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1. INTRODUCCION



1. Introduccion

1.1 Resumen

El concepto de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) tiene cada vez mas protagonismo en los distintos
ambitos del mundo econdmico, social, politico y académico. Se multiplican iniciativas empresariales, sindi-
cales, publicas y sociales para desarrollar este concepto.

Ello se debe a la progresiva concienciacion de las empresas sobre la responsabilidad que tienen respecto a la
sociedad de la que toman sus recursos, de las personas que hacen posible sacar adelante sus proyectos, como
a la sensibilizacion hacia los problemas medioambientales que su actividad pueda generar. A ello se afiade la
misma sensibilizacién y preocupacion de la sociedad y en concreto de diferentes agentes sociales que de-
mandan y presionan para que las empresas actuén de manera responsable en el ambito laboral, social y me-
dioambiental.

Hemos querido estudiar este aspecto empresarial en un sector esencial para la economia de Espaiia, el turis-
mo, y dentro de ¢él, el sector hotelero, que actualmente esta conociendo una fuerte orientacion a la innova-
cion y por otro apuesta por la sostenibilidad.

Para ello nos hemos centrado en dos grandes cadenas hoteleras espaifiolas, Melia Hotels International y NH
Hotel Group, de similares caracteristicas al tiempo que son competencia. Ambas destacan por el grado de
implicacion en RSC. Estudiaremos en primer lugar como comunican sus politicas en materia de Responsabi-
lidad Social Corporativa, en particular como la aplican en su organizacién interna. A continuacion analiza-
remos después como la comunican en las ultimas campanas que han promocionado y en las redes sociales.

1.2. Palabras clave

Responsabilidad Social Corporativa (RSC), Sector Turismo, Sector hotelero, Comunicacion, Redes sociales
(RRSS), Branding y Social Media.



1.2. Justificacion y contexto

El concepto de Responsabilidad Social Corporativa estd cada vez mas presente en la filosofia por la que se
rige cualquier hotel. Esto se debe, en primer lugar en el concepto que las empresas tienen de si mismas,
como organismos que deben responder ante la sociedad de los beneficios que generan, gracias a los recursos
que toman de ella misma y al impacto negativo que su actividad puede generar. Pero ha ayudado a que crez-
ca esta concienzacion la presion social que ejercen los grupos de interés. El sector hotelero, como en general
todas las empresas, van tomando conciencia de la necesidad de responder a estas demandas sociales. Por
ello, se aplican para proponer planes de RSC y desarrollar una correcta estrategia comunicativa para posi-
cionarse favorablemente en la mente de todos los consumidores.

El estudio se basa en el analisis de la comunicacion digital que sobre la RSC emiten en la Web y especial-
mente en las redes sociales, por ser hoy el medio privilegiado de comunicacién con los usuarios. Analizare-
mos también las ultimas campaias sobre acciones de RSC realizadas por las cadenas hoteleras.

A finales del siglo pasado y principios del actual, se ha ido incrementando la importancia de realizar las ac-
tividades empresariales dentro de un marco responsable, pasando de un enfoque en el que el objetivo pri-
mordial era obtener los maximos beneficios para la empresa, descuidando las responsabilidades, a la asun-
cion de un compromiso con el ambito laboral, social, ambiental, de consumo y con el buen gobierno corpo-
rativo de la empresa.

Dada la creciente importancia del término Responsabilidad Empresarial o Corporativa, las empresas
desarrollan actividades éticas y comunicativas para construir una imagen positiva que se proyecte a los pu-
blicos. Esto supone una nueva forma de dar valor a la marca, haciendo que destaque la compafia entre la
competencia.

Sin embargo, realizar una correcta y lograda comunicacion no es nada facil por dos razones: la primera es la
propia dificultad en informar sobre la RSC, ya que ni compaiiias ni individuos pueden verificar facilmente
las acciones en ese ambito (Carroll, 1999, Schoenberger, 2000). Es evidente que el comportamiento de una
compaiia puede medirse a través de estandares o cddigos de conducta, pero llegar a estar informado sobre
los resultados de proyectos a largo plazo puede resultar complejo. La segunda dificultad vienen dada porque,
frecuentemente, las personas confunden distintos aspectos de la realidades empresarial y perciben que una
compaiia orgullosa de su trabajo social tiene una intencién oportunista (Holmes y Watts, 2000).

El sector hotelero es uno de los pilares basicos del turismo, pues aporta considerables beneficios economi-
cos. En contrapartida, también puede generar impactos negativos a nivel ambiental, como los que se derivan
de la construccion masiva de infraestructuras. La presion social y la de los grupos de interés ha empujado a
que implementen actividades responsables. Exigen el cumplimiento de una serie de normas y demandan una
imagen corporativa “limpia”.

Comienza una “eco-era” para los hoteleros, en la que la nueva concienciacion exige una consecuente forma-
cién como base para poder crear una empresa responsablemente social y atractiva tanto a nivel interno como
externo.



1.4. Objetivo de estudio

La propuesta de este trabajo es que el lector pueda visualizar de manera global como Melia Hotels Interna-
tional y NH Hotel Group adquieren la Responsabilidad Social Corporativa como vértebra de sus actuacio-
nes, para después comparar la comunicacion que hacen de ella.

Necesitamos pues una definicion previa del concepto de Responsabilidad Social Corporativa con el objetivo
de tener una vision completa del concepto, asi como también del sector turismo y del sector hotelero.

Es importante también, a la hora de realizar cualquier tipo de comunicacion corporativa en el ambito de
RSC, tener en cuenta la evolucion del turista actual, pues es una pieza clave tanto por su condiciéon de po-
tencial cliente como de usuario de las redes sociales y otros medios de comunicacion.

1.5. Hipétesis

La hipdtesis planteada en este trabajo segun mi experiencia personal como cliente ocasional de ambos hote-
les y tras haberme interesado en su comunicacion, la cadena hotelera NH Hotel Group tiene una comunica-

cién mas completa y transparente en cuanto a Responsabilidad Social Corporativa que Melia Hotels Interna-
tional.

1.6. Metodologia

Para realizar este estudio se han elegido dos cadenas hoteleras espafiolas, Melia Hotels International y NH
Hotel Group, dado que son dos compaiiias similares en cuanto a volumen se refiere y para la realizacion de
cualquier estudio comparativo es conveniente que ambas empresas tengan unas similitudes basicas. Melia
Hotels International cuenta con mas de 350 hoteles, 82.283 habitaciones y una plantilla formada por 41.031
empleados. Por su parte NH Hotel Group dispone de mas de 400 hoteles, con 60.000 habitaciones y una
plantilla de 17.000 empleados.

Se quiere estudiar la comunicacion que ambas cadenas hoteleras realizan de la Responsabilidad Social Cor-
porativa, siguiendo el siguiente esquema:

- Organizacion y gestion interna de RSC.
- Presencia de RSC en las redes sociales.
- Utilizacion de campaiias relacionadas con la RSC.

Para ello ha sido precisa la recopilacion de documentacion de la empresa, principalmente a través de la pa-
gina web y de sus redes sociales. Se ha conectado con los departamentos de comunicacion de ambas empre-
sas, con el fin de conocer mas a fondo su politica comunicativa, pero en los dos casos su respuesta fue que
toda la informacion estaba publicada en su pagina web, por lo que su lectura y analisis seria suficiente para
el trabajo que se queria realizar. Asi pues se ha procedido a su estudio para extraer las principales orienta-
ciones que las cadenas hoteleras tienen hacia la RSC.

A continuacion interesaba conocer como se comunica la RSC y se ha hecho a través de las tltimas campaiias
de comunicacion sobre las acciones responsables efectuadas por los dos hoteles y de la comunicacion en
redes sociales. Hemos delimitado el analisis de éstas a los meses de mayo y junio de 2016, dado que son los
previos al verano, la temporada alta, cuando los potenciales clientes se ponen en contacto con los hoteles y
estos producen mas mensajes para promocionarse.

Los métodos que se utilizan para medir y comparar los resultados de las dos cadenas hoteleras son:
- Documentacion: paginas web de Melia Hoteles y de NH Hotel Group.

- Busqueda de sus redes sociales.



Recopilacion de los mensajes en redes sociales durante los meses de mayo y junio

- Recuento, lectura, analisis y clasificacion tematica de las publicaciones realizadas

Explicacion a través de tablas y graficas comparativas

Busqueda de las campafias de RSC realizadas a lo largo de su trayectoria y analisis de los mensajes publi-
cados
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2. Marco teorico

2.1 Definicion y fundamentos de la RSC

La realidad de la responsabilidad social corporativa es tan antigua como la creacion de la empresa capitalis-
ta, pero el término aparecié en los afios cincuenta del siglo pasado en Estados Unidos, con la publicacion del
libro Social Responsabilities of businessman de Howard Bowen en 1953. Establece en su libro las primeras
ideas sobre la relacion entre la empresa y la sociedad, desde la perspectiva de las decisiones que se toma, y
hace un llamamiento a la responsabilidad de los lideres de las empresas.

El concepto de la responsabilidad social corporativa es bastante amplio por lo que se han ido dando muchas
definiciones. La que recoge el Libro Verde de la Union Europea es la “integracion voluntaria, por parte de
las empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones comerciales y sus rela-

ciones con sus interlocutores” (Comision Europea 2001, p.7). En ella se definen dos grandes campos
de actuacién: los temas sociales y los ambientales.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion a través de la guia ISO 2600: Guia de responsabilidad
social. define RSC de la siguiente forma: “Responsabilidad de una organizaciéon ante los impactos que sus
decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y el medio ambiente, mediante un comportamiento ético y
transparente que: contribuya al desarrollo sostenible, incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad; tome
en consideracion las expectativas de sus partes interesadas; cumpla con la legislacion aplicable y sea cohe-
rente con la normativa internacional de comportamiento; y esté integrada en toda la organizacion y se lleve a
la practica en sus relaciones.” (OIE Ginebra, Suiza p.3). En esta definicion se afiade la cuestion de la ética y
la transparencia.

Algunas definiciones subrayan especialmente la relacion con los publicos, como hace el Instituto Ethos de
Empresa y Responsabilidad Social de Brasil cuando sefiala que: “(...) es la forma de gestion definida por la
relacion ética y transparente de la empresa con todos los publicos con los cuales se relaciona, y por el esta-
blecimiento de metas empresariales compatibles con el desarrollo sostenible de la sociedad, preservando
recursos ambientales y culturales para futuras generaciones, respetando la diversidad y promoviendo la re-

duccion de las desigualdades sociales” (2011, p.6)

Este mismo concepto se pone de manifiesto en el informe del Consejo Empresarial Mundial para el Desarro-
llo Sostenible (WBCSD) celebrado en Johannesburgo: “el compromiso de las empresas para contribuir al

desarrollo econémico, y a la mejora de la calidad de vida de los trabajadores y sus familias, asi como dela
comunidad local y la sociedad en general”. El caso empresarial para el desarrollo sostenible. Lograr la di-
ferencia en la Cumbre Mundial de Johannesburgo de 2002 y en fechas posteriores. (Agosto de 2002, p.8)

Como se puede comprobar, el alcance de la RSC es amplio. No se trata solo de asumir politicas de preven-
cioén contra los posibles impactos negativos medioambientales que se puedan producir, sino de asumir el
compromiso ético con la sociedad, ayudandola a desarrollarse y colaborando en la solucion de los problmas
mas acuciantes que pueda tener. Todo ello exige la transparencia en las actuaciones y en la comunicacion. Se
puede resumir que la RSC opera en cinco ambitos principales: laboral, social, medioambiental, consumo y el
buen gobierno corporativo de la empresa.

Actualmente las empresas han recibido presiones de un gran nimero de grupos tales como las
ONGs, activistas, comunidades, medios de comunicacién, administraciones publicas y otros. Son
los stakeholders, aquellos grupos que afectan o son afectados por la empresa (Freeman, 1984). Estos exigen
cada vez a las empresas un comportamiento responsable. Por ello estas buscan maneras de estable-
cer practicas que les permitan establecer espacios de didlogo con un amplio campo de stakeholders.
(Garriga y Melé 2004)
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Sin embargo muchas empresas no han integrado atiin modelos sostenibles y responsables ni en su filosofia
corporativa ni la ejecucion de planes responsables. Muchas lo interpretan un simple lavado de imagen que se

realiza haciendo especial hincapié en los discursos, utilizando retoricas que hablen de modelos responsables.

En los ultimos afios se han constituido en Espafia diversos foros empresariales que promueven y difunden la
RSC. Cabe destacar que estan formados en su mayor parte por grandes empresas y en segundo lugar las
PYMES. Estos foros desempeian muchas veces acciones similares a las de los lobbies, en las que difunden
y promueven el concepto y las practicas de RSC en el ambito empresarial. Los mas destacados son el Club
de Excelencia en Sostenibilidad, la Fundacion Etica de los Negocios y de las Organizaciones, Fonética, el
Foro Empresa y Desarrollo Sostenible, el Foro de Reputacion Corporativa, la Fundacion Empresa y Socie-
dad y la Fundacion Entorno.

