Responsabilidad social empresarial del turismo en la construccién de paz:
caso de los hoteles en La Macarena, Colombia

DOI: 10.18041/2619-4244/41.30.8818

Resumen

El objetivo de esta investigacién es
analizar las inferpretaciones y précticas
de Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) que adelanta el sector hotelero
de La Macarena, Meta, como aporte a
la construccién de la paz en la regién
y valorar su papel en este proceso en
Colombia. El disefio metodolégico
incorporé primordialmente un enfoque
de investigacién cualitativo, con un
alcance descriptivo, para identificar las
interpretaciones y prdcticas del tejido
social del turismo en este municipio.

Las entrevistas realizadas evidenciaron
que no existe homogeneidad en la
percepcidn sobre la RSE y la construccién
de paz, al igual que el papel que
desempenian los hoteles en este escenario.
Buena parte de los actores percibieron
una relacién directa entre turismo 'y
paz, aunque los hoteles estudiados
reconocieron que actualmente no llevan
a cabo acciones de RSE enfocadas en
la construccién de paz, a pesar de que
involuntariamente algunos ya las estdn
aplicando. En conclusién, el turismo
representa una oportunidad Unica para
la reconciliacién de los actores en la
Macarena, propicia la reconstruccién
de la memoria y el perdén, y orienta
la aparicién del turismo fénix. Cabe
destacar que este trabajo es pionero en
la regién y facilita que los actores del
tejido social identifiquen posturas criticas
sobre el tema, al tiempo que le permite
a la academia desarrollar proyectos
de investigacién, teniendo en cuenta el

Abstract

The objective of this research is to
analyze the inferpretations and practices
of Corporate Social Responsibility (CSR)
carried out by the hotel sector of La
Macarena, Meta, as a contribution to
the construction of peace in the region
and to assess its role in this process in
Colombia. The methodological design
primarily incorporated a qualitative
research approach, with a descriptive
scope, fo identify the interpretations and
practices of the social fabric of tourism in
this municipality.

The interviews carried out showed that
there is no homogeneity in the perception
of CSR and the construction of peace,
as well as the role that hotels play in this
scenario. Many of the actors perceived
a direct relationship between tourism
and peace, although the hotels studied
recognized that they currently do not
carry out CSR actions focused on building
peace, despite the fact that some are
already applying them involuntarily. In
conclusion, tourism represents a unique
opportunity for the reconciliation of the
actors in La Macarena, promotes the
reconstruction of memory and forgiveness,
and guides the appearance of phoenix
tourism. It should be noted that this work
is pioneering in the region and makes it
easier for actors in the social fabric to
identify critical positions on the subject,
while allowing the academy to develop
research projects, taking into account the
instrument created and validated.
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INTRODUCCION

En el dmbito internacional los conflictos armados
han visibilizado los graves efectos econémicos,
sociales y ambientales que tiene la violencia.
Dichos efectos se reflejan no sélo en la cantidad de
muertes o en los costos econdmicos de los Estados,
sino también en el deterioro de los ecosistemas, a
partir de los dafios ocasionados a los oleoductos y
al lanzamiento y uso de artefactos que deterioran
la existencia de diversos territorios. El conflicto
también genera impacto negativo en las relaciones
sociales y repercusiones psicolégicas 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 su historia —al menos ocho guerras
civiles durante el siglo XIX e inicios del siglo XX
(Gonzdlez, 2016)-, haciendo de la paz un criterio
limitado. Estos conflictos han surgido a partir de las
pugnas por el poder, en el que 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): (Uribe,
2001) enunciando:

En Colombia, el referente de la pertenencia a una
colectividad histérica 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 (pp.

10, 25-26).

El conflicto armado en el pais se ha incrustado de
manera més pronunciada en aquellas zonas rurales
donde cominmente el Estado no ha llegado a ejercer
su soberania vy, por lo tanto, tampoco los derechos
de las comunidades en relacién con la educacion,
la salud, el empleo y, en general, las promesas
del desarrollo que se supondria deberia acceder
cualquier persona (Nifiez y Ramirez, 2002).

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 mds relevantes en el conflicto armado
en Colombia. De ahi que la firma del Acuerdo Final
para la Terminacién del Conflicto y la Construccién
de una Paz Estable y Duradera (Congreso de la
Repdblica, 2016) se considera el hecho histérico
mds relevante de las Gltimas décadas en el pas,
generando esperanzas para la mayor parte de la
ciudadania.

la Macarena es un municipio de cardécter rural,
ubicado en el Parque Nacional de la Serrania de
la Macarena, Meta. Se considera sublime por
su riqueza ecosistémica, ya que existen diversas
especies Unicas en el planeta. Infortunadamente ha
sido una regién con una dindmica activa del conflicto,
a la cual continuamente llegan colonos desplazados
por la violencia de ofros territorios o personas que
buscan oportunidades econémicas por las bonanzas
de madera, pieles de animales, marihuana y coca.
En lo medida en que en el pais han existido
violencias propiciadas por diversos actores armados,
éstas se han venido transformando. De tal manera
que en los Gltimos sesenta afos ha prevalecido la
existencia de fuerzas guerrilleras, que iniciaron
con un carécter social, buscando apoyar a los mds
pobres, particularmente en la solucién de problemas
de cardcter social, como el acceso a la tierra. Asi
mismo, en la historia de La Macarena se presenta
la existencia de otros actores como los grupos
paramilitares (Veldsquez, 2007).

