoce
el concepto de RSE por diversos entrevistados, especialmente, los colaboradores;
derivado de ello no se tiene claridad acerca de las iniciativas de RSE mediante las
cuales el empresariado puede aportar a la construccion de paz; e incluso el
empresariado reconoce la necesidad de tener mayor formacion turistica, ya que
infortunadamente gran parte de su conocimiento ha sido empirico y apoyado con
sesiones cortas que brindan los entes gubernamentales.

Vale la pena mencionar que otra gran limitacion que se presenta para avanzar en el
desarrollo de este tipo de acciones es el ambito econdémico, ya que
infortunadamente como los entrevistados enunciaron:

Si no tenemos mas oportunidades, el turismo solo son 6 meses y los otros 6
meses que hacemos? Osea necesitamos romper estacionalidad vy
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necesitamos mas oportunidades y necesitamos cada vez mas productos para
poder tener mucho mas que ofrecer y poder prestar mucho mas servicio,
muchos mas empleos, poder incluir a mucha mas gente. (Extracto de
entrevista del gerente del Hotel Antonys, 2019).

Ademas, algunos entrevistados, en especial los excombatientes, rechazan la
oportunidad de empleabilidad como accion de responsabilidad social de la empresa,
ya que tienen una expectativa diferente del proceso de reintegracion. Lo anterior,
evidencia cierta contradiccion entre las acciones que la empresa cree puede ofertar
como aporte a la construccion de paz enfocandose en empleabilidad y lo que los
excombatientes esperan recibir de ellos, del mismo modo, en el caso de las victimas
estd relacidon no es tan clara ya que no existe un autorreconocimiento claro como
parte de este colectivo.

Contrastando las limitaciones expresadas por los entrevistados subsisten diversas
oportunidades para que la RSE en el contexto de la construccion de paz en el
municipio se fortalezca (ver llustracion 11). Sobresale la riqueza natural de la
Serrania de la Macarena y la explotacion de su principal sitio turistico Cafio Cristales
(21 veces), asi como, la aparicién de nuevos sitios turisticos que a futuro podrian
complementar los servicios de turismo de naturaleza ofertados, los cuales van de la
mano con la creciente conciencia del empresariado y los turistas acerca del impacto
ambiental de sus actividades. También, se destaca el alto valor agregado que tiene
el modelo de turismo con participacibn comunitaria, el cual se basa en la
complementariedad y no en la competencia, lo anterior, representa ademas la
posibilidad de un desarrollo paralelo de las organizaciones y un fortalecimiento a
través del trabajo colaborativo de las asociaciones sectoriales, este aspecto sin
lugar a duda puede ser uno de los diferenciadores de la oferta efectuada por el
municipio e incluso ejemplo a futuro para otras regiones que encuentren en el
turismo una oportunidad de desarrollo.
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llustracién 11: Red de categorias acerca de las oportunidades para la RSE en
el contexto de la construccion de paz en la Macarena

Otro aspecto favorable son los avances formativos del empresariado (4 veces), lo
cual conlleva la aparicion de procesos de gestion con mayor calidad y orientados a
generar valor al turista. Este interés en capacitarse también se ve acompafiado por
el trabajo mancomunado y liderado por entes gubernamentales y organizaciones no
gubernamentales -en especial las agencias de cooperacion internacional-
aportando un plus en términos de la organizacion del sector e inclusién de nuevos
actores. Ademas, ello representa una ventaja ya que al tener el sitio turistico mas
relevante de la regién oriental del pais y poseer una diversidad ecosistémica vital,
hace que entes como el Instituto de Turismo del Meta, Parques Nacionales,
Cormacarena y el Viceministerio de Turismo actualmente le prestan atencion
especial a este territorio. Asi mismo, se considera positivo la presencia actual de
hoteles que poseen diferentes caracteristicas y que a futuro podrian orientarse hacia
segmentos de mercado diferenciales, asi como, el hecho que ya hubiera existido
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una practica de RSE a través de Nestlé que podria facilitar la vinculacion préxima
de otras organizaciones.