2.1.1. Evolucion de la RSC!

En los afios setenta empieza un debate en los organismos internacionales sobre las acciones responsables de
las compaiiias tanto a nivel global como local. Es entonces cuando aparecen diferentes iniciativas de los or-
ganismos con caracter internacional que ligan con los Derechos Humanos.

Todo ello vino dado por una progresiva preocupacion al internacionalizarse de manera creciente la econo-
mia, y como consecuencia, el poder econémico que esto produjo. Ademads, y a causa de determinados escan-
dalos corporativos, surgieron argumentos que reforzaron el concepto.

Entre las iniciativas que se propusieron destaca el Cddigo de Conducta Externo. Elaborado por el Centro de
Empresas Transnacionales de las Naciones Unidas, pretendia quitar las actividades de este tipo de empresas
ante la creciente preocupacion por sus actuaciones en paises con un inexistente o poco desarrollado Estado
de Derecho, y que abordaba el deber de las empresas transnacionales de respetar los Derechos Humanos y
proteger a los consumidores a nivel global. No fueron robados debido a la presion de las empresas y deter-
minados gobiernos.

El debate sobre las responsabilidades sociales de las empresas transnacionales se interrumpid en los afios
ochenta, década en la que predominaron los planteamientos de corte neoliberal, nada proclives a determina-
dos tipos de regulaciones. Sin embargo, resurgié en los afios noventa, tras algunos escandalos empresariales
vividos diez afos atrds y en un contexto social, economico y politico de importante expansion de los proce-
sos de globalizacion econdmica.

En esta década los organismos institucionales y las instituciones publicas retomaron el debate sobre el papel
y responsabilidad de las empresas. Recurriendo ya al término de RSC, con la intencion de delimitar el deba-
te de manera muy clara, haciendo evidente la apuesta desde sus inicios sobre la voluntariedad de los nuevos
compromisos a asumir por las empresas.

En lo referente a la ONU, la organizacién internacional lanzé en 2000 el “Pacto Mundial de las Naciones
Unidas”, en el que hace un llamamiento a las compafias transnacionales para que se adhieran voluntaria-
mente a nueve principios que abordan aspectos relacionados con los DDHH, los derechos laborales, la no
discriminacién y el medioambiente. A esta iniciativa se acogerian las empresas de forma voluntaria, sin la

existencia de ningiin mecanismo de verificacion externo, que promoviese asi la autorregulacion.

Llegados a este punto, cabe destacar que el Derecho Internacional de DDHH de la ONU es de caracter de-
clarativo, coercitivo y sancionador, que no cuenta con un organismo internacional que vele por su cumpli-
miento y que no se cumple en muchos estados.

Por otro lado, la Unioén Europea y sus paises miembros hacen hincapié tanto en la dimension internacional
como en la nacional de la RSC. La Comision Europea publica en 2001 el Libro Verde, fomentando un marco

1 Revision de la literatura basado en Maria Del Mar Maira Vidal. (2015). LA DIMENSION INTERNACIONAL DE LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL ACTORES Y DISPUTAS EN EL CONTEXTO DE LA ECONOMIA
NEOLIBERAL GLOBALIZADA.
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europeo para la RSC. Esta institucion va mas alla del “Pacto Mundial”, ya que recurre a la teoria de los gru-
pos de interés en los planteamientos que defiende en el mencionado libro, y hace un llamamiento a la RSC
voluntaria, pero multilateral, que gente con los stakeholders.

La perspectiva de que las empresas deben asumir un papel mas central en lo que se refiere al crecimiento
economico y desarrollo social ha ido cobrando fuerza en los ultimos afios, muy especialmente desde la crisis
de 2008. De tal manera que en ocasiones se defiende que las instituciones publicas se queden en un segundo
plano al respecto, resaltando asi el rol de las compaiiias. Esta teoria ha sido promovida por organismos fi-
nancieros internacionales como el Banco Mundial o el Fondo Monetario Internacional.

2.1.2. Instrumentos de la RSC

Memoria de RSC

En algunos casos este instrumento aporta informacion sobre todas las empresas del grupo, en otros se realiza
un informe por pais y en otros s6lo de un nimero determinado de paises en los que este esta ubicado.

El cumplimiento de los compromisos que se anuncian en los mismos no esta verificado por terceros salvo en
contadas ocasiones. Su objetivo es publicitar y dar difusion externa a las iniciativas socialmente responsa-
bles elaboradas por la compaifiia, que, tal y como se ha expuesto, suelen abordar distintos ambitos: los dere-
chos humanos, los derechos laborales, la no discriminacion entre mujeres y hombres, la conciliacion de la
vida laboral, personal y familiar, la conservacion del medio ambiente, etc.

La publicacion de la Memoria de RSC se ha extendido entre las empresas transnacionales en los ultimos
tiempos y, en su mayoria, se elabora de acuerdo con las guias para realizar informes corporativos de desarro-
llo sostenible 0 RSC que publica Global Reporting Initiative (GRI), creado en 1997 por el PNUMA? y la
organizacion estadounidense CERES?.

Cédigos Eticos de Conducta

Es un documento manifestado como declaracion ética de principios y compromisos que de forma voluntaria
realiza la empresa. Se generalizaron entre las empresas de Estados Unidos en los afios setenta, y entre aque-
llas con sede en alglin pais miembro de la Unién Europea en los afios noventa y principios del siglo XXI.

Practicamente todas las empresas transnacionales espafiolas, tanto las que defienden el enfoque paternalista
y excluyente, como las que se amparan en lo instrumental, integrador y ético, han formulado un cédigo de
conducta unilateral, sin contar con ninguna de sus partes interesadas.

Tanto la Memoria de RSC como los Codigos Eticos de Conducta son instrumentos implementados por las
empresas en el campo de la RSC, y estan en la linea de una RSC voluntaria, unilateral y autorregulada. Estas
han sido disefiadas para mostrar la aceptacion empresarial de estar sujetas a responsabilidades sociales.

2 Programa de Naciones Unidas para el Medio Ambiente.

3 Red de inversores, organizaciones ecologistas y otras partes interesadas piiblicas.
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Acuerdo Marco Internacional (AMI)

Es un negociado entre una empresa transnacional y la Federacion Sindical Sectorial Internacional corres-
pondiente, con la participacion destacada de los comités de empresa europeos o mundiales y las federaciones
sindicales sectoriales de Europa.

Un AMI es, por tanto, un instrumento de RSC que se plantea como voluntario pero bilateral y regulado,
ademas de global. Su objetivo es reavivar la estrategia sindical internacional que surgio en los afios setenta y

practicamente desaparecid en los afios ochenta, y garantizar que las corporaciones transnacionales respeten
las normas fundamentales del trabajo en todas las naciones en las que operan.

Asimismo persigue la consecucion de las condiciones minimas de posibilidad de negociacion colectiva
transnacional, ambito que se encuentra entre la regulacion legislativa publica, a la que las empresas se nie-
gan, y la RSC voluntaria, autorregulada y unilateral de los cddigos de conducta que los sindicatos conciben
como inadecuada e insuficiente.

2.2 Sector Turismo

La Organizacion Mundial del Turismo define este concepto como “Un fenomeno social, cultural y economi-
co relacionado con el movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residen-
cia habitual por motivos personales o de negocios/profesionales. Estas personas se denominan visitantes
(que pueden ser turistas o excursionistas, residentes o no residentes) y el turismo tiene que ver con sus acti-
vidades, de las cuales algunas implican un gasto turistico.”

2.2.1 Evolucion del turismo en Espaiia

El turismo moderno comienza a finales de los afios cincuenta, siendo a principios de los sesenta cuando el
numero de visitantes sobrepasa los seis millones, y a partir de entonces comienza una nueva etapa, que dura
hasta principios de los afios setenta. Esta década se caracteriza por la masiva construccion de hoteles y apar-
tamentos en los litorales. El ritmo expansivo de esta actividad es interrumpida en 1973 por la recesion eco-
ndémica causa de la subida del precio del petrdleo y la caida del franquismo.

Es a partir de 1976 cuando se inicia una nueva etapa de crecimiento en el turismo espafiol, que dura aproxi-
madamente hasta el afio 1989. Esta etapa fue debida principalmente a la incorporacion de los espafioles al
turismo costero, bien en hoteles o bien en apartamentos.

A principios de los aflos noventa se experimenta nuevamente una recesion, esta vez por el encarecimiento de
la oferta espafiola y los nuevos destinos en Europa que se utilizan como alternativa. Ya en el afio 2000 Espa-
fia se sittia como segundo destino turistico mundial en nimero de visitantes, siendo el primero Estados Uni-
dos y ocupando el cuarto lugar en cuanto a cantidad de ingresos.

Actualmente Espafia ocupa el tercer puesto en recepcion de turistas a lo largo del afio, siendo Estados Uni-
dos y Francia los lideres*. Este sector es una fuente importante de ingresos para el pais, gozando de diversi-
dad y abundancia de recursos, como entornos de montafia, rurales, urbanos y litorales; es este ultimo el pre-
dominante en volumen de turistas.

4 Datos extraidos de la OMT.
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2.2.2 Turismo sostenible

Retomando lo estudiado de Responsabilidad Social Corporativa, el turismo sostenible es aquel que recoge

todo tipo de actividades turisticas que son responsables con el medio natural que las engloba, asi como el
medio social y cultural en el que estan inmersos.

Como definicion oficial se escoge la que propone la Organizacion Mundial del Turismo: “e/ desarrollo sos-
tenible del turismo atiende a las necesidades de los turistas actuales y de las regiones receptoras y al mismo
tiempo protege y fomenta las oportunidades para el futuro. Se concibe como una via hacia la gestion de to-
dos los recursos de forma que puedan satisfacerse las necesidades economicas, sociales y estéticas, respe-
tando al mismo tiempo la integridad cultural, los procesos ecologicos esenciales, la diversidad biologica y
los sistemas que sostienen la vida”.

Este concepto se esta expandiendo a nivel mundial, ya que en mayor medida se esta concienciando a los tu-
ristas de los efectos negativos que produce su actividad al medio ambiente, desembocando en una practica
sostenible y de calidad.

Esta nueva realidad hace protagonista al turista, ya que requiere que tenga una actitud activa en la gestion de
un turismo sostenible. Esto se debe en su gran mayoria a la masiva informacion sobre el impacto que gene-
ran estas actividades turisticas y al deseo de estos de consumir productos y servicios de mayor calidad.

A nivel europeo Espafia es el pais con mayor niimero de destinos ecoldgicos®, contando con el 50% de todas
las zonas ecologicas certificadas en Europa.

2.2.3 El turista actual

Hasta ahora la tradicional planificacion turistica ha atendido de manera casi exclusiva a estimular el interés
de los mercados, otorgando el mayor énfasis a los beneficios economicos. Sin embargo, cada dia es mas
aceptado que los problemas del desarrollo, y el del turismo lo es, debieran tratarse como parte de un proceso
de planificacion coherente y omnicomprensivo, para lo cual es imprescindible integrar el turismo en la mas
amplia planificacion local o regional del destino (Dredge 1999).

El uso de Internet, las nuevas tecnologias y las redes sociales hace que el turista actual este al dia de todas
las tendencias, opiniones y sugerencias de los destinos turisticos. Esto hace que su nuevo perfil sea mas exi-
gente y critico, apoyandose en Internet para investigar e informarse de las opiniones de distintos usuarios.
Asi pues, los Social Media son herramientas determinantes para la eleccion de destino o alojamiento por
parte del turista. La actualizacidon de recursos audiovisuales es también uno de los puntos clave en este pro-
ceso, generando el turista un deseo en sus contactos de vivir las mismas experiencias.

> Seguin un articulo de Europapress,
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2.3 Sector hotelero

El sector hotelero comprende todos aquellos establecimientos que se dedican profesional y habitualmente a
proporcionar alojamiento a las personas mediante precio con o sin otros servicios de caracter complementa-
rio -hotel, apartahotel, motel, hostal, pension, etc.- (Mestres, 1999).

Su principal actividad es prestar alojamiento a los clientes, aunque algunos ofertan también una serie de ac-
tividades o servicios complementarios, que requieren recursos administrativos, materiales, formativos, ente
otros. Esto hace que los resultados econémicos de los hoteles se incrementen.

La aparicion del sector hotelero en Espafia comienza en los afios sesenta, junto con un crecimiento de la
economia espafiola surgido a raiz del Plan de Estabilizacion aprobado por el Gobierno en 1959.

En estos afos, el nimero de plazas hoteleras se multiplica casi por cuatro, coincidiendo con el auge turistico
que experimenta el pais, y se duplica desde los sesenta hasta mediados de los noventa (Delgado y Saiz,
2000).