Por otra parte, el sector empresarial no se ha
mantenido neutro ante los conflictos armados. En
el contexto internacional han reconocido su papel
determinante, ya sea a través del apoyo de algunos
actores armados que les permitian realizar sus
operaciones o propiciando didlogos y procesos de
construccién de paz entre el Estados y los alzados en
armas. En este dmbito se destacan experiencias de
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organizaciones que han aportado a la construccién
de paz de manera positiva, como la creacién del
sistema de certificacién de Kimberley en la industria
del diamante en Suddfrica, iniciativa que detuvo
el flujo de diamantes en medio de la guerra. Otro
ejemplo es el empresario Oskar Schindler en Polonia,
quien protegié a los judios en medio del régimen
fascista nazi en su fébrica (Jones, 1998, citado por
Rettberg, 2016, citado por Tellez-Bedoya, 2018b).
En el d&mbito nacional se han replicado estos
comportamientos empresariales. Referencias
histéricas ponen de manifiesto la existencia de
iniciativas de RSE apoyando a la construccién de paz
a través de distintas estrategias como, por ejemplo,
Grupo Exito, Ecopetrol, ISA, Anglo sudafricana,
SABMiller, Jumbo, Grupo Mundial, Alkosto, Argos,
Nutresa, Isagén, Terpel, Carvajal, Olimpica, Nestlé,
Coca Cola-FEMSA, Aviatur, Caracol Televisién y El
Espectador (Tellez-Bedoya, 2018b).

Por otra parte, el turismo actualmente es un fenémeno
social y una actividad empresarial dindmica, que
evidencia una fuerte cohesién con la paz, debido
a que la seguridad es un requisito sine qua non
para que el desarrollo de esta actividad. De los 104
paises estudiados por World Travel and Tourism
Council (WTTC) entre 2008 y 2015, 84 registraron
incremento en sus puntajes del indice de Turismo. De
éstos, 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). Esto demuestra que el turismo crece
masivamente en escenarios de paz. Por lo tanto, la
construccién de paz representa un valor de interés
para las organizaciones del sector y requiere un
accionar socialmente responsable, consecuente con
este propdsito.

Ejemplo de esto son las experiencias que representan
la posibilidad de reconciliacién, como el caso
documentado por Strong y Scorce en la regién
de Virunga Bwindi, ubicada en el suroccidente de
Uganda, donde se desarrollan acciones de ecoturismo
entre hutus y tutsis, como parte de la reconciliacién,
gestionando conjuntamente el parque nacional,
trabajando en sinergia bajo las mismas normas y
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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 se ha incrementado de manera
decisiva (excepto durante la pandemia) y se espera
que produzca mds beneficios al cambiar la imagen
negativa del pais, permitiendo que los visitantes
lleguen a sitios donde era imposible acceder por
la violencia. En 2019 llegaron al pais 2.814.025
visitantes extranjeros, el doble que en el 2012, que
fueron 1.365.379 (Ministerio de Comercio, 2020),
afio en el que se iniciaron las negociaciones de paz
entre las FARC-EP y el gobierno nacional, dejando
entrever un cambio significativo (206,1%) para este
sector de la economia. En zonas tan alejadas como La
Macarena también ha tenido un impacto importante
la negociacién de paz, pues en 2012 llegaron al
departamento del Meta 2501 visitantes extranjeros,
mientras que para 2019 la cifra ascendié a 4711
(Ministerio de Comercio, 2020), representando un
incremento del 188,4%.

Ahora bien, en el dmbito nacional existe poco
conocimiento de las prdcticas de RSE que adelantan
las empresas del sector turistico, especialmente los
hoteles, en el contexto de la construccién de paz. Por
esta razén, la bibliografia especializada ha dejado
de lado el andlisis del papel que desempenan estas
organizaciones.

El turismo en La Macarena representa una posibilidad
de desarrollo importante, que articulada con la paz
en el territorio significa una oportunidad dnica que
posibilita posicionar una imagen positiva, aportando
desde las organizaciones que lo componen —hoteles,
restaurante, bares, agencias de viaje, aerolineas
y empresas de fransporte- al tejido social a través
de la empleabilidad, el incremento de ingresos en
las comunidades y el desarrollo de asociaciones,
generando un crecimiento equitativo en consonancia
con las necesidades ambientales. El turismo en
esta regién propicia que el visitante conozca
atractivos naturales destacados internacionalmente,
tan relevantes como Cafo Cristales, que ha sido
identificado como un sistema fluvial que cuenta con
“74 taxones de invertebrados acudticos |...) y 330
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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 continuacién se analizan las inferpretaciones
y précticas de RSE que lleva a cabo el sector
hotelero de La Macarena, Meta, como aporte a la
construccién de la paz en la regién y, con ello, se
valora el papel que tiene el sector en la construccién
de la paz en Colombia.

METODOLOGIA

Esta problemdtica se estudié a través de un disefio
metodolégico que incorpora primordialmente el
enfoque de investigacién cualitativo, pretendiendo
a partir de un proceso inductivo llegar al objeto de
estudio, analizando los discursos subjetivos de los
diversos actores. El frabajo 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, en
el dmbito de la construccién de paz.

En un principio, la investigacién se fundamenté en un
revisién bibliogréfica, buscando una aproximacién
al objeto de estudio seleccionado y definiendo unas
categorias deductivas que permitieron la formulacién
inicial de los instrumentos, como lo plantean
Herndndez, Fernandez y Baptista (2010), es decir,
se definieron categorias, dimensiones e indicadores
para llegar al listado de preguntas (Anexo 1).

la estrategia metodolégica empleada fue el
estudio de caso, optimizando los recursos a través
de la seleccién cuidadosa de organizaciones
representativas del turismo, especialmente los hoteles
en La Macarena. La muestra no probabilistica de
hoteles seleccionados tuvo como criterios el interés
en participar en el estudio, una antigiedad en su
creacién mayor a un afo y confar al menos con
un trabajador vinculado al momento de aplicar los
instrumentos.