Del mismo modo, también es una oportunidad de desarrollo turistico el conocimiento
gue los excombatientes de las FARC tienen del territorio, ya que ello aunado a su
aptitud como guias turisticos podria fortalecer el trabajo cooperativo, al tiempo que
sanar las heridas de la guerra y la violencia. A su vez, las costumbres que la
comunidad tiene de las normas impuestas por las FARC podrian facilitar el
desarrollo de un turismo alternativo, profundizando el modelo de participacion
comunitaria y haciendo énfasis en el cuidado del ambiente y las comunidades
rurales. Cabe destacar, uno de los actores que percibe mas oportunidades de
acuerdo con las entrevistas efectuadas son los excombatientes (25 ocasiones),
aspecto que se considera positivo por su implicacion a futuro en la construccion de
paz en el territorio. No obstante, preocupa que de acuerdo con los discursos de los
excombatientes entrevistados su perspectiva se proyecte hacia el turismo negro,
con lo cual podria generarse una mayor fracturacion en el tejido social del municipio.

Entrevistas Hotel La Fuente

evistas Hotel San NiCOlas (oo iidad . Entrevistas Hotel San Nicolas
tras e Acuerdo de Paz
. Entrevistas Hotel La
Entrevistas Hotel La Manigualodge
5 ManiguaLodge

Entrevistas Hotel Casa Real

Sentimiento de optimismo
, Por el futuro de la Macarena Entrevistas Hote! |z Cascada

Sentimients de ranauiidad Entrevista Hotel Antonys

llustracion 12: Diagrama Sankey de oportunidades para la RSE en el contexto
de paz y emociones de los hoteles entrevistados

De acuerdo con la llustracién 12 las oportunidades para la RSE son reconocidas en
mayor medida por el Hotel San Nicolas (22 ocasiones), seguido del Hotel La Fuente
(14 ocasiones). No obstante, el reconocimiento de las oportunidades para la RSE
en el contexto de paz no se relaciona con los sentimientos positivos de tranquilidad
gue manifestaron los entrevistados, donde el Hotel Casa Real posee una mayor
frecuencia (4).

Por altimo, a futuro la RSE en el contexto de la construccion de paz en los hoteles
de la Macarena se visualiza en gran medida de manera positiva. Los discursos de
los entrevistados (ve llustracion 13) evidencian que se espera el turismo siga
creciendo, al tiempo que se dinamice la oferta de sitios turisticos, lo cual podria ir
de la mano con la consolidacion de las asociaciones gremiales y el trabajo
colaborativo que llevan a cabo incluyendo mayor cantidad de actores y en especial
las comunidades rurales. Ademas, aunque no se enuncié en las entrevistas ello
podria conllevar cierta homogeneidad en las practicas de RSE y como menciond el
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funcionario entrevistado de Cormacarena se podria consolidar la creacién de un
fondo comun de acciones de RSE que impactaria positivamente a la comunidad
aledafia.

< Futuro d

le RSE hoteles

llustracion 13: Red de categorias acerca del futuro de la RSE en el contexto
de la construccién de paz en la Macarena

Los discursos evidencian que se espera que los hoteles aumenten en el
conocimiento y cantidad de acciones de RSE, en especial aquellas relacionadas
con las comunidades y las que tienen que ver con el ambiente, derivado de una
mayor rigurosidad normativa en este contexto. Es posible que el empresariado
tenga mayor disposicién a emplear actores previamente impactados por el conflicto
armado y se siga trabajando para cambiar el estigma que tiene la Macarena por su
pasado violento. Infortunadamente, se presentan algunos aspectos negativos que
se relacionan con los miedos que tienen los entrevistados y que podrian convertirse
en barrera para ellos. Dichos factores se centran en la aparicion de competencia
externa, en especial multinacionales, la desaparicion del turismo y la posible
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disminucién de empleo por la reintegracion de los excombatientes. Este dltimo
temor se habia diagnosticado previamente en Apartado por (Tellez-Bedoya, 2019a),
ya que los colaboradores de los hoteles les genera incertidumbre esta situacion, sin
embargo, es poco probable que ello suceda ya que incluso los excombatientes
visualizan una reintegracion colectiva y vinculada a la ejecucién de proyectos
productivos, donde pueda articularse a través del turismo a la comunidad.