A partir del afio 2000, el sector mantiene un crecimiento constante en su oferta hotelera, siendo la tasa de
crecimiento acumulado durante el periodo comprendido entre 2000 y 2008 de 5,8%, con un repunte espe-
cialmente pronunciado durante el periodo de 2003 y 2004 del 7,3%. Sin embargo, el aumento mas débil de
la oferta se registra en el ultimo afio 2008 donde el nimero de plazas sdlo crece un 2,8% a causa de la dificil
situacion economica a nivel mundial. Durante el afio 2010 el sector turistico muestra un pequefio incremento
positivo, que oscila en torno al 1,0%, lo que hace que supere el comportamiento de la economia espafiola
que en 2010 habia decrecido un 0,1%. Este cambio de tendencia en el PIB turistico es relevante al haber sido
el 2009 el afio que muestra peor comportamiento en los ultimos diez afios.® Por otro lado, el sector turistico
muestra en el periodo de 2001-2009 un comportamiento peor que la media de la economia. Sin embargo, el
sector turistico se encuentra lejos del volumen maximo de aportacion al PIB nacional alcanzado en el afio
2007.7

Segun un articulo de Hosteltur, en 2014 se registra un incremento del 37% sobre las cifras del afio 2013 has-
ta alcanzar los 1.081 millones de euros, cifra doble que en 2012, segun el informe de la consultora frea.
Esto supone el tercer mayor registro de los tltimos 20 afos, tras los de 2006 y 2007.

Actualmente el PIB turistico finalmente cierra el afio 2015 con un crecimiento del 3,7%. El importante in-
cremento de la actividad turistica durante los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2015, propiciado
por el gran aumento de la demanda extranjera, sube el crecimiento del PIB turistico del ultimo trimestre has-
ta el 4,0%. Este comportamiento lleva a revisar al alza una décima el crecimiento del PIB turistico para el
conjunto del afio 2015 hasta el 3,7%. Esto supone medio punto por encima del crecimiento del PIB de la
economia espafiola y aproximarse a los ritmos de crecimiento turisticos maximos de la pasada década logra-
dos en 2006.8

6 Informe de Mercado Turistico e Inversion Hotelera, 2010
7 Informe de Mercado Turistico e Inversién Hotelera, 2011
8 Para mas informacion consultar Informe de perspectivas turisticas, n°55. Excletur. Alianza para la excelencia turisti-

ca. Enero 2016

15



2.3.1 RSC en el ambito hotelero

Podriamos decir que el concepto de Responsabilidad Social Corporativa es relativamente nuevo y a la hora
de aplicar este concepto en el ambito hotelero, hace que se deba producir un cambio de mentalidad en la ges-
tion del hotel. Es asi como muchas cadenas hoteleras aplican a nivel interno formacion de este ambito a to-
das las personas activas en la empresa.

Ademas de fomentar ese cambio de mentalidad mediante la formacidon de profesionales, cabe destacar la
fuente de valor que supone aplicar este concepto al ambito empresarial, ya que crea una mejora de imagen
de marca evitando asi las relaciones negativas con los stakeholders y el abaratamiento en costes al poner en
practica una gestion que colabore con el medio ambiente donde se aplican formas de reciclar.

Asi pues, el cambio de mentalidad no es la tinica razon por la que pueda empezar a cobrar protagonismo la
Responsabilidad Social Corporativa. Existen otras razones por las que la direccion de hoteles las implantan
actualmente (Miller, 2001): estructura del sector, legalidad vigente, mejora de la imagen de la empresa o
evitar las relaciones publicas negativas, el ahorro en costes, siendo una vida eficaz para fomentar las actitu-
des socialmente responsables y la obligacion moral.

Asi es como las empresas hoteleras ven una ventaja de posicionamiento que pueda ser provechosa tanto para
la empresa como para el entorno. La adopcién de coédigos de conducta es una buena base para cumplir con lo
basico y poder realizar un seguimiento de la evolucion de resultados. Pero en las empresas hoteleras este
concepto es dividido en dos partes: la primera es la adopcion moral de ser responsables con todos los agen-
tes y &mbitos que opera la RSC, siendo la segunda la adquisicion de esta con fines oportunistas. Por lo que
muchas veces se confunde el verdadero compromiso con la RSC con acciones de marketing de la empresa.
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3. Comunicacion de RSC en cadenas hoteleras.

Tras adoptar la idea de Responsabilidad Social Corporativa, es fundamental que este concepto sea transmiti-
do correctamente a los receptores, tanto a nivel interno como externo.

Ante un entorno tan competitivo es necesario que las empresas adopten buenas estrategias para afrontar
nuevos desafios. Existe una demanda de transparencia de informacion de clientes, inversores y accionistas
que tiene como fin el recuperar la confianza que tras sucesivos escandalos financieros se haya podido perder.
Por lo que actualmente las empresas estan trabajando para ofrecer al publico una informacion que amplie los
conocimientos de la empresa. Esto se ve reflejado en las memorias o informes de sostenibilidad que se em-
piezan a incorporar a las empresas como respuesta a esta demanda informativa.

La comunicacidn que estas empresas realizan son tanto a nivel interno como externo. Por un lado, en el nivel
interno se refleja la estrategia en las memorias de sostenibilidad y en las distintas actividades realizadas den-
tro de la compaiiia, incluyendo la pagina web, las revistas especializadas, los catalogos hoteleros o las publi-
caciones periodicas. Por otro lado, la comunicacion a nivel externo tiene como protagonistas a los medios de
comunicacion, incluyendo la publicidad y las herramientas que proporciona Internet.

Es asi como se determina que la RSC y la marca corporativa estan relacionadas entre si, ya que se utiliza la
misma forma de comunicacion tanto para exponer las acciones de RSC como para dar a conocer la imagen
de marca y el prestigio de la misma. De esta manera, al mostrar el informe o memoria de sostenibilidad,
donde se expone la gestion de la empresa en un marco de RSC, se muestra también, la imagen de marca. Por
lo que la RSC no se puede considerar como un afiadido aislado dentro de la compaiiia, sino que estd omni-
presente en todos los procesos de la misma.

3.1. Gestion de la RSC en cadenas hoteleras

En cuanto a la gestion de la RSC es importante establecer técnicas y criterios que permitan ayudar a conse-
guir los objetivos de desarrollo sostenible, y conseguir asi un turismo sostenible a largo plazo. Es entonces
necesario desarrollar una politica de comunicacion que cubra a los grupos de interés tanto internos como
externos y divulgar mensajes utilizando los instrumentos mas eficaces y actuales para llevar a cabo una bue-

na comunicacion. Segun la manera en la que se comunique la RSC se podrd conseguir un mayor nivel de
confianza de todos los publicos hacia la compaiiia.

La creacion de una memoria de sostenibilidad de la empresa es una herramienta que poco a poco las hotele-
ras van adjuntando a su compaiiia. Este informe o memoria se caracteriza por tener naturaleza comunicativa,
en el que aportan informacion de las actividades que lleva a cabo la compatfiia en el ambito econdmico, so-
cial y medioambiental. Estas memorias tienen como objetivos ofrecer un amplio conocimiento de la compa-
fiia a los clientes, potenciar las relaciones con los proveedores, promover el compromiso responsable en los
trabajadores y apostar por nuevas vias de I+D.

3.2 Comunicacion Interna de RSC en cadenas hoteleras

La comunicacion interna hace referencia a todas aquellas actividades que se realizan dentro de una empresa
con el fin de mantener buenas relaciones entre todos los miembros que componen la misma. La presencia de
la RSC en la comunicacion interna, destinada a los publicos de interés como son los empleados, accionistas
y proveedores, hace que el ambiente de trabajo sea mas confortable al reforzar la confianza en los principios
de la compaiiia y que de esta manera haya una mayor integracion en la misma.

En cuanto a las herramientas que emplean para conectar a este publico interno, aparte de tener la base de la
memoria de sostenibilidad, son frecuentes las reuniones tanto de los directivos de la compaifiia, como de los
responsables del departamento de RSC, orientaciones y formacion de los empleados.

Asimismo es frecuente la utilizacion de guias o boletines informativos, revistas especializadas, videos inter-
nos y todas las herramientas que Internet ofrece.
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3.3 Comunicacion Externa de RSC en cadenas hoteleras

La comunicacion externa hace referencia a la informacion que va dirigida al publico externo, con el objetivo
de mantener o mejorar las relaciones publicas y de esta manera proyectar una imagen favorable de la com-
paiiia. Incluyendo la RSC en esta comunicacidn, presta especial atencion a las demandas sociales, proyec-
tando las acciones de RSC de la compaiiia a los medios de comunicacion y a la sociedad en general, asi
como a transmitir eficazmente los valores de la misma.

En este caso los departamentos de comunicacion de las compafiias desempefian la funcién de tener un con-
tacto continuo con los medios de comunicacion, periodistas, entrevistas, etc., prestando especial atencion al
trabajo constante que en la pagina web, blogs, RRSS y la actualizacion de la Memoria de Sostenibilidad.

La comunicacion que se hace de RSC a nivel externo es la mas compleja, ya que la difusion de esta infor-

macion por los medios de comunicacion esta achacada a la falta de credibilidad, por lo que el trabajo que
comprende este ambito tiene que tener un proceso de elaboracion coherente con la demanda del ptblico y la
estrategia utilizada.
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4. Caso de Estudio

Para estudiar como comunican las empresas hoteleras la Responsabilidad Social Corporativa, se precisa en

primer lugar conocer qué entienden ellas por este concepto, qué politicas concretas aplican. Posteriormente
analizaremos la comunicacion en redes sociales durante los meses de mayo y junio de 2016 y los mensajes

difundidos a través de las ultimas campanas realizadas. Estudiaremos cada cadena hotelera escogida y poste-
riormente realizaremos una comparacion entre ambas.

4.1. Melia Hotels International

Melia Hotels International, fue fundada por Gabriel Escarrer Julia en Palma de Mallorca, Espafa, en 1956.
Es una de las compaiiias hoteleras mas grandes del mundo, lider absoluta del mercado espafiol. Actualmente
cuenta con mas de 350 hoteles distribuidos en 35 paises de los cuatro continentes. Operan bajo diferentes
marcas, como son: Gran Melia, Melia, Paradisus, ME by Meli4, Innsideby Melia, Tryp by Wyndham, Sol y
Paradisusy.

En Espaiia es el primer grupo hotelero en niimero de habitaciones, 82.283, el segundo en niimero de esta-
blecimientos y la primera compaiiia hotelera que sali6 a Bolsa, en 1996. Cuenta con una plantilla formada
por 41.031 empleados.

A lo largo de su historia, Melia Hotels ha ido expandiéndose mediante fusiones y adquisiciones de cadenas
hoteleras que le ha permitido crecer rapidamente y le ha llevado a posicionarse como compaiiia hotelera li-
der en Espana. Tiene presencia en mercados clave como Estados Unidos, China u Oriente Medio, ademas de
mantener su liderazgo en Europa, Latinoamérica o el Caribe.

Segun recoge la pagina Web de la cadena, la mision de la empresa se basa en los valores del compromiso
con el medioambiente, la divulgacion de la cultura local y la contribucion a la integracion cultural y a la so-
ciedad. En este sentido, incorpora en su Plan Estratégico 2008-2010 la Politica de Sostenibilidad, cuyo con-
tenido destaca por la integracion de los valores y principios asociados con el desarrollo sostenible en todos
los procesos de negocio y en la relacion con los grupos de interés, con el fin de fortalecer sus relaciones. Asi
mismo, quieren que esta forma de actuar sea lo que les diferencie y convierta en una empresa mas sosteni-
ble, estable, segura y atractiva para todos aquellos que se acerquen a ellos.

Dentro de la Politica de sostenibilidad, Melia Hotels International da especial importancia a tres ambitos:

- Medioambiental: consideran como elemento clave el compromiso con el desarrollo sostenible que se tra-
duce en el compromiso por:

- incorporar la gestion medioambiental en sus acciones diarias

- reducir el impacto de su actividad

- contribuir a preservar la diversidad biologica de los destinos turisticos a través de la integracion pai-
sajistica, y el respeto a su flora y fauna

- fomentar el ahorro energético e hidrico y la disminucion de emisiones nocivas, buscando siempre la
eficiencia y la contencion en el consumo de los recursos naturales, gestionando responsablemente
sus residuos y vertidos.