La investigacién no se basé Gnicamente en el punto
de vista de los gerentes de los hoteles, sino que en

aras de obtener una mayor perspectiva del tema
y cotejar las diversas interpretaciones, se hicieron
entrevistas a los colaboradores de los hoteles y a
representantes del sector publico de la regién que
tuvieran relacién directa con el turismo, asi como a
excombatientes que hubieran estado en la regidn.
En total se entrevisté a seis gerentes de hoteles, seis
colaboradores, dos funcionarios del gobierno y dos
excombatientes.

La principal técnica de recoleccién de informacién
fue la entrevista semi-estructurada, con preguntas
alternativas  dependiendo de cada actor. Dicho
instrumento lo evaluaron pares expertos para asegurar
su validez, tomando como referencia criterios como
pertinencia, claridad, orden y relevancia. Cabe
resaltar que el valor méximo de calificacién era 5 en
cada categoria y el puntaje total posible para cada
item fue 20. Por lo tanto, para determinar la validez
se empled el siguiente indice:

i+ Ci+0;+Ry)

=
v 20n
Donde:
Iv : 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.
Oi: puntaje promedio asignado
evaluador al orden (estructura).
Ri : puntaje promedio asignado a la relevancia por
cada evaluador.
n : ndmero de evaluadores.

por cada

Para la interpretacién del indice los valores superiores
a 0,8 representan un buen indicador, mostrando que
el item es adecuado y vdlido. Tres pares evaluaron
los formatos de entrevista; sin embargo, tomando en
cuenta sus comentarios se ajusté el orden de algunas
preguntas. Teniendo en cuenta la importancia que
tienen los hoteles en la investigacién, en el anexo 2
se enuncian las principales caracteristicas de cada
uno.
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El proceso de andlisis cualitativo de la informacién
se apoy6 en el software AtflasTi, mediante los
siguientes pasos: a) transcripcién de las entrevistas;
b) categorizacién (comprendida en el software
como codificacién), reflexionando sobre categorias
inductivas que sefialaban los acontecimientos
narrados, los  comportamientos,  sentimientos,
significados de conceptos y consecuencias, de
acuerdo con el discurso de cada actor; c) andlisis de
datos a través de la tabulacién, reunién en grupos y
cédigos inteligentes; d) revisién de la codificacién,
y e) graficacién de los datos. Ahora bien, la
investigacién se posicioné en el dmbito tedrico de
la complejidad a partir de la propuesta de Morin,
como se refleja en Téllez-Bedoya (2022).

RESULTADOS Y DISCUSION

las entrevistas reflejon que existen diversas
percepciones en relacién con el tema investigado.
En el caso de la conceptualizacién de RSE (figura
1) se presenta un fuerte enraizamiento de la
asociacién que se hace con la sostenibilidad. Esto se
puede derivar de la definicién de Normas Técnicas
Sectoriales de Turismo Sostenible en el pais, como
se ha evidenciado previamente (Téllez-Bedoya,
2015, 2017a, 2018alel turismo y particularmente
la hoteleria representan un sector que muestra un
comportamiento dindmico en Colombia y el mundo.
Esto se ha evidenciado en el incremento de los
gastos derivados del turismo receptivo; sin embargo,
esta dindmica de crecimiento no se ha equiparado
con la asuncién de acciones de responsabilidad
social empresarial (RSE. No obstante, también existe
un reconocimiento acerca del impacto que tiene la
aplicacién de esta nocién con los colaboradores
y comunidad aledafia, aunque no se incluye en
esta misma aproximacién a ofros actores como el
gobierno, los clientes o los propietarios. Igualmente,
en los discursos sobresale el impacto ambiental y
social, mientras que el tema econémico y cultural no
se destaca en la definicién del concepto.

Llama la atencién 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. En menor proporcién,
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existen percepciones que relacionan la RSE con el
marketing, prdcticas de favorecimiento econdmico
para no pagar impuestos e incluso como producto
del modelo neoliberal. A partir de esto, se percibe la
necesidad de mayor formacién del tejido social en
relacién con el tema, dado que no existe un dominio
homogéneo de éste. Basta mencionar que fue
bastante referido (10 ocasiones) por el gerente del
hotel La Manigua Lodge, mientras que los gerentes
de la Cascada y Casa Real sélo lo mencionaron
una vez. Esto también se replica comparando los
discursos de los diversos actores, donde existe mayor
dominio de los gerentes (24 veces) y poco por parte
de los colaboradores (2 veces).

Las acciones de RSE surgen, en mayor proporcién,
como resultado de criterios éticos, ya sea por
voluntad propia de los duefios de los hoteles, de las
asociaciones, de los entes gubernamentales o de
los proveedores. Sin embargo, en menor medida
(figura 2) el accionar socialmente responsable ha
surgido para cumplir con la ley o por los intereses
econémicos del empresariado. Esto evidencia que
las teorias de RSE que permean la visién del tejido
social entrevistado son la ética y la moral, puesto que
se asocia la funcién de los hoteles con la busqueda de
armonia con diversos actores sociales y, en general,
con el entorno donde operan. Lo anterior tiene
un cardcter positivo, puesto que la preocupacién
por impactar la sociedad y el ambiente va mds
alléd del cumplimiento de las normas, del deseo de
posicionarse o de una moda, porque realmente
existe un fuerte sentido de pertenencia con la regién,
lo cual facilita que a futuro se lleven a cabo ofro tipo
de iniciativas socialmente responsables.