CONCLUSIONES

El objetivo de la investigacion fue analizar las interpretaciones y practicas de RSE,
gue lleva a cabo el sector hotelero de la Macarena, Meta, como aporte en la
construccion de la paz en la regién y, con ello, valorar el papel que tiene el sector
en la construccion de la paz en Colombia. Derivado de lo anterior y tomando como
referencia los resultados de las entrevistas se evidencio que, en relacion con la
RSE, si bien se percibe un relacionamiento del concepto con la sostenibilidad y un
reconocimiento basico identificandola con el impacto social de las organizaciones,
se presenta un dominio heterogéneo entre los hoteles. Ello reafirma la necesidad
de formacion del tejido social, mas aun porque en la interpretacién del concepto sélo
se identifican a algunos actores internos y no se sefiala con claridad la influencia en
el ambito cultural o ambiental.

Por otro lado, en cuanto a las interpretaciones acerca de la RSE en las entrevistas
se presenta una mayor orientacion a las teorias éticas derivada de la aparicion de
estas acciones por interés personal o por el trabajo de las asociaciones gremiales.
En este sentido, dicho posicionamiento por parte de algunos hoteles estudiados
conlleva entender que hoy por hoy en el municipio ciertas organizaciones asumen
responsabilidades mas alla del interés econémico y del cumplimiento de la ley,
producto de esto han venido emergiendo algunas iniciativas de cuidado ambiental
y social que aportan positivamente al entorno. Es de resaltar, las iniciativas de tipo
ambiental son quizas las que llaman mas la atencién en la Macarena, ya que los
hoteles vienen promoviendo acciones de conformidad con el contexto del turismo
de naturaleza que se explora en este territorio. Sin embargo, para la continuidad de
este tipo de acciones seria interesante que las mismas se alineen al trabajo que
llevan a cabo las asociaciones y se entrelacen con el rol que poseen los organismos
gubernamentales e incluso las ONG, de tal forma, que estas posean mayor
sostenibilidad en el tiempo.

Ademads, existen acciones de caracter legal relacionadas con el tipo de vinculacion
de los colaboradores, el cumplimiento de horarios, el pago de prestaciones sociales
y la aplicacion de la norma NTS-TS 002, que infortunadamente no se aplican a
cabalidad por parte de todas estas organizaciones. La situacion descrita causa
preocupacion ya que se muestra un incumplimiento de ciertas iniciativas obligatorias
por parte del empresariado hotelero, a pesar que los argumentos para no hacerlo
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tienen que ver con barreras tecnoldgicas y costos adicionales que deberian asumir
para poder aplicarlas. En este contexto, urge que los hoteles objeto de estudio lleven
a cabo acciones de mayor envergadura de manera mancomunada, ademas, se
requiere de ejercicios de sensibilizacion y capacitacion facilitados por la academia
y las agremiaciones turisticas, para asi tener un mayor impacto en el tejido social.