- Social: entienden la importancia del compromiso social y afirman su decision de contribuir a la reduccion
de las diferencias sociales y a la disminucion de la pobreza ofreciendo oportunidades de crecimiento
econdmico; son sensibles a las necesidades sociales de sus empleados y comparten su compromiso con
ellos, dando importancia al voluntariado, la cooperacion y a las inquietudes se solidaridad; ponen singu-
lar interés en los colectivos mas desfavorecidos, como las personas con discapacidad, personas mayores,
y en especial cuidan su influencia sobre la infancia, por su vulnerabilidad y por ser los receptores futuros
de su legado.
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- Cultural: estdn comprometidos con la conservacion del patrimonio cultural tangible e intangible de los
lugares en los que operan; se comprometen a implicarse plenamente en el ambito local, integrando los
elementos culturales, gastrondmicos y artisticos propios de cada destino, respetando y defendiendo sus
raices y buscando la complicidad con sus clientes en este proceso.

Melia Hotels International desea compartir su apuesta por el desarrollo sostenible con sus principales grupos
de interés, que engloba a los empleados, proveedores, clientes, accionistas y propietarios de sus hoteles. Per-
siguen también hacer participes de ellos a sus socios estratégicos y a todo el sector turistico, para que se
identifiquen con sus politicas de sostenibilidad. Extienden sus criterios de desarrollo sostenible a la cadena
de suministro, solicitando que adopten una politica de mejora continua en su negocio, tales como la justicia
social, la minimizacion de su impacto ambiental y el desarrollo econdémico de los destinos.

Como refleja en su pagina web, vision de Melid Hotels International con su trabajo es llegar a una sociedad
de responsabilidad compartida donde las necesidades de todos sean cubiertas de manera justa, equilibrada y
sobre todo duradera. La suma de todos estos compromisos es lo que permitira, segiin la compaiiia, que su
sector y su actividad sean creadores de oportunidades y de riqueza para las personas y pueblos. Su apuesta
por el desarrollo sostenible es una constante busqueda del equilibrio entre las necesidades de las generacio-
nes actuales y de las generaciones futuras, asi como del equilibrio entre el desarrollo econémico, sociocultu-
ral y medioambiental.

En el nuevo Plan Estratégico 2012-2014, esta Politica de Sostenibilidad se convierte, de forma transversal,
en eje vertebrador del negocio, pasando por toda su cadena de valor y persiguiendo el objetivo de satisfacer
las expectativas de sus grupos de interés. Esta Politica de Sostenibilidad se explica de manera mas extensa

en el apartado (4.3.1.1).
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4.1.1. La RSC de Melia Hotels International

Melia Hotels International busca potenciar un modelo de negocio sostenible, haciendo que sus grupos de
interés le escojan por ser una empresa hotelera responsable. La sostenibilidad es un elemento inherente al
posicionamiento como compaiiia. La incorporaciéon de politicas de RSC ha ido creciendo progresiva-
mente, ganando experiencia hasta llegar a definir un Modelo Global que le ha permitido interna-
cionalizar su estrategia de RSC, teniendo en cuenta la adaptabilidad y flexibilidad requerida en
cada lugar geogrdfico. Las estrategias de RSC las aplican, segtiin ellos mismos explican, a nivel in-
terno y externo, es decir su comunicacién.

El Modelo Global a nivel interno abarca varios &mbitos que resumimos en la siguiente tabla y pa-
samos a explicar a continuacion:

Tabla 1:

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

DECALOGO DE SOSTENIBILIDAD
POSICIONAMIENTO ;
POLITICA DE SOSTENIBILIDAD

CONSTRUCCION SOSTENIBLE

OPERATIVA
INTEGRACION PROYECTO SAVE (EFICIENCIA ENERGETICA E HIDRICA)
CADENA DE VALOR COLABORADORES

ESTANCIA DEL CLIENTE
OFERTA GASTRONOMICA
EARTHCHECK
ITR

GESTION SOSTENIBLE TRAVELIFE

TURISMO SOSTENIBLE
ISO

ALIANZAS CON

LEED

POLITICA DE CERTIFICACIONES EN TURISMO SOSTENIBLE

ALIANZAS IR TR AT, )
ESTRATEGICAS APOYO A COLECTIVOS; SOCIEDAD; CULTURA Y PATRIMONIO; UNIVERSIDAD Y FOROS
RECONOCIMIENTOS 21 PAISES PREMIAN A MELIA HOTELS INTERNATIONAL
COMPROMISOS
PUBL[C()S MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD E INICIATIVA INTERNACIONAL DE NACIONES UNIDAS
MELIA CERCA FASES DEL PROCESO DE DIALOGO DE LA EMPRESA

Fuente: Elaboracién propia
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A simple vista se puede comprobar el amplio espectro en el que se desarrolla la Responsabilidad Social Em-
presarial y que consiste en:

1. Posicionamiento: se explica la mision y vision, la Politica de Sostenibilidad y el decalogo por el que se
rige la empresa.

2. Integracion en la cadena de valor: hace referencia a todos los ambitos en los que actia la Politica de
Sostenibilidad que son:

- Construccion Sostenible: que comprende desde el disefio, pasando por la eleccion de procesos y elemen-
tos constructivos adecuados a cada entorno, hasta la gestion de los mismos. Se aplican criterios de reuti-
lizacién de recursos naturales, energéticos y residuos.

- Operativo: ambito en el que la compaifiia considera que la prestacion de un servicio excelente es compati-
ble con un uso eficiente, responsable y equilibrado de los recursos. Desarrolla proyectos para reducir el
impacto medioambiental en sus acciones diarias.

- Eficiencia energética e hidrica- Proyecto Save: como empresa responsable y sostenible, en 2005 la com-
pafiia puso en marcha Proyecto Save, una iniciativa de ahorro y eficiencia energética para reducir el im-
pacto medioambiental de su actividad. Fue desarrollado de forma interna por los equipos técnicos de la
empresa. Los resultados se reflejan en la Memoria de Sostenibilidad, que es actualizada anualmente.
Proyecto Save implica cuatro lineas de trabajo: contratacion energética, sensibilizacion y formacion en-
focada al uso responsable de recursos energéticos e hidricos, estudios de viabilidad técnico econdémica de
inversiones en materia de ahorro y eficiencia energética y por ultimo en la estandarizacion de sistemas y
productos energéticamente eficientes.

- Colaboradores: la compafiia fomenta el empleo en las comunidades locales, integrando colectivos en
riesgo de exclusion y apuesta por la diversidad cultural en su plantilla de colaboradores.

- Estancia del cliente: Melia Hotels International considera fundamental extender su compromiso con la
sostenibilidad a sus clientes, en las mas de 25 millones de estancias anuales. Oferta gastronémica salu-
dable: dan efusiva importancia la incorporacion del producto local, el respeto por las tradiciones gastro-
némicas locales y el foco en una propuesta saludable para sus clientes.

3. Turismo Sostenible, incluye:

- Gestion sostenible: la gestion es una de las herramienta mas importantes que permite a la compafiia una
continua mejora de la actividad diaria de sus hoteles, enfocada a minorar el impacto ejercicio sobre el en-
torno. Esta gestion esta avalada y certificada por terceros de manera independiente y pone en valor el com-
promiso de la compaiia. Esto dota a Melia Hotels International de una mayor credibilidad y transparencia.
Para sistematizar, evaluar y gestionar los avances de la estrategia de RSC & Sostenibilidad de la compaiiia,
Melia trabaja con entidades reconocidas o avaladas por el GSTC® como Earthcheck, Instituto de Turismo
Responsable, Travelife, ISO y Leed.

De manera reciente, la compania se ha incorporado al Programa Ecolideres/GreenLeaders de Tripadvisor
que dota de importancia a la apuesta por la sostenibilidad de los establecimientos en un entorno online de
referencia.

- Politica de certificaciones en turismo sostenible: importancia de los certificados en turismo sostenible reci-
bidos, ya que consideran que estos documentos sirven como herramienta de mejora continua en los hoteles.
Ademas, al ser certificados por terceras partes independientes, crea una mayor credibilidad y transparencia
al compromiso que tiene la compaiiia con la RSC.

9 Global Sustainable Tourism Council: Entidad de ambito internacional dedicada a la promocién del Turismo Sostenible que aboga

por un conjunto de principios universales — llamados Criterios Globales de Turismo Sostenible — para asegurar la gestion respon-
sable de los destinos turisticos.
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4. Alianzas estratégicas: las alianzas de Melia Hotels International a través de las que invierte en educacion y
ayuda social. Las hemos categorizado en cuatro lineas:

- Apoyo a colectivos: UNICEF!?, THE CODE!" y FACE.!?

- Sociedad, valos compartido y empleabilidad: Fundacion Seres, Juntos por el empleo, Fundaciéon Princesa
de Girona, Federacion de plataformas sociales Pinardi y Fundacion ONCE-INSERTA.

- Cultura y patrimonio: Fundacién Joan I Pilar Mir6 a Mallorca y FEAM.!3

- Universidades y foros: Universidad de Islas Baleares y la Universidad Rey Juan Carlos.

Para finalizar, queremos destacar la adhesion de la compaiiia al proyecto “Worlds Community Grid”, pro-
movido por IBM'4. Esta iniciativa consiste en crear la red informatica mas amplia del mundo para aprove-
char la capacidad no utilizada de ordenadores conectados a Internet y cederla a determinados proyectos de
investigacion médica y social, o para otros relacionados con desastres naturales o problemas medioambien-
tales.

5. Reconocimientos: en este apartado se muestran los reconocimientos referidos a la RSC que ha recibido
Melia Hotels International por parte de veintiuno de los treinta y cinco paises en los que opera. Los paises
que le otorgan dicho reconocimiento estan comprendidos en cuatro continentes.

6. Compromisos publicos: destaca la Memoria de Sostenibilidad que, ademas de ser la carta de presentacion
como empresa socialmente responsable, srive de herramienta de comunicacion y didlogo con los grupos de
interés de la compaiiia, al tiempo que se convierte en un mecanismo de cohesion y sensibilizacion interna.
La Memoria se elabora anualmente y sirve de instrumento de deteccidon y renovacion de compromisos.

En de este apartado también destaca la iniciativa internacional propuesta por Naciones Unidas, Global Com-
pact, que tiene como objetivo fomentar la ciudadania corporativa. Melia Hotels International suscribe los
principios de esta iniciativa a finales de 2008.

7. Melia Cerca: en este ultimo apartado la compaiiia hace referencia mediante el acronimo CERCA (Conoce,
Escucha, Responde y CAmbia), a los conceptos por los que describen las fases del proceso de dialogo.

19 Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia

1 Cédigo de Conducta para la Proteccion de la Infancia y la Adolescencia de la Explotacién Sexual
12 Federacion de Asociaciones de Celiacos de Esparia

13 Federacion Espafiola de Amigos de los Museos

14 International Business Machines
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4.1.2 Comunicacion de la RSC en Redes Sociales

Al ser un grupo con hoteles repartidos por diferentes nacionalidades, nos referimos exclusivamente a la
cuentas oficiales de Melia Hotels International

Las principales redes sociales que utiliza Melia Hotels para divulgar su filosofia de Responsabilidad Social
Corporativa International son Facebook y Twitter. Melia Hotels International no tiene cuenta de Instagram

oficial, pero si posee una cuenta con 7.855 seguidores en la que en la mayoria de sus publicaciones son re-
post de clientes que han hecho uso de los servicios que ofrece esta compaiia.

Tabla 2:
RRSS RSE Seguidores
Facebook v 60.107
Twitter v 35,1K
Instagram** X 7.656
Fuente: Elaboracion propia
Facebook

Melia Hotels International cuenta en su perfil oficial de Facebook con 60.169 me gusta y el contenido que
sube es bastante variado. Las publicaciones que se realizan estan tanto espafiol como en inglés, lo que le
dota de internacionalizacion.

Inicio Informacién Fotos Me gusta Mas ~

Viajes/ocio # Estado (8] Fotonideo 8-
. F] Escribe algo en esta pagina...
Q Buscar publicaciones en esta pagina i
A 60 169 personas les gusta esto
Irene Acien Martin weui  Melia Hotels International ha afiadido 4 fotos nuevas.

. e 15dejulioalas 16:30
Invitar a amigos a que indiquen que les gusta -

la pagina Do you know where is beautiful Sol Beach House Bali Benoa? Have you

Fuente: Facebook

La fecha propuesta para analizar el contenido de RSC que publican son del 1 de Mayo de 2016 al 1 de Julio
de 2016. Durante estas fechas se han realizado 43 publicaciones, de las cuales 9 son publicaciones referidas
a la Responsabilidad Social Corporativa's.

15 Informacion adjuntada en Anexos.
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Twitter

Melia Hotels International cuenta con 35.200 seguidores en su cuenta oficial de Twitter. El contenido que

comparte también esta tanto en inglés como en espaiiol y de las 165 publicaciones recogidas durante los me-
ses de Mayo y Junio, 30 son referidas a la Responsabilidad Social Corporativa.

-

MELIA HOTELS INT
@MeliaHotelsint

Our brands: @MeliaHtlResorts
@GranMeliaHotels @Paradisus
@MEbyMelia @InnsidebyMelia
@TrypHotels @SolHotels
@Melia_Rewards

& meliahotelsinternational.com
[£] Se uni6 en febrero de 2009

Twittear a ME!