Adicionalmente, la éptica teérica desde la que
se posicionan los hoteles para abordar la RSE no
necesariamente es homogénea, como se evidencia
en la figura 3. Mientras los hoteles La Manigua
Lodge y Antony’s se inclinan hacia la teoria ética y
moral, el hotel la Fuente tiende hacia la perspectiva
infegradora, teniendo en cuenta que su accionar
obedece hacia el cumplimiento de la ley. Seguramente
las organizaciones que se preocupan por aportar a
la sociedad y tienen un mayor compromiso serdn
las que en el futuro podran desarrollar acciones
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Figura 1. Red de categorias acerca del concepto de RSE.

socialmente responsables que aporten a la paz,
aunque los resultados de la investigacién no permiten
corroborar del todo estd afirmacién.

En relacién con la multiplicidad de acciones de RSE
que efectian los hoteles en La Macarena, sobresalen

90

las relacionadas con el dmbito social, seguidas de
las ambientales y de las econémicas (figura 4). En el
aspecto social poseen mayor influencia 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
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< Origen de acciones de RSE hoteles

Figura 2. Red de categorias acerca del origen de las précticas de RSE en los hoteles de La Macarena

Cumplimiento de la ley

Implementacion de la RSE con
agencias de viaje

Presencia de acciones de RSE
antes de aplicar la NTS TS
Proveedor origen de acciones
de RSE

Aparicion de acciones de RSE
por padres

Altruismo origen de acciones
de RSE

Entrevistas Hotel La Fuente

Entrevistas Hotel la Cascada

Entrevista Hotel Antonys

Entrevistas Hotel La
Manigualodge

Figura 3. Diagrama Sankey de origen de acciones de RSE en los hoteles objeto de estudio

como capacitaciones, donaciones, oferta de precios
asequibles, comportamiento ético y buena atencién al
cliente. La mayoria de hoteles entrevistados promueven
acciones de cardcter interno que no generan costos
adicionales. No obstante, es importante que en la
medida en que cada organizacién vaya creciendo

se apropie de un propésito social, impactando
positivamente no sélo a los colaboradores sino
también a ofros actores del tejido social.

Entre las iniciativas sobresalen las relacionadas
con el cuidado del ambiente, particularmente el
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® Entrevistas excombatientes

Acciones sociales de RSE

Acciones economicas (legales)
de RSE

Acciones ambientales de RSE

Entrevistas Administradores
Hoteles

I Entrevistas gobierno

Entrevistas Trabajadores
Hoteles

Figura 4: Diagrama Sankey de acciones de RSE en los hoteles de La Macarena

ahorro de energia, la reforestacién y el cuidado
de Caiio Cristales, a través de estrategias como la
sensibilizacién a los turistas y el recubrimiento de
almuerzos con hojas de pldtano. Finalmente, en el
dmbito econdémico la mayoria de las acciones de
RSE estdn relacionadas con el cumplimiento de la
ley, pagando salarios, prestaciones sociales u otro
tipo de compensaciones que exige el gobierno. Si
bien, dichas iniciativas tienen algunas limitaciones
en el municipio, hacen parte de la funcién normal
de cualquier empresa y, por lo tanto, no deberia
considerarse el principal aspecto del accionar
socialmente responsable.

Cabe destacar que el hotel que més ha avanzado
en las prdcticas de RSE es la Manigua Lodge, pues
en lo social posee un relacionamiento directo con la
comunidad, ofreciendo servicios en fincas aledafias
para generar ingresos adicionales a la poblacién. En
cuanto a lo ambiental, adquiere productos que invitan
al consumo responsable, no genera aguas negras,
trata las aguas grises, el mend alimenticio incorpora
lo menos posible la carne de res, sensibiliza al turista
acerca de su impacto ambiental y es el Unico hotel
que ha reforestado en la regién, todo ello como
parte de la visién altruista del gerente, quien dice al
respecto:

Desde que monté el sitio simplemente queria un
lugar donde la gente pudiera llegar y estuviera

segura de que no iba a tener impacto, porque
nosofros nos encargamos de garantizarle a la
persona que su impacto sea lo mds bajo posible

(extracto de la entrevista del gerente del hotel
La Manigua Lodge, 2019).

En ofro aspecto, si bien en las entrevistas no se
pregunté directamente sobre el concepto de paz, si
surgieron algunas nociones relacionadas con este
tema (figura 5). En cuanto a la definicién, subsisten
algunos criterios que la relacionan con una moda o
el Acuerdo de Paz. Desde otra perspectiva, se asocia
con aspectos mds amplios, como los relacionados
con el desarrollo, el bienestar y el acceso a servicios
como educacién y salud. Ahora bien, aunque no se
podria asegurar un conocimiento total de concepto,
ya que faltaria incluir la negacién de la violencia,
la ampliacién de las capacidades humanas y un
compromiso decisivo por cambiar las conductas
ajenas a la paz, si existen algunas nociones bdsicas
con las cuales los actores sociales a futuro podrian
consolidar una concepcién mds compleja si cuentan
con la formacién apropiada. Llama la atencién que
se identifique la paz como requisito para el turismo,
dado que en situaciones de inseguridad es menos
probable la presencia de esta actividad. Por Gltimo,
este concepto infortunadamente es menos claro
para los colaboradores que para los demds actores
entrevistados, lo cual deberia influir en estrategias
educativas orientadas a dicho colectivo.
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Figura 5. Red de categorias acerca del concepto de paz