En relacién con la regulacion en RSE, vale la pena enunciar que los entrevistados
reconocen la NTS-TS002 como la norma mas relevante en este contexto. En
contraposicion de ello infortunadamente los hoteles no aplican la totalidad de
directrices que tiene esta normay se corre el riesgo que tras el desconocimiento del
tema se perciba que es suficiente sélo aplicar estos lineamientos, los cuales tienen
un caracter de obligatoriedad y que limitan una mayor profundidad de la RSE, como
previamente se ha comentado por (Tellez-Bedoya, 2015, 2017a, 2018a, 2019b)

También, se evidencié que gran parte de los actores del tejido social entrevistados
en la Macarena perciben una relacion directa entre turismo y paz, derivado de ello
se debe buscar que a partir de este nexo se sensibilice al empresariado hotelero
para que aporte decisivamente a este tema. Del mismo modo, se debe propiciar un
mayor conocimiento del Acuerdo de Paz, ya que, si bien en el tejido social se resalta
que ha generado efectos positivos incentivando la llegada de turistas y cambios en
las percepciones de estos, se reconoce que no tienen un conocimiento completo
del mismo, incluso algunos niegan los efectos directos de la negociacion y posterior
firma del Acuerdo.

Las iniciativas que el empresariado puede llevar a cabo en este tema son diversas,
aunque actualmente ya se presentan algunas involuntarias relacionadas con la
empleabilidad de las victimas y el trabajo articulado con comunidades, como las del
Raudal. En el corto plazo los hoteles podrian llevar a cabo estrategias formativas
enfocadas a los colaboradores facilitando un compromiso mayor en este contexto.
Adicionalmente, llama la atencién la oportunidad que representa para la
reconciliacién entre los actores el trabajo sinérgico con los excombatientes de las
FARC.

Las principales barreras que los entrevistados sefialan para que no se hubiera
optado por un mayor accionar socialmente responsable enfocado a la construccién
de paz son: el impacto ambiental en la estacionalidad, la baja interaccion con las
comunidades rurales y la presencia de imaginarios ajenos a la realidad relacionados
con el turismo (por ejemplo, monopolio de sus actividades, alta rentabilidad en el
municipio, etc). En especial el tema econémico parece sefialarse como una barrera
gue limita la asuncién de una responsabilidad social de mayor envergadura, aunque
el limitado conocimiento del tema y las posiciones divergentes en el tejido social
dificultan la aplicacion de estas acciones.
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El turismo en la Macarena puede ser un vehiculo al desarrollo y el principal hito
reciente en su evolucion tiene que ver con la aparicion de asociaciones turisticas,
las cuales fruto del trabajo colaborativo en la comunidad conlleva a imaginarse la
posibilidad de un turismo con participacion comunitaria, en el que cada vez se tenga
mayor intervencion de la ciudadania, en armonia con la naturaleza y promoviendo
un crecimiento horizontal de las organizaciones. Este propésito no dista de los
propositos de la paz, de hecho, si se continta aplicando podria facilitar la afirmacion
de una cultura que promueva los derechos humanos y la solucién de los origenes
del conflicto de manera no violenta y de la mano con otros actores del tejido social
como los organismos gubernamentales, no gubernamentales y la academia,
generando impactos destacables en el territorio.

En conclusion, existe una oportunidad Unica para que a partir de los resultados
obtenidos en la region se propicien procesos de reconciliacion a través del turismo.
Este fendmeno social puede propiciar la reconstruccion de la memoria y el perdon
entre los actores que se hicieron participes del conflicto, orientando la aparicion del
turismo fénix. Finalmente, este trabajo pionero en la region facilita el desarrollo de
estudios futuros en los que se aborde la RSE en escenarios de construccion de paz
en el turismo desde otros lugares geograficos que estén trascendiendo la violencia.
Del mismo modo, pueden emerger analisis comparados entre organizaciones de
diferentes actividades econdmicas en los cuales se evallen las interpretaciones y
practicas de RSE a partir de la metodologia planteada en este estudio, premiando
la realizacion de multiples estudios de caso y el andlisis del discurso de los
diferentes actores sociales. Por ultimo, se recomienda para futuras investigaciones
vincular organizaciones de caracter multinacional para comparar Ssus
interpretaciones y practicas sobre este topico.
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