Instagram

TWEETS  SIGUENDO  SEGUIDORES  MEGUSTA

4.698 205 352K  1.695 G 2 Seguir

Tweets Tweets y respuestas Medios

Tweet fijado
p— MELIA HOTELS INT @MeliaHotelsInt - 13 jun.
. We believed in dreams, we believed in
people, we believed... 60 years of history
supports us. ow.ly/KjQy301aFfm #Melia60

SUT Melia 60 years of Hospitality
i The future is for those who beleive #Melia60

) youtube.com

-

Fuente: Twitter

Melia Hotels International no cuenta con perfil oficial de Instagram, pero se ha encontrado este perfil de la
compaiiia que cuenta con 7.855 seguidores y el contenido que publica no contiene informacion de Respon-
sabilidad Social Corporativa, publican imagenes de paisajes paradisiacos, estilos de vida, asi como también

re-posts de los clientes de Melia.

MELIA

HOTELS & RESORTS,
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meliahtiresorts

Melid Hotels & Resorts Your journey starts here. 90 hotels 31 countries.
ow.ly/pV1c301eGVh

425 publicaciones 7.855 seguidores 21seguidos




YouTube

La compaiiia tiene cuenta de YouTube bajo el nombre de Melia Hotels International desde 2006, donde tiene
canales de todas sus marcas. Cuenta con 837 suscriptores y con un total de 2.665.633 visualizaciones.
En cuanto al contenido que emite destacan piezas audiovisuales referidas a informes anuales, experiencias

que ofrece la compaiiia, informacion de sostenibilidad y campafias realizadas.

IMEUZ\

| ~
M E I_ | HOTELS
INTERNATIONAL
Melia Hotels International

Inicio Videos Listas de reproduccion Canales Comentarios Mas informacion

837 suscriptores * 2.665.633 visualizaciones |~
Fecha de creacion: 20 sept. 2006

Enviar mensaje

Descripcion

Sol Melia is the leading Spanish hotel chain in both the city and resort markets, the third largest hotel chain in Europe, and the twelfth largest
hotel chain in the world. Sol Melid is also the world leader in resort hotels and number one in the ranking in Latin America and the Caribbean.
The company provides almost 350 hotels with 85,000 rooms in 30 countries on 4 continents.

Sol Melié ocupa el primer puesto del ranking espafiol tanto en el segmento urbano como el vacacional, el tercero europeo y el duodécimo del
mundo. Es, ademds, lider mundial en vacacional, en Iberoamérica y en el Caribe. Cuenta con cerca de 350 hoteles, 85.000 habitaciones, en 30
paises de 4 continentes.

Enlaces
o Melia.com E Facebook
2 Twitter [ Google+

Fuente: YouTube

Blog

A nivel global no se encuentra ningun blog de Melia Hotels International, pero si destaca en las bisquedas el
blog de Melia Cuba, donde aparece informacion del hotel, experiencias, recomendaciones, etc.

~ | fiv]

Canales destacados

Gran Melid Hotels ...
Suscribirse
Melié Hotels & Res...

Suscribirse

Club Melia by Melia...
Suscribirse
JUPRY Vi by Melia
Suscribirse

TrypHotelsOwnThe. .
Suscribirse

» Paradisus Resorts
Suscribirse

. Sol Hotels

Blog MELIA CUBA [+ SN 2 [a] - |5

English » |

al

Inicio  Hoteles & Resorts  La experiencia de Cuba  Planea tus vacaciones

Contactenos

DAIMIS MIRANDA

Fuente: Blog Melia Cuba
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Campaiias de RSC

Melia Hotels International se dedica principalmente a trabajar con sus alianzas como empresa. De esta for-
ma, colabora en la realizacion de campafias en materia de RSC en las que la compafiia participa activamente.
Se realiza también una separacion de tematica; por un lado las campafias sociales, y por el otro las me-
dioambientales.

CAMPANAS SOCIALES

. 2014: Melia Hotels International se une a la campafia de UNICEF Brasil a favor de la proteccion infantil

bajo el nombre de “Esta en tus manos proteger a los nifios y nifias en Brasil”. Esta campana tiene como obje-
tivo prevenir la violencia infantil durante el Mundial de Futbol, ya que es un periodo en el que los Derechos
del Nifio pueden verse vulnerados.

Il » 2 o016/

De este modo Melia refuerza con una formacion especial a las plantillas de sus 14 establecimientos en Bra-

sil, para que puedan asi detectar posibles casos de explotacion infantil en sus instalaciones. Cuentan también
con que la informacion de proteger a los nifios y nifias contra la violencia, el abuso y la explotacion sea reci-
bida correctamente por sus clientes. Se ha creado una aplicacion especifica y de caracter gratuito, llamada
“Proteja Brasil”, disponible para smartphones y tablets, con el objetivo de que los usuarios puedan denun-
ciar casos de violencia infantil.
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. 2014-2015: La marca urbana de Melia Hotels International, TRYP by Wyndham se compromete en navidad
con la Fundaciéon Pequefio Deseo para cumplir los deseos de nifios con enfermedades graves.

X TuDeseoR.YP » K

GRACIAS TRYP 7
POR AYUDARNOS A
#SEGUIRCUMPLIENDODESEOS

Fuente: Google

Bajo el hashtag #TuDeseoTRYP, TRYP Wydham invita a todo el publico que visita sus hoteles y redes socia-
les a compartir sus deseos y ayudar a estos nifios a cumplir los suyos. De esta manera, TRYP dona un euro a
la Fundacion Pequefio Deseo por cada foto o comentario compartido a través de las redes sociales de la mar-
ca TRYP en Facebook o Twitter, indicando su deseo navidefio con el hashtag #TuDeseoTRYP.

CAMPANAS MEDIOAMBIENTALES

. 2015: Melid Hotels International se une a la campafia impulsada por el Ministerio de Medio Ambiente para
poner en valor la suma de acciones por el clima de empresas, instituciones y ciudadanos que estan compro-
metidos con el medio ambiente y de esta manera exponer la urgencia de actuar contra el cambio climatico.

¥ g
1 millon
de compromisos
por el clima

Fuente: Google

Melia Hotels International se posiciona a favor de los principios asociados al desarrollo sostenible y comba-
te el cambio climatico. De esta manera se adhiere al compromiso “Un millén por el clima”, comprometién-
dose a difundir esta iniciativa a sus principales grupos de interés.
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En resumen, Melia Hotels International colabora desde el 2014 hasta el 2015 con dos campaiias sociales y
de caracter humanitario, y con una medio ambiental. Aun no han realizado campafias de caracter propio pero
si se encargan de dar difusion a las actividades que organizaciones como UNICEF, Fundaciéon Pequefio De-
seo o el Ministerio de Medio Ambiente llevan a cabo.

4.2. NH Hotel Group

NH Hotel Group fue fundado por Antonio Catalan Diaz en 1978, abriendo su primer hotel en Pamplona.
Poco a poco se fue expandiendo hasta ser actualmente una de las 25 hoteleras més grandes del mundo y una
de las principales de Europa. Desde sus inicios de internacionalizacion, la compaiia ha estructurado su car-
tera de hoteles bajo las siguientes marcas: NH Hoteles, NH Collection, Hisperia Resorts y Nhow.

La compania cuenta con mas de 400 hoteles con 60.000 habitaciones en 29 paises de Europa, América y
Africa y una plantilla de aproximadamente 17.000 empleados. Esta empresa cotiza en las Bolsas de Madrid,
Barcelona, Valencia y Bilbao, ademas de pertenecer a las 35 empresas del IBEX-23. Asi mismo es miembro
de la bolsa de Nueva York y del EuroStock600.

Segun recoge su pagina web, NH Hotel Group destaca por trabajar en mejorar la experiencia de los clientes
y por contribuir a un mundo mas sostenible. Ofrece también servicios de hosteleria eficientes a clientes, ac-
cionistas, socios, empleados y para la sociedad en general.

Las avanzadas tecnologias se encuentran muy presentes en su cultura organizativa, facilitando a los clientes
tanto la comunicacion como el trabajo y el entretenimiento.

Los valores por los que se rige esta compaiiia estan divididos de la siguiente manera:

- Orientacion a las personas: en el que incluyen a clientes, empleados, accionistas y proveedores,
ofreciendo un servicio especializado y una experiencia satisfactoria.

- Innovacion: el desafio que tienen es la anticipacion a las necesidades actuales y futuras de los
clientes, prestando especial atencion al cliente, analizando los cambios de habitos de vida y tendencias del
mercado.

- Responsabilidad Medioambiental: se comprometen con el cuidado y respeto del medio ambiente
en las acciones diarias de sus actividades, productos y servicios, y fomentan una cultura sostenible tanto a
nivel interno como externo.

- Sentido del negocio: actuan coherentemente con la estrategia de la compaiiia para alcanzar sus ob-
jetivos como empresa y complacer los intereses econdmicos de sus accionistas.

Asi mismo la compaifiia se caracteriza por la vocacion de servicio de sus empleados y la busqueda de satis-
faccion de sus clientes a través de la calidad de los servicios y la constante innovacion en la que trabajan,
por lo que su principal activo son los empleados.

La restauracion es otra de las prioridades de la compaiiia, ya que ofrece a sus clientes una cocina de primera
calidad. De esta manera NH Hotel Group y prestigiosos restauradores como Paco Roncero han creado espa-
cios pioneros en el sector hotelero que combinan restauracion, ocio ¢ innovacion para los clientes de la ca-
dena.

Entrando en tema de RSC, la compaiiia supone un referente como empresa responsable en el sector turismo,
ya que ofrece servicios de hosteleria que se anticipan a las necesidades de sus grupos de interés, en los que
integran a empleados, clientes, proveedores, accionistas, sociedad y medio ambiente, con soluciones eficien-
tes y sostenibles.
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4.2.1. La RSC de NH Hotel Group

NH Hotel Group quiere seguir creciendo como empresa responsable; de esta manera destaca sus grupos de
interés y la implicacién de sus accionistas, clientes, empleados, proveedores, medio ambiente y sociedad.
Todos ellos forman parte de los &mbitos mas importantes en la sostenibilidad del negocio.

Tabla 3:
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
- WORLD TRAVEL & TOURISM COUNCIL
ENFOQUE INICIATIVAS Y ALIANZAS E INTERNATIONAL TOURISM PARTNERSHIP
; CLUB DE EXCELENCIA
PLAN DIRECTOR 2011-2013
GESTION DIALOGO CON GRUPOS DE INTERES
ORGANIZACION INTERNA
MEMORIA DE RSE INFORMES ANUALES
CODIGO DE . ,
CONDUCTA PRINCIPIOS DEL PACTO MUNDIAL Y CODIGO ETICO MUNDIAL
BOLETINES .
INFORMATIVOS CATALOGO ANUAL DE NOVEDADES
FAQ CUESTIONARIO

Fuente: Elaboracion propia

Este esquema, compuesto por datos extraidos de la pagina web de NH Hotel Group, recoge todos los ambi-
tos en los que opera la Responsabilidad Social Corporativa a nivel interno.

Como se puede ver bajo el apartado de Responsabilidad Social Corporativa, NH Hotel Group ordena las dis-
tintas categorias de manera mas genérica y simple con la misma intenciéon de transparencia, afiadiéndole al
receptor un apartado de Frequently Asked Questions (FAQ), o lo que es lo mismo, “Preguntas frecuentes”,
teniendo como fin que el cliente resuelva cualquier duda o pregunta que tenga

L.
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Enfoque: en este apartado NH Hotel Group incluye por un lado su mision, vision y valores, y por otro
sus iniciativas y alianzas. En este ultimo apartado destacan sus alianzas estratégicas con World Travel &
Tourism Council, en la que lleva formando parte desde hace tres afios con el apoyo de presidentes em-
presariales de las cien compafias mas destacadas del mundo del turismo. International Tourism Part-
nership, con la que celebraron cuatro eventos juntos durante el afio 2010, donde se retnen a los actores
lideres en comportamiento sostenible del sector turismo. Club de Excelencia en Sostenibilidad, que a
nivel nacional NH Hotel Group se adhiri6 en el afio 2009 y en 2010 comenz6 a participar en los grupos
de trabajo de esta organizacion con el objetivo de impulsar el desarrollo sostenible en el sector empresa-
rial espafiol.