Adicionalmente, son moltiples los efectos del
Acuerdo de Paz que mencionaron los entrevistados.
En la figura 6 se muestran los més relevantes y como
se puede evidenciar el incremento del turismo y los
cambios en el sector son innegables. Adicionalmente,
la llegada al municipio de agencias de cooperacién
internacional interesadas en fortalecer la paz y el
turismo permitird el desarrollo turistico y la inclusién
de nuevos actores en el tejido productivo. Los gerentes
de los hoteles destacan el aumento del turismo (14
menciones), los colaboradores (8), los funcionarios
gubernamentales (4) y los excombatientes (una vez),
siendo los menos optimistas en este topico.

De acuerdo con las entrevistas, la paz ha conllevado
un mejoramiento en el transporte, lo cual representa
un cambio importante en la percepcién de los
turistas y el incremento de visitantes extranjeros. Este
dltimo aspecto llama la atencién porque a pesar
de no tener estrategias publicitarias relevantes, en
La Macarena y especialmente en Cafio Cristales se
acogen turistas de todo el mundo. Ello ha estado
acompafado del aumento en la cantidad de sitios
turisticos tras el Acuerdo. Hoy se pueden visitar Cafio
Cristalitos, Cafo Piedra, Raudal, Ciudad de Piedra,
Ciudad Rupestre, Pozo del Amor, Cafio Tera, Cafio
Escondido y Salto del Tato.

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

Los excombatientes estdn participando en el turismo
a través de Ecomun, lo cual posibilita el desarrollo
de proyectos productivos que generen mayor
sostenibilidad para estos actores, al tiempo que aporta
a la reconciliacién en La Macarena. No obstante,
surgen dudas sobre la posibilidad que mencionan
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, dado que se podria reavivar el sentido de la
violencia, en lugar de activar la reconciliacién.

Segun las respuestas, otro efecto del Acuerdo de Paz
es la aparicién de un sentimiento de tranquilidad,
aspecto que va de la mano con una sensacién de
seguridad, cambios en las actividades diarias y la
disminucién en la estigmatizacién del municipio y sus
comunidades. Para algunos entrevistados (5 de los
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6 gerentes) no se presentan cambios derivados del  entrevistados reconocen la presencia de disidencias
Acuerdo, aunque ello es contradictorio al evidenciar y otros actores ilegales en el territorio, aspecto que
transformaciones importantes como el aumento de  para algunos podria restar credibilidad a la paz.
turistas. Esto también se puede presentar porque los

Figura 6. Red de categorias acerca de los efectos del Acuerdo de Paz
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En las entrevistas se destaca la necesidad de vincular
al empresariado a la reintegracién y a las iniciativas
de paz, especialmente la posibilidad de vincular
en el futuro a las victimas. Algunos entrevistados
reconocen efectos negativos como consecuencia del
Acuerdo de Paz en La Macarena, como incremento
en la prostitucién, la drogadiccién y los robos, asi
como la aparicién de ofros actores ilegales.

Adicionalmente, los sentimientos de los entrevistados
frente al conflicto armado y al periodo actual de
posconflicto son diversos. El que mds se menciona
es el de tranquilidad (7 veces), seguramente por el
proceso de construccién de paz que se percibe en
la regién. También manifiestan miedo respecto a los
acontecimientos de violencia, al posible escalamiento
de esta situacién en la regién y su influencia en
los turistas, lo cual mermaria la paz que perciben
actualmente los actores sociales. Llaman la atencién
los comentarios del gerente del hotel Antony’s,
quien resalta al perdén como una herramienta para
lograr una reconciliacién fructifera en el municipio.
Las emociones que manifiestan los gerentes de los
hoteles son positivas, en particular, el optimismo por
el futuro del municipio (4 menciones).

En esta investigacién, cuyo eje central son las acciones
de responsabilidad social del empresariado hotelero
en el dmbito de construccidn de paz, éstas se centran
en la posibilidad de emplear actores inmersos en el
conflicto. Lo cual prevé cierta apertura para vincular
excombatientes y victimas, aunque llama la atencién
que a pesar de que algunos entrevistados han sido
victimas directas e indirectas del conflicto no se
reconocen como fal, manifestando que no desarrollan
este tipo de iniciativas, como se evidencia en Téllez-
Bedoya (2019a). Segin las respuestas obtenidas,
los hoteles estén abiertos a vincular a las victimas
del conflicto, aunque no se profundiza la forma de
hacerlo y en las entrevistas se reconoce en baja
proporcién (2 menciones) la posibilidad de efectuar
un trabajo articulado con la comunidad del Raudal.
En cuanto a ofro tipo de iniciativas de RSE en el
&mbito de construccién de paz, el gerente del hotel
Casa Real afirma la asistencia a capacitaciones,
aunque no aclara el tipo de informacién que recibe
y porqué lo considera un aporte a este propésito.

Carlos Arturo Téllez Bedoya

El entrevistado de Cormacarena manifesté como
una iniciativa concreta el apoyo econémico 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 los empresarios no lo reconocen asi.