Gestion: en el que destacan el Plan Director de Responsabilidad Corporativa 2011-2013, basado en la
madurez de la gestion responsable y busca consolidar la cultura de responsabilidad, comunicacion y el
dialogo con todos los grupos de interés. Este plan fue aprobado en 2010, consensuado por los integran-

tes del Comité de Sostenibilidad/RSC y estan sujetos a la aprobacion por el Comité de Direccion de NH



Hoteles. Las lineas estratégicas del Plan Director de Responsabilidad Corporativa 2011-2013 son las
siguientes: dotar de globalidad y transversalidad a todas las acciones en materia de RSC, potenciar la
accion social con carécter global, apostar por el voluntariado corporativo como medio de accidn social y
reputacion interna, tener la innovacion sostenible como palanca de diferenciacion de marca y fortaleci-
miento de la reputacion y el reforzar la comunicacion NH responsable y sostenible como una apuesta
por la comunicacion global con los empleados, clientes y a sociedad en general. La direccion de la
compaiiia estd plenamente implicada en el impulso y desarrollo de una cultura de RSC en la compaiiia;
de esta manera el departamento de RSC depende de la Secretaria General. Para asegurar una implemen-
tacion y coordinacion correcta en los distintos departamentos de negocio, se cuenta con un responsable
de RSC en cada uno de ellos, el cual tiene como funcién liderar la gestion, canalizar informacion, du-

das, ideas e iniciativas que sirven en cada region. Ademas en este apartado hace un especial hincapié en
los grupos de interés, en el que introduce brevemente las acciones que llevan con cada grupo.

Memoria RSC: en este apartado podemos encontrar las memorias de cada afio, informes en los que pu-
blican y comparten la evolucion y resultados de sus desempefios economicos, sociales y medioambien-
tales basados en una solida gestion de la RSC, asi como el logro de la consolidacidon de una cultura de
responsabilidad en todos los ambitos de actuacion.

Cddigo de conducta: NH Hotel Group crea un nuevo Codigo de Conducta, caracterizado por contemplar
a todos los grupos de interés. Integra los Principios del Pacto Mundial y el Codigo Etico Mundial para
el Turismo de Naciones Unidas (OMT), con el objetivo de difundirlos y promoverlos asi como reforzar
los propios valores de la compafia. Recoge especificaciones ligadas a las practicas fraudulentas, la co-
rrupcion y aspectos criticos para el sector como la prostitucion y la explotacién de menores. Y ademas
incorpora un procedimiento anénimo para notificar las denuncias por supuestos incumplimientos del
Cédigo de Conducta.

Boletines informativos: este apartado cuenta con boletines informativos de cada afio que recogen las
principales ideas y novedades de la empresa.

FAQ: en este ultimo apartado, NH Hotel Group invita a sus interesados a ofrecer su opinidén sobre su
actuacion en RSC a través de un breve cuestionario o bien mediante e-mail.

4.2.2. Comunicacion de la RSC en Redes Sociales

A nivel externo y referido a redes sociales, NH Hotel Group utiliza preferentemente Twitter, donde se puede
encontrar informacion referida a la Responsabilidad Social Corporativa. Facebook también es utilizado pero
en menor medida.

A diferencia de Melia Hotels International, NH Hotel Group si tiene una cuenta oficial en Instagram, pero no
utiliza esta herramienta como medio de comunicacion de RSC. Su uso esta destinado a mostrar fotografias
de las instalaciones, gastronomia y paisajes en los que esta presente esta compaiiia.

Tabla 4:
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RRSS RSE Seguidores
Facebook v 159.169

Twitter v 7.072
Instagram X 9.900

Fuente: Elaboracién propia



Facebook

La cuenta oficial de NH Hotel Group en Facebook tiene el nombre de NH Hotels, y tiene 159.432 me gusta.
Las publicaciones que realiza son casi constantes y solo en idioma espaiiol. En las fechas elegidas para ana-
lizar la comunicacion se realizan un total de 158 publicaciones, de las cuales unicamente 6 son publicacio-
nes referidas a la Responsabilidad Social Corporativa'®.

P——— TETYTENEY W

| BETTER

I l NH Hotels ®

HOTELS @NH.Hotels.ES

Inicio

Informacion Rewards Fotos Mas ~

Viajes/ocio # Estado (8] FotoNideo -

- £ Escribe algo en esta pagina...
Q  Buscar publicaciones en esta pagina ...‘ 9 pag

E A 159 432 personas les gusta esto
Pavel Rogalev NH Hotels ha afiadido 4 fotos nuevas.
Hoters [CHIIEEN

Invitar a amigos a que indiquen que les gusta
la pagina Escapa al estrés de Madrid en nuestro spa & wellness de NH Madrid Las

Fuente: Facebook

Twitter

La cuenta de Twitter de NH Hotel Group cuenta con 7.088 seguidores y el contenido que publica en esta
plataforma, a diferencia de en Facebook, esta en inglés y en espaifiol. Durante los meses elegidos para anali-
zar, se han compartido un total de 67 publicaciones, de las cuales inicamente 2 estan relacionadas con la
Responsabilidad Social Corporativa.

i

' WELCOME!
Sl —— g |

NH.. HOTEWGROUP

e - '
'nH T TH COLLECTION nhow Hesperia m |
HOTEL GROUP
TWEETS SIGUIENDO SEGUIDORES ME GUSTA . s N
1.640 188 7.088 1.648 x| & Soquir

Tweets Tweets y respuestas Medios
NH Hotel Group &

@nhhotelgroup Tweet fijado

NH Hotel Group's Corporate Account. w  NH Hotel Group @nhhotelgroup - 23 jun.

Follow our brands on Twitter: @NHHotels - Welcome to the new NH! Discover us also on:
@NHCollection @nhowrotterdam » Linkedin: nhhotel.to/1P97wz!
@HesperiaResorts @NHMeetings » YouTube: nhhotel.to/1N72khs

Q Al over the world
& nhhotel.to/10gJsMM
Se uni6 en julio de 2014

z

Fuente: Twitter

16 Informacion adjunta en Anexos.
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Instagram

NH Hotel Group cuenta con perfil oficial en Instagram y su descripcion estd en inglés junto con su pagina
web para realizar reservas. Este perfil estd mas inspirado a la vision de sus instalaciones, paisajes, estilos de
vida y gastronomia de la compafiia. Tiene un total de 9.978 seguidores.

nhhotels @

NH Hotels This Summer discover the best destinations. Stay at NH Hotels and
take advantage of our free late-checkout and free stay for kids. Book Now:
nhhotel.to/28IIAYO

1148 publicaciones 9.978 seguidores 11 seguidos

A NH Hotel in Spain uses around
1.000 litres of Olive Oil per year.
Now THAT’S a lot of toast
in the morning at NH Hotels!

Fuente: Instagram

YouTube

La compaifiia tiene cuenta de YouTube bajo el nombre de NH Hotel Group desde el afio 2015, donde tiene
canales referentes a dos de sus cuatro marcas. Cuenta con 65 suscriptores y con un total de 27.091 visualiza-
ciones. En cuanto al contenido que emite destacan piezas audiovisuales referidas a entrevistas, experiencias
que ofrece la compaiiia, forma de trabajo y campafias realizadas.

NH
{OTEL GROUP
m in/@ ¥
NH Hotel Group 65
Inicio Videos Listas de reproduccién Canales Comentarios Més informacién
65 suscriptores » 27.091 visualizaciones N~ | [ Enviar mensaje Canales destacados

Fecha de creacion: 26 jul. 2015

Mg NH Collection
Suscribirse

Descripcion

NH Hotels
Official NH Hotel Group channel on YouTube. [a  suscribirse
Enlaces
[ web [ Linkedin
© Blog [ Twitter

Fuente: YouTube

35



Blog

NH Hotel Group si tiene un blog donde se puede encontrar informacioén de reservas, eventos y convencio-

nes, compafias y agencias de viajes. El blog estd unicamente en inglés y no esta tan actualizado como Face-
book, Twitter o Instagram.

Home | Info & Reservations | Special offers | Conventions & Events | Companies | Travel agents | NH Rewards

\ The top 7 most beautiful coasts around
‘ the world with NH

By NH | 16:02

NH stk ereaxs —

0 comments [ HOTELES  DISCOUNT 30300

06 July 2016

Pinit 129

> Youtube

> Instagram

Category

) Fe:
> Food
> Health

Fuente: Blog NH Hotel Group

Dentro de sus categorias existe el apartado de sostenibilidad, en el que destacan los premios y acuerdos con
el medio ambiente y la responsabilidad social con la opcion de que los lectores puedan realizar comentarios.

Y Seasons
Y Social Media
Y% Sustainability

Y Technology

Y Tourism Trends

Fuente: Blog NH Hotel Group
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Campaiias de RSC

CAMPANAS MEDIOAMBIENTALES

. 2012: NH Hoteles se une a la iniciativa global “La Hora del Planeta” de la organizacion World Fund for
Nature (WWF), interrumpiendo la iluminacion de las fachadas de 312 hoteles en todo el mundo entre las
20:30 y las 21:30 horas del sdbado 31 de marzo.

Fuente: Google

Asimismo lleva a cabo una campafia de sensibilizacion en redes sociales para animar a los internautas a
adherirse a esta accion de ahorro y lucha contra el cambio climatico. A su vez, la compaiiia informa y con-

ciencia a sus clientes y empleados sobre las acciones que NH Hoteles llevara a cabo para apoyar “La Hora
del Planeta”.

CAMPANAS SOCIALES

. 2012-2013: NH Hoteles pone en marcha campafia de Navidad para Todos, un proyecto solidario global,
enmarcado en su linea de Accion Social Up! for the People, que implica este afio a sus diferentes grupos de
interés, empleados, clientes y sociedad, y que contribuird a ayudar a los colectivos mas vulnerables espe-
cialmente en el periodo navidefo.

Fuente: Google
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La campaiia solidaria Navidad para Todos es ya una tradicion dentro de NH Hoteles. Todos los afios los em-
pleados de la Compaiiia se involucran de forma voluntaria recogiendo y donando juguetes y alimentos no
perecederos a diferentes ONG's.

NH Hoteles ha seleccionado a Cruz Roja Espafola como ONG preferente para canalizar las donaciones en
Espaiia, por su plan de actuacion frente a la crisis con el que ayuda a personas en situacién de extrema vul-
nerabilidad y su colaboracion ya existente en diferentes proyectos de Accion Social con la cadena hotelera.

. 2014-2015: NH Hotel Group emite a nivel internacional una campafia navidefia con la que refuerza el
compromiso social con las comunidades en las que opera, bajo el nombre de Hoteles con Corazon.

La compaiiia, al colaborar con varias ONGs y fundaciones, proporciona alojamiento gratuito en los hoteles
que se sittian proximos a hospitales de numerosas ciudades, dando asi a familias con recursos limitados la
ayuda que necesitan, durante el periodo del 22 de diciembre de 2014 al 11 de enero de 2015. Ademas se
promueve la participacion voluntaria de sus empleados en esta accion para ser los anfitriones de estas fami-
lias durante esta época.

] "h( w
nH nhc w NH

n nhOw

nH » NH £ H Hespe]r%a
Snben@ NH

nH nH nh.(u'w )

, HOTEL,% Hespena

Hespérla @% n ow

nhcw

NH COLLECTION

nhow TH Hesperia o

nhownH N

nH

HOTELS WITH A HEART

Fuente: Google

Esta campafia se llevo a cabo en 30 ciudades de 9 paises de Europa y América (Alemania, Argentina, Bélgi-
ca, Espafia, Francia, Holanda, Italia, México y Reino Unido), y cuenta con la participacion de 57 hoteles y
53 Embajadores NH, asi como con la colaboracion de 11 fundaciones y ONGs como “Ronald MacDonald
Foundation”, Fundaciéon Menudos Corazones o “Make a Wish” entre otras. Estas seran las encargadas de
identificar a las familias mas necesitadas en cada destino.

En resumen, NH Hotel Group, a diferencia de Melia Hotels International, si se lanza a crear campafias pro-
pias de caracter social, las cuales son renovadas en la época navidena. Colabora con organizaciones me-
dioambientales y se une a las campaiias que realizan, como es el caso de WFF.
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4.3. Comparacion de la comunicacion digital de la RSC de Melia Hotels
International & NH Hotel Group

Este cuadro muestra una vision global de la presencia de la Responsabilidad Social Corporativa en las dis-
tintas redes sociales de las dos compafiias.

Tabla 5:
RSC EN PAGINA RSC EN RSC EN RSC EN RSC EN
HOTELERA WEB FACEBOOK TWITTER INSTAGRAM YOUTUBE BLOG RSEENSLOS
Melia Hotels
International v v v X v X X
NH Hotel Group v v v X v v X

Fuente: Elaboracion propia

Pagina web: la RSC que transmite Melia es mucho mas completa que la de NH ya que integra una cadena
de valor que cubre todas las actuaciones de la empresa, desde la construccion de sus edificios hasta los ali-
mentos que sirve.

Ambas empresas tienen un Decalogo de Sostenibilidad'” por el que se rigen, y presentan memorias anuales

que entre otras informaciones sobre la compaiia, explican los diferentes ambitos en los que se aplica la
Responsabilidad Social Corporativa, como son el entorno, los grupos de interés, la orientacion estratégica, la
marca corporativa, etc.