En ese mismo sentido, suena interesante la
posibilidad que menciona el gerente del hotel
Antony’s de aportar a la construccién de memoria;
sin embargo, seguramente por falta de conocimiento
e informacién no explica cémo avanzar en este tipo
de aportes. Finalmente, los entrevistados reconocen
que pueden existir ofras acciones, como la inclusién
de excombatientes en proyectos gremiales, el
fortalecimiento de la oferta de paquetes turisticos
entre excombatientes y empresarios, y el apoyo
formal al Acuerdo de Paz. Este dltimo aspecto lo
reconoce los excombatientes como un hecho vital
que deberia llevar a cabo el empresariado del sector
en la coyuntura actual.

Lo anterior evidencia que aunque no existe una
cantidad importante de acciones de RSE que aporten
a la construccién de paz en los hoteles del municipio,
éstas se podrian generar con acompafiamiento y
sensibilizacién adecuados en el mediano plazo.
No obstante, algunas acciones relacionadas
con empleabilidad de victimas, el trabajo con
comunidades impactadas por el conflicto e incluso el
desarrollo de una memoria colectiva se pueden estar
haciendo inconscientemente y por desconocimiento
no se manifiestan como tal, mds ain porque el
concepto de paz tiende a comprenderse desde
diversas posiciones:

Cualquier cosa que se haga uno podria
tergiversarla, de tal manera que suena como
si uno le estuviera aportando a la paz, pero
en este momento nada de lo que yo haga es
como para aportarle a la paz de Colombia
sino simplemente porque me nace. Es decir, lo
que hago con los vecinos, por ejemplo, no es
para aportarle a la paz, es por ayudar a que
tengan una mejor calidad de vida. Creo que
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Figura 7. Red de categorias acerca de la RSE en el contexto de construccién de paz en La Macarena

no he hecho nada por querer que la paz en
La Macarena sea mayor (extracto de entrevista
con el gerente del hotel La Manigua Lodge,
2019).

También cabe destacar que existe la posibilidad de
que estas iniciativas se hagan de manera colaborativa
a través de las asociaciones, lo cual generaria un
mayor impacto y sostenibilidad en el tiempo. Por
dltimo, el hotel que mds conocimiento tiene de este
tipo de acciones es La Cascada, seguido del San
Nicolds, aunque reiteran que no necesariamente su
conocimiento equivale a la aplicacién.

Asi mismo, los entrevistados manifestaron diversas
limitaciones que les han impedido avanzar en la
aplicacién de acciones de RSE en el contexto de la
construccién de paz (figuras 8 y 9). En el dmbito
externo sobresalen elementos relacionados con el
conflicto armado, a partir de la influencia negativa
de la situacién de inseguridad y la estigmatizacion
del territorio y sus habitantes.

Oftro factor 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,
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Figura 8. Red de categorias sobre las limitaciones externas mds relevantes
del empresariado para la RSE en el contexto de construccién de paz en La
Macarena

impactando los altos costos que representa visitar
esta zona, a diferencia de otros lugares en el pais.
También se presentan falencias en la relacién con las
comunidades rurales, porque poseen un imaginario
de alta rentabilidad del sector y manifiestan no
recibir beneficios directos del turismo.
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Figura 9. Red de categorias sobre las limitaciones internas mds relevantes
del empresariado para la RSE en el contexto de construccién de paz en La
Macarena

Ofra barrera para avanzar en la RSE es la falta de
una relacién directa entre las normas y el accionar
derivado de ellas. Los entrevistados desconocen el
resultado del trabajo en este municipio de las ONG
enfocadas en la paz, ya que infortunadamente
algunos actores como los excombatientes tienen un
imaginario sobre el monopolio del turismo por parte
de multinacionales, aun cuando su presencia en este
sitio no es evidente. Ademds de esto, existen ofras
limitaciones que pueden amenazar el desarrollo
del turismo en La Macarena, como cierto rechazo
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a los excombatientes, pocas acciones de RSE en
las organizaciones, neutralidad en la forma como
se aborda la paz, desinterés en apropiarse del
concepto, lo cual se puede originar en el sentimiento
de miedo por el pasado violento, y desconocimiento
del papel del gobierno en la construccién de paz.

Al interior de los hoteles existen limitaciones
relacionadas con el desconocimiento en diferentes
temas, como por ejemplo el concepto de RSE,
especialmente por parte de los colaboradores, y la
escasa formacién turistica, porque el conocimiento
de los empresarios hoteleros ha sido empirico,
apoyado con sesiones cortas que brindan los entes
gubernamentales.

Otra gran limitacién que se presenta para avanzar
en el desarrollo de este tipo de acciones tiene que
ver con el aspecto econémico, como lo demuestra
este testimonio:

Si no tenemos més oportunidades, el
turismo sélo son seis meses y los ofros seis
meses 3qué hacemos? Necesitamos romper
loa estacionalidad y mds oportunidades.
Requerimos mds productos para ofrecer y
poder prestar un mejor servicio. Necesitamos
més empleos para incluir a mucha mds gente
(extracto de entrevista con el gerente del hotel
Antony’s, 2019).

En las entrevistas, los excombatientes rechazan
la oportunidad de empleo como accién de
responsabilidad social de la empresa, dado que
tienen una expectativa diferente del proceso de
reinfegracién. Esto muestra cierta contradiccién
entre las acciones que la empresa puede ofertar
como aporte a la construccién de paz y lo que los
excombatientes esperan recibir. En el mismo sentido,
en el caso de las victimas estd relacién no es tan
clara, porque no existe un autorreconocimiento claro
como parte de este colectivo.

Contrastando las  limitaciones  expresadas  por
los entrevistados existen diversas oportunidades
para que la RSE se fortalezca en el contexto de la
construccién de paz en el municipio (figura 10).