De una manera o de otra ambas cuentan con politicas sostenibles que funcionan como eje central y transver-
sal de todas las acciones que llevan a cabo. También con alianzas con ONGs e Instituciones de RSC con las
que colaboran y crean proyectos juntos, reflejados muchas veces en campafias de comunicacion y de rela-
ciones publicas. Las dos han sido premiadas en numerosas ocasiones, como muestran en los largos listado de
premios y reconocimientos a las empresas hoteleras referentes en cuanto a Responsabilidad Social Corpora-
tiva. A pesar de organizarse de forma distinta, ambas tienen politica interna que dicta las pautas responsa-
bles.

Para finalizar, en cuanto a la transparencia en la informacion ofrecida en la pagina web, Melia Hotels Inter-
national contiene informacion mas precisa y extensa que NH Hotel Group, lo que produce que la confianza
del ptblico sea mas solida en la primera compaiiia.

17 Anexos.
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En Facebook ambas tienen una cuenta que utilizan como herramienta de difusion de su filosofia responsa-
ble. Una de las diferencias es que Melia Hotels International tiene 60.169 me gusta, esto es menos de la mi-
tad que NH Hotel Group, que cuenta con 159.432 me gusta. Esto puede deberse a que ambas compaiiias
operan con varias marcas que disponen de sus propias cuentas de Facebook con sus correspondientes segui-
dores: Melid tiene siete y NH cuatro. En cuanto a publicaciones, durante los meses de mayo y junio Melia
Hotels International ha publicado un total de 43 contenidos de los cuales 9 estan relacionados con la RSC.

Durante el mismo periodo NH Hotel Group ha realizado un total de 158 publicaciones, de las cuales 6 eran
de RSC.

Tabla 6:
Melia Hotels International
MAYO JUNIO TOTAL
PUBLICACIONES 26 17 43
PUBLICACIONES DE 3 6 9
RSC
FACEBOOK
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 7:
NH Hotel Group
MAYO JUNIO TOTAL
PUBLICACIONES 84 74 158
PUBLICACIONES DE 1 5 6
RSC
FACEBOOK

Fuente: Elaboracién propia
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En cuanto a la red social Twitter destaca por ser una de las mas utilizadas para comunicar la RSC. Melia
Hotels International cuenta con 35.200 seguidores y utiliza tanto el inglés como el espafiol en sus publica-
ciones. Durante los meses de estudio, hemos recopilado un total de 165 tweets, de los cuales 30 son de mate-
ria RSC. NH Hotel Group con 7.088 seguidores, recopila un total de 67 tweets, de los cuales 2 son de mate-
ria RSC.

La explicacion de un mayor uso de Twitter es facil, pues es una buena herramienta para promocionar las
campaias. La limitacion de 140 caracteres permite a la compaiiia emitir mensajes claros y concisos, y se
afiade la posibilidad de adjuntar contenidos audiovisuales y hashtags (#) que le permite a su vez, segin el
impacto, posicionarse en tendencias.’®

Tabla 8:
Melia Hotels International
MAYO JUNIO TOTAL
PUBLICACIONES 77 88 165
PUBLICACIONES DE 10 20 30
RSC
TWITTER
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 9:
NH Hotel Group
MAYO JUNIO TOTAL
PUBLICACIONES 32 35 67
PUBLICACIONES DE 1 1 2
RSC

18 Seccién de Twitter en la que aparecen los temas mds compartidos en la plataforma.
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Tabla 10: Facebook
Publicaciones 43 158
Publicaciones de RSC 9 6
Fuente: Elaboracién propia
Grafica 1:
Columna en capas
Grafica de columnas 80
160
135
120
90
80
45
40
0
0 melia hotels international nh hotel group
melia hotels international nh hotel group
Fuente: Elaboracién propia B Publicaciones M Publicaciones de RSC
Twitter
Tabla 11:
Publicaciones 165 67
Publicaciones de RSC 30 2
Fuente: Elaboracién propia
Gréfica 2: Columna en capas

180

135

90

45

Gréfica de columnas

melia hotels international

nh hotel group

Fuente: Elaboracién propia

200

melia hotels international

nh hotel group

M Publicaciones [l Publicaciones de RSC




Melia Hotels International
Facebook

Mayo 2016

Melia Hotels International ha anadido 3 fotos nuevas.

11 de mayo weua  Melia Hotels International
. ) 1Qué mejor manera de correr que hacerlo con el equipo #MeliaRunners en e 18demayo
weui  Melid Hotels International el Gltimo Sol Half Marathon Magaluf! Ya tenemos las mejores instantaneas Agustin Tolosa, jefe de Cocina del Melia Zaragoza, elaborara esta tarde
junto a alumnos de los colegios de Educacion Especial de San Martin de
Porres y San Antonio de Atades, medio millar de tapas para el | Certamen
de Cocina Inclusiva "Inclucina", una iniciativa solidaria en la que, desde
MHI, estamos encantados de participar.

Be 4demayo de la jornada deportiva.

Melia Hotels International we are very proud to help UNICEF Espaiia to the
challenges presented by the crisis in Syria.

Ver traduccion

unicef&
Me gusta Comentar Compartir
on Comentarios destacados ~
Megusta B8 Comentar Compartir
; Me gusta Comentar Compartir

Q0 142 Comentarios destacados

1 1 / 0 5 / 1 6 Q0% 55 Comentarios destacados *
47 veces compartido 5 comentarios

11 e gusta 2 veces compartido. 1 comentaria

0 veces compartido 11/05/16 18/05/16
5S me gusta 142 me gusta
2 veces compartido 47 veces compartido

Junio 2016

Melia Hotels International

B 6dejunio weui Melia Hotels International
Melia Hotels International 8 de junio

“La mayor reflexion que me llevo conmigo de todo esto es que te das cuenta B 7dejunio —
de que ellos TE ENSENAN A VIVIR LA VIDA, consiguen hacerte poner en o " ” . Nada més y nada menos que 165 hoteles de Melia Hotels International en
S e e o T e ¢Sabias que MHI realiza la seleccion de proveedores basandose en unos todo el mundo obtienen el Certificado de Excelencia de TripAdvisor 2016.

piely p s ap criterios de sostenibilidad impulsados por la hotelera, tales como la justicia Para Gabriel Escarrer, Vicepresidente y CEO de MHI, "la obtencion de 165
de‘otro modo, a'sabarear el tismpo @ distiutar.de okro fitmoj e ensafian 2 soclal,la miuimizacion del fmpaco ¥ ¢l desanollo Certificados de Excelencia acredita, mejor que ningin otro reconocimiento
tener paciencia. Todo ello te permite pensar, por lo que consigues asimilar sconbmico de los destinos? ol resultado de nuestra apuesta estratégica por Ia excelencia en producto y

i En definitiva degust: tusi d do". Asi d Mas info en: http://ow.ly/fH9h300QfqN B 4 : 4

con tiempo. En definitiva degustar con entusiasmo cada segundo”. Asi de servicio, y ratifica la confianza de nuestros clientes en nuestras marcas, en
sincero y contento se declaraba Agustin T... Ver mas N [ — cualquier parte del mundo”. http:/ow.ly/KHHJ3010YMY

v CERTIFZIOC13\DO de
EXCELENCIA
e}
1 C

Proveedores: relaciones duraderas basadas en criterios

sostenibles | Melia Hotels International . B
s ‘ . 8 165 hoteles de Meli4 Hotels International en todo el
Melié Hotels International desarrolla una metodologia y proceso de la gestion de

compras que permite aportar valor real  os propietarios de sus establecimientos, mundo obtienen el Certificado de Excelencia...

MELIAHOTELSINTERNATIONAL.COM Meli4 Hotels International, la hotelera lider en Espafia, ha sido galardonada con el
Certificado de Excelencia de TripAdvisor® en 165 de sus hoteles en todo el...

A

; Me gusta Comentar Compartir Wb Al
Me gusta Comentar Compartir ! FLSINTERN Lcom
Q0 st Comentarios destacados
O3 Me gusta Comentar Compartir
16 veces compartido 3 comentarios 2 veces compartido Q0 162

06/06/16 07/06/16 08/06/16
81 me gusta 31 me gusta 162 me gusta
16 veces compartido 2 veces compartido 0 veces compartido
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Melia Hotels International

Melia Hotels International ha afiadido 2 fotos nuevas.
22 de junio a las 11:50 -

MELIA
LS.

Tripadvisor acaba de reconocer a Paradisus La Perla y Paradisus
Esmeralda con el nivel platino de Ecolideres por segundo afio
consecutivo. Esta distincion diferencia a los establecimientos que se

1 por pi el medio i a sus clientes,

utilizando articulos de aseo personal organicos, formando al personal del
hotel en medidas ecolégicas, y con paisajismo disefiado para evitar las
inundaciones, entre otras buenas practicas.

Facebook

Junio 2016

weui  Melia Hotels International
e 27dejunioalas 11:45-

La expansion internacional de MHI es una clave fundamental de nuestra
en 2015 se incorp 125 nuevos hoteles y en 2016 llegaran
24 nuevas incorporaciones. En palabras de Gabriel Escarrer, en la Junta
de Accionistas celebrada en Palma de Mallorca la semana pasada: "En
60 afios, hemos pasado de ser una pequefia compafiia a un grupo
multinacional con casi 100.000 habitaciones en 43 paises, pero no hemos

perdido nuestra esencia familiar ni nuestros valores, sino que
precisamente en torno a ellos, y con un equipo unido y con talento, hemos
podido afrontar un crecimiento responsable y sostenible y mantener un
liderazgo a nivel global".

http://ow.ly/IHe6301Fdql

4| paises
+370 hoteles
+ 99.000 habitaciones.

MELIA [farona

Me gusta @ Comentar

OO0

Compartir

Comentarios destacados ™

-
AEL LA

24 veces compartido 2 comentarios

Me gusta W Comentar Compartir
Q051 Comentarios destacados ~
13 veces compartido 1 comentario 27/0 6/1 6
51/06/16 99 me gusta
51 me gusta 24 veces compartido
13 veces compartido
weni  Melia Hotels International ha afiadido 2 fotos nuevas.

B 28dejunioalas 11:45

Los valores gastronomicos son inherentes a la compaia en si, valores
como la implicacién en la busqueda y utilizacion de productos sostenibles,
la creatividad y la innovacion nos ayudan a ser una empresa lider en el
sector de la hoteleria. Es importante remarcar que estos valores son
aplicados a cada una de las marcas a la hora de crear y desarrollar las
diferentes ofertas gastronémicas, las cuales nos permiten diferenciarnos
entre si y con nuestros competidores. Oscar Torres, director de Conceptos
de F&B de MHI, en RRR/Caternews.

= =
M E LA oot
& Me gusta

004

W Comentar 4 Compartir

25/06/16

45 me gusta
3 veces compartido



NH Hotel Group
Facebook

Mayo 2016 Junio 2016

hH NH Hotels
CUEEN 10 de mayo -

El préximo 18 de mayo el HOTEL MINDORO de Castell6n colaborara con
Manos Unidas en su campania #PlantaleCaraAlHambre. Habra una
chocolatada solidaria y se sortearan varios albornoces entre los asistentes.

NH NH Hotels
LOEEY 5 de junio - @

Hoy es el #DiaMundialDelMedioAmbiente. Cada vez es méas importante
tomar conciencia de la conservacion y preservacion de nuestro entorno.

Gran parte del agua

que consumimos \

se reutiliza pich
N\

para riego

Todos nuestros
y grifos duchas e
inodoros son

millones de m3 de
eficientes

agua ahorrados

958 reproducciones

7 Me gusta # Comentar #» Compartir Me gusta ® Comentar 4 Compartir

O 02

14 veces compartido 4 veces compartido

05/06/16
24 me gusta
4 veces compartido

10/05/16
37 me gusta
14 veces compartido

Junio 2016

NH Hotels ha afiadido 4 fotos nuevas.

NH Hotels ha afiadido 4 fotos nuevas

5 de junio - Madrid, Comunidad de Madrid

Los nifios de la Fundacién Menudos Corazones posan con su entrada para
asistir al #CorazonClassicMatch y disfrutar de uno de sus suerios, pisar el
Santiago Bernabeu junto a sus idolos.

Me gusta Comentar Compartir

[« F:3 Comentarios destacados ~

05/06/16
25 me gusta
0 veces compartido
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B 5 ce junio - Madrid, Comunidad de Madrid
Estamos orgullosos de haber formado parte de este partido con fines
benéficos como patrocinadores.

El #CorazénClassicMatch ha sido un evento en el que hemos podido
disfrutar del fatbol pero lo més importante es poder aportar nuestro grano
de arena para ayudar a los nifios que lo tienen mas dificil.