Entre estas se destaca la riqueza natural de la
Serrania de la Macarena y la explotacién de Cafio
Cristales, su principal sitio turistico (21 menciones).
Asi como la aparicién de nuevos sitios turisticos y
el valor agregado que tiene el modelo de turismo
con participacién comunitaria, que se basa en la
complementariedad y no en la competencia. Este
aspecto se puede convertir en un diferenciador de
la oferta del municipio e, incluso, en un ejemplo
para ofras regiones que encuentren en el turismo una
oportunidad de desarrollo.

Otro aspecto favorable es el avance en la
formacién de los empresarios (4 menciones), lo
que implica la aparicién de procesos de gestién
con mayor calidad y orientados a generar valor al
turista. El interés por capacitarse estéd acompanado
por entes gubernamentales y ONG, especialmente
por agencias de cooperacién internacional. Esto
representa una ventaja, porque al tener el sitio
turistico mds 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 le presten especial
atencién a este ferritorio. También se considera
positivo la presencia de hoteles con diferentes
caracteristicas, orientados hacia segmentos de
mercado diferenciales.

En ese mismo sentido, también es una oportunidad
de desarrollo turistico el conocimiento que tienen del
territorio los excombatientes de las FARC, porque
como guias turisticos podrian fortalecer el trabajo
cooperativo, al tiempo que sanan 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
participacién comunitaria y haciendo énfasis en el
cuidado del ambiente y las comunidades rurales.
Uno de los actores que percibe mds oportunidades
son los excombatientes (25 menciones), aspecto que
se considera sugestivo por su implicacién a futuro en
la construccién de paz en el territorio. No obstante,
preocupa que la perspectiva de los excombatientes
se proyecta hacia el turismo negro, con lo cual
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Figura 10. Red de categorias sobre las oportunidades para la RSE en el contexto de la construccién de paz en La Macarena

podria generarse una mayor fracturacién en el fejido
social del municipio.

Por Gltimo, la RSE en el contexto de la construccién
de paz en los hoteles de La Macarena se visualiza
de manera positiva. Los entrevistados auguran
crecimiento del turismo (figura 11), al tiempo que
se dinamiza la oferta de sitios turisticos, lo cual
podria ir de la mano con la consolidacién de las
asociaciones gremiales y el trabajo colaborativo
de las comunidades rurales. Aunque no se hizo
mencién en las entrevistas, esto podria implicar
cierta homogeneidad en las prdcticas de RSE y
como lo manifesté el funcionario de Cormacarena,

se podria consolidar la creacién de un fondo comdn
de acciones de RSE que impactarian positivamente a
la comunidad aledafia.

Las respuestas evidencian que se espera que los
hoteles aumenten su conocimiento y cantidad de
acciones de RSE, especialmente las relacionadas
con las comunidades y el ambiente, derivado de una
mayor rigurosidad normativa en este contexto. Es
posible que el empresariado tenga mds disposicién
a emplear actores previamente impactados por
el conflicto armado y se siga trabajando para
cambiar el estigma que tiene este municipio por su
pasado violento. Infortunadamente existen algunos
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Figura 11. Red de categorias sobre el futuro de la RSE en el contexto de la construccién de paz en La Macarena

aspectos negativos que se relacionan con el miedo
de los entrevistados y que podrian convertirse
en una barrera. Dichos factores se centran en la
aparicién de competencia externa, en especial de
multinacionales, la desaparicién del turismo y la
posible disminucién de empleo por la reintegracién
de los excombatientes. Este Gltimo temor lo habian
diagnosticado  previamente en Apartadé  Téllez-
Bedoya (2019a), ya que a los colaboradores de los
hoteles les genera incertidumbre esta situacién. Sin
embargo, es poco probable que suceda, teniendo
en cuenta que los excombatientes visualizan una
reinfegracién colectiva vinculada a la ejecucién de

100

proyectos productivos, en los que puedan articularse
con la comunidad a través del turismo.

CONCLUSIONES

En relacién con la RSE, si bien se percibe un
relacionamiento del concepto con la sostenibilidad
y un reconocimiento bdsico, identificandola con el
impacto social de las organizaciones, se presenta
un dominio heterogéneo en el gremio hotelero de la
zona, lo cual reafirma la necesidad de formacién del
tejido social, mds atn porque en la interpretacién del
concepto sélo se identifica a algunos actores internos
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y no se sefiala con claridad la influencia en el dmbito
cultural o ambiental.

En cuanto a las interpretaciones acerca de la RSE,
existe una mayor orientacién hacia las teorias éticas,
derivada de la aparicién de estas acciones por
interés personal o por el trabajo de las asociaciones
gremiales. En este sentido, dicho posicionamiento
por parte de algunos hoteles implica entender que
actualmente en este municipio ciertas organizaciones
asumen responsabilidades mds alld del interés
econémico y del cumplimiento de la ley, producto de
lo cual han surgido algunas iniciativas de cuidado
ambiental y social que aportan positivamente
al entorno. Es de resaltar, las iniciativas de tipo
ambiental son quizds las que llaman més 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.

Buena parte de los entrevistados perciben una
relacién directa entre turismo y paz, por lo cual se
debe buscar la sensibilizacién del empresariado
hotelero para que aporte decisivamente a este tema.
Asi mismo, se debe propiciar un mayor conocimiento
del Acuerdo de Paz, porque si bien se resaltan
efectos positivos que han incentivado la llegada de
turistas y cambios en sus percepciones, se reconoce
que no hay un conocimiento completo de este tema,
incluso algunos niegan los efectos directos de la
negociacién y posterior firma del Acuerdo.

Aunque se presentan acciones en RSE involuntarias,
relacionadas con la empleabilidad de las victimas y el
trabajo articulado con comunidades, el empresariado
puede realizar muchas otras. En el corto plazo se
podrian generar estrategias formativas enfocadas en
los colaboradores, facilitando un compromiso mayor
en este contexto. Llama la atencién la oportunidad
que representa para la reconciliacién entre los
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actores el trabajo sinérgico con los excombatientes

de las FARC.

Las principales barreras que se presentan para no
optar por un mayor accionar socialmente responsable
enfocado en la construccién de paz son el impacto
ambiental en la estacionalidad, la baja interaccién
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.). El aspecto
econémico es una de las barreras que més limita la
asuncién de una responsabilidad social de mayor
envergadura, aunque el limitado conocimiento del
tema y las posiciones divergentes en el tejido social
también dificultan la aplicacién de estas acciones.

El turismo en La Macarena puede ser un vehiculo al
desarrollo. El hito més reciente en su evolucién tiene
que ver con la aparicién de asociaciones turisticas,
fruto del trabajo colaborativo de la comunidad en
armonia con la naturaleza y la promocién de un
crecimiento horizontal de las organizaciones. Si
se continia aplicando este propésito se podria
facilitar la afirmacién 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 ofros actores del tejido social, como organismos
gubernamentales, no gubernamentales y la
academia, generando impactos destacables en el
territorio.

En conclusién, existe una oportunidad Unica para
que a partir de los resultados obtenidos en la regién
se propicien procesos de reconciliacién a través
del turismo. Este fenémeno social puede propiciar
la reconstruccién de la memoria y el perdén entre
los actores del conflicto, orientando la aparicién del
turismo fénix.

Finalmente, este trabajo pionero en la regién facilita
el desarrollo de estudios futuros en los que se aborde
la RSE en escenarios de construccién de paz en el
turismo desde ofros lugares que estén trascendiendo
la violencia. Igualmente, pueden surgir andlisis entre
organizaciones de diversas actividades econémicas
enloscuales se evalien las interpretaciones y practicas
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de RSE a partir de la metodologia planteada en este
estudio, realizando miltiples estudios de caso y
analizando el testimonio de los actores sociales. Por
dltimo, para futuras investigaciones se recomienda
vincular organizaciones de cardcter multinacional
para comparar sus interpretaciones y prdcticas sobre
este topico.
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ANEXO 1. CATEGORIAS PARA LA CONSTRUCCION DE ENTREVISTAS

Tabla 1: Categorias y dimensiones para la construccién de instrumentos

Categoria

Dimensidn

Indicadores

RSE

Concepto

Conocimiento del concepto

Argumentos para emplear el
concepto

Teoria instrumental

Teoria integradora

Teoria ética y moral

Teoria de cardcter politico

Gestién de la RSE hoteles

Iniciativas

Acciones futuras

Iniciativas regulativas

Conocimiento

Aportes al hotel

Rol en la construccién de paz

Construccion
de paz

Diagnéstico de la zona

Percepcién violencia

Efectos de la violencia

Concepto

Conocimiento del concepto

Acuerdo de Paz

Conocimiento de los puntos

Percepcién del Acuerdo

Disposicién ofros acuerdos

Percepcién frente a sus efectos

Efectos en el turismo

Retos del Acuerdo

Efectos

Relacién con el turismo

Gestiéon de la RSE-construccion de
paz

Necesidad de aportar

Reconciliacién

Acciones directas

Derechos humanos

Argumentos de participacién

Conocimiento de incentivos para la construccién
de paz

Limitaciones

Actores

Iniciativas futuras
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Fuente: elaboracién propia (2021).

Dictamen Libre, pp. 85-105 | Edicién No. 30 | Enero - Junio 2022 | Universidad Libre | Barranquilla, Colombia | ISSN-e: 2619-4244 - ISSN: 0124-0099




ANEXO 2. CARACTERISTICAS DE LOS
HOTELES OBJETO DE ESTUDIO

Hotel la Cascada. Creado hace trece afios. Ha
tenido diversas remodelaciones y es uno de los
que cuenta con més habitaciones en el municipio.
Tradicionalmente ha sido dirigido por la familia,
pero actualmente estd en proceso de transicién.
Los propietarios poseen una agencia de viajes
que permite comercializar planes turisticos.
En temporada alta tienen ocho colaboradores
vinculados.

Hotel la Fuente. Creado hace cinco afios.
Cuenta con la infraestructura mds actualizada
en el municipio, incluyendo servicios como
piscina, jacuzzi y restaurante. La operacién se
realiza junto con un operador turistico al que
le arriendan parte de la infraestructura. En
temporada alta contratan siete trabajadores.
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Hotel Antony’s. Es el més antiguo del municipio,
con 21 afios de constituido. Para temporada alta
vinculan tres trabajadores.

Hotel La Manigua Lodge. Tiene seis afios de
constituido y estd ubicado en medio de la selva.
Su principal caracteristica es que se construyd
en armonia con la naturaleza, enfocdndose
en un segmento diferenciado de clientes. En
temporada alta vincula a cinco trabajadores.
Hotel Casa Real. Tiene 18 afios de permanencia
en La Macarena. En temporada vincula a seis
colaboradores.

Hotel San Nicolés. Tiene diez afios de historia
y posee un cardcter eminentemente familiar.
Permanentemente tiene vinculados a tres
trabajadores.
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