Los nifios de la Fundacién Menudos Corazones han estado encantados y

Megusta B Comentar Compartir

006

05/06/16
16 me gusta
0 veces compartido

29 de junio a las 16:41

NH Hotels ha afiadido 7 fotos nuevas.

Gracias a la 6n Carmen Pardo-Valcarce por su

durante nuestro torNHeo de padel solidario. Tuvimos la suerte de
aprender y ayudar a los chicos de la fundacién en los talleres de chuches
y pintura.

Me gusta Comentar Compartir
(¢lvc] Comentarios destacados ™
14 veces compartido 2 comentarios

29/06/16
73 me gusta
14 veces compartido



Melia Hotels International

MELIA HOTELS INT @MeliaHotelsint - 4 may.

MELIA

w. Con @unicef_es: historias personales de
refugiados y desafios en la crisis de #Siria,
orgullosos de poder ayudar

unicef &

04/05/16 28 likes 16 veces retwitteado

(® MELIA HOTELS INT retwitte6
UNICEF ComitéEspariol unicef_es - 16 may.
BEld Hace 1 mes del terremoto de #Ecuador: conoce lo que estamos

haciendo para ayudar a los nifios bit.ly/{ T7VPVZ

unicef &

16/05/16 26 likes 55 veces retwitteado

(® MELIAHOTELS INT retwitted
Save the Children Es ©SaveChidrents - 23 may.
sethe Infancia refugiada, no mas dg un mes sin ir a la escuela
ow.ly/i2nz300tGBz #HastaEIUltimoNifio #ShareHumanity

23/05/16 9 likes 12 veces retwitteado

Twitter
Mayo 2016

@ MELI& HOTELS INT retwitte6
UNICEF ComitéEspafiol ©unicef es - 10 may.
Una de las peores sequias en décadas amenaza el futuro de los nifios

en Etiopia bit.ly/1MYwDpS #EINifio

10/05/16 21 likes 54 veces retwitteado

— MELIA HOTELS INT @MeliaHotelsint - 17 may.

. “Nuestro objetivo es ser duefios del cliente
mas que del ladrillo”, André Gerondeau, VP
Hotels de MHI.

17/05/16 29 likes 19 veces retwitteado

(® MELIAHOTELS INT retwitte6
Fundacién SERES © Fundacion SERES -25 may.
S€res Estamos identi y i de
Clave: compartir riesgos. #SEREScompartiendo.

25/05/16 2 likes 4 veces retwitteado

MELIA HOTELS INT @MeliaHotelsInt - 27 may.

46

UNICEF @UNICEF
Children have the right to play! These girls are having fun

. MELIA HOTELS INT @MeliaHotelsInt - 11 may.
a Los representantes de #MeliaRunners en el
Sol Half Marathon Magaluf

11/05/16 14 likes 0 veces retwitteado

\vevys MELIAHOTELS INT CieiiaHotelsint - 18 may.
. Agustin Tolosa, de @melia_zaragoza
participa en la iniciativa solidaria "Inclucina

18/05/16 33 likes 20 veces retwitteado

@ MELIA HOTELS INT retwitted
JMF Africa ©JMF_Africa - 30 may.

=== Join a global movement for good and start making a difference today
bit.ly/1XMLijij #Donatenow #charity

30/05/16 2 likes 5 veces retwitteado

27/05/16 1 like 1 vez retwitteado



Melia Hotels International

B MELIA HOTELS INT retwitted
UNICEF ComitéEspafiol @unicef es - jun
Ante el sufrimiento de los #nifiosdeSiria todo el mundo deberia

cuestionarse su humanidad bit.ly/1reecH2

09/06/16 36 likes 46 veces retwitteado

MELIA HOTELS INT @MeliaHotelsint - 14 jun.
...con mas de 42.000 personas en todo el mundo" Gabriel Escarrer, VP y
S CEO ow.ly/DsUn301fy1n #MERCO16 #Meli460

14/06/16 13 likes 8 veces retwitteado

(0 MELIA HOTELS INT retwitted

7 United Nations UN - 17 jun
1st-ever UN forum on albinism in Africa gets underway this wk

bit.ly/1UP4Mfm #NotGhosts #actiononalbinism

17/06/16 238 likes 160 veces retwitteado
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Twitter
Junio 2016

(® MELIA HOTELS INT retwitte

UNICEF Canada Live @UNICEFLive - 10 jun

Let's ensure our children have every reason to smile. :) survivalgifts.ca

#nochildtoofar

10/06/16 6 likes 8 veces retwitteado

@ MELIA HOTELS INT retwitteé
e Accion Contrall iambes Gectozel 1
A5 #Senegal esta sufriendo la #EstacionHambre.
Los indices de desnutricion superan el 18%.
bit.ly/1UbSIBM

15/06/16 7 likes 14 veces retwitteado

(2 MELIA HOTELS INT retwitte6

UNICEF GUNICEF - 22 jun
Ll “It's important to use mosquito nets because fevers are killing* Sonia,
mother in Angola uni.cf/28RXabz

22/06/16 209 likes 142 veces retwitteado

® MELIA HOTELS INT r

UNICEF ComitéEspafiol unicef es - 14 jun.
W= La cifra de nifios refugiados y migrantes que viajan solos es
escalofriante bit.ly/1UrUdAk #ChildAlert

14/06/16 16 likes 64 veces retwitteado

(® MELIA HOTELS INT retwitted

UNICEF ©UNICEF - 16 jun
{50 Happy #AfricanChildDay! Let's work to protect their rights today - and
every day. @UNICEF_CAR #DAC16

16/05/16 1K likes 817 veces retwitteado

& MELIA HOTELS INT retwitteé

Unicef UK @UNICEF_uk - 27 jun.

In photos: the challenges facing children and families hit by drought in
#Ethiopia ow.ly/Wanh301FnUo

2 UNICEF Ethiopia

27/06/16 18 likes 19 veces retwitteado



Melia Hotels International
Twitter

Junio 2016

8 MELIA HOTELS INT retwitted

UNICEF @UNICEF - 22 jun.
BIEE "It's important to use mosquito nets because fevers are killing" Sonia,
mother in Angola uni.cf/28RXabz

Uy L Ik W

22/06/16 209 likes 142 veces retwitteado

& MELIA HOTELS INT retwitted

UNICEF @UNICEF - 28 jun.
Ll Ending preventable child death is a choice. Our choice: uni.cf/sowc16
#foreverychild #FightUnfair

under 5 could be saved in the next 15 years.
7/ 78 -

unicef&® 7

70 YEARS FOR EVERY CHILD

fght [

28/06/16 168 likes 137 veces retwitteado
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(® MELIA HOTELS INT retwitted

Unicef UK @UNICEF_uk - 27 jun.

In photos: the challenges facing children and families hit by drought in
#Ethiopia ow.ly/Wanh301FnUo

2 UNICEF Ethiopia

27/06/16 18 likes 19 veces retwitteado

{® MELIA HOTELS INT retwitted
UNICEF ComitéEspaiiol @unicef_es - 29 jun.
Encuentras a una nifia de 6 afios sola en la calle. ;La ayudas? Nuestro
experimento: bit.ly/28YwDsQ #EMI2016
89% Si, sin duda
4% No, no es mi problema

7% Depende de su aspecto

270 votos ¢ Resultados finales

29/06/16 16 likes 23 veces retwitteado
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NH Hotel Group
Twitter

Mayo 2016

NH Hotel Group @nhhotelgroup - 25 may.

~" Nuestro programa #HotelsWithAHeart,
una de las 'Mejores ideas del ano' segun
@laeconomica jMuchas gracias!

i

ACTUALIDAD
ECONOMICA

|
|
\
|

25/05/16 3 likes 2 veces retwitteado
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NH Hotel Group
Twitter

Junio 2016

5 NH Hotel Group @nhhotelgroup - 5 jun. Ver traduccién &
v Today is World Environment Day! Did you know we got 176 eco-
friendly hotels? and increasing! nhhotel.to/1WHQT4B

G~ t‘ ' 2 eeoeo

05/06/16 2 likes O veces retwitteado



En cambio Instagram no es una de las herramientas mas utilizadas para la difusion de RSC. NH Hotel
Group es el unico de los dos que realmente tiene una cuenta oficial. El uso que se le da es meramente estéti-
co, con las imagenes de paisajes, instalaciones, gastronomia y estilos de vida que van de la mano de la com-
pafia.

YouTube podria considerarse también como un buen medio para difundir la RSC de las empresas con la
publicacién piezas audiovisuales de las campafias realizadas bajo este concepto. Ademas, puede comunicar
audiovisualmente la forma personal que tiene cada compaiiia de trabajar, y vende al cliente experiencias y
emociones, dejando en segundo plano los atributos tangibles de la empresa.

Para finalizar, el uso de los blogs no es especialmente utilizado en materia de RSC. Destaca la ausencia de
blog oficial de Melia Hotels International. NH Hotel Group incluye en su blog un pequefio apartado sobre

sostenibilidad, en el que publicitan los premios y acuerdos relacionados con el medio ambiente y la respon-
sabilidad social. Dan la opcion de que los lectores puedan realizar comentarios.

Asi pues, las herramientas de comunicacion usadas para difundir la RSC de la empresa se clasifican en este
orden:

#1 Pagina Web

#2 Twitter

#3 Facebook

#4 Youtube

#5 Instagram

#6 Blogs

En cuanto a las campafias realizadas, ambas han colaborado tocado temas tanto del ambito medioambiental

como del ambito social, creando un mayor eco de estas campafias en las RRSS, NH Hotel Group se sitiia en
primer lugar.

Tabla 12: Melia Hotels International

CAMPANAS SOCIALES CAMPANAS MEDIOAMBIENTALES

Fundacion Pequefio

Ministerio de Medio Ambiente
Deseo

COLABORACIONES UNICEF

CAMPANAS
Tabla 13: Fuente: Elaboracion propia

NH Hotel Group

CAMPANAS SOCIALES CAMPANAS MEDIOAMBIENTALES

COLABORACIONES - World Fund for Nature (WFF)

PROPIAS Navidad para Todos Hoteles con Corazén -

CAMPANAS

Fuente: Elaboracién propia
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5. Conclusiones

Tras realizar el analisis de comunicacion de RSC de las dos compaiiias, la principal conclusion es que existe
un fuerte compromiso, en ambas compaiiias, de comunicar la Responsabilidad Social Corporativa en todos
los a&mbitos en los que la llevan a cabo. El compromiso se hace realidad en la consideracion y en las politicas
de RSC, en la imagen que proyectan de empresas socialmente responsables y en la comunicacion que hacen
de ella.

La hipotesis de la que se parte queda negada, ya que, tras contrastar los analisis realizados, se determina que
a nivel interno y en la pagina web, Melid Hotels International se ocupa més de la Responsabilidad Social
Corporativa, informa detalladamente y de una forma manifiestamente transparente. Esto se produce en me-
nor grado en NH Hotel Group, que es mas escueto a la hora de comunicar la RSC de su empresa a través de
la pagina web. En cuanto a las redes sociales y a las campafias de comunicacién, ambas hacen un uso comu-
nicativo de RSC. Melia utiliza de forma mas frecuente Twitter, mientras que NH Hotel Group lo hace mas

con Facebook. Ademas Melia Hotels International publica con mayor frecuencia contenido relacionado con
la RSC y utiliza tanto en Facebook como en Twitter, inglés como segunda lengua, todo ello en contraposi-
cion a NH Hotel Group.

Es por ello que estas compaiiias trabajan en renovar el branding de la empresa, esforzandose en mejorar su
simbolo identificativo para que éste sea asociado a los valores de sostenibilidad y que de este modo la marca
sea reconocida por su publico. Cada paso en el desarrollo del branding es importante; las compaiiias necesi-
tan resaltar en todo momento los valores de su marca, y de esta manera dan credibilidad y fortalecen la con-
fianza de todos sus publicos. Por lo que la comunicacion y las estrategias que utilizan se convierten en un
factor clave, siendo el Gnico camino para que la marca se posicione privilegiadamente en la mente de los
consumidores.

Es importante tener en cuenta a los clientes a los que van dirigidos las compaiiias. por lo que realizar un es-
tudio del mercado y prestar especial atencion a los movimientos del turista es imprescindible, ya que los es-
tilos de vida y las modas estan en constante cambio. Es importante también tener en cuenta su presencia en
las redes sociales, ya que suponen un nuevo panorama para captar clientes y difundir el valor de la empresa.

Otra conclusion a la que se llega es la comprobacion de la pérdida de importancia de los blogs. Cada vez
tienen menos eficacia, sobre todo para comunicar los valores de la empresa.

El estudio que hemos realizado nos permite hacer unas sugerencias sobre la comunicacion. En la difusion de
campaflas comunicativas se siguen utilizando los medios de comunicacion tradicionales —prensa, radio y
television—. Deberian fomentar el uso de los nuevos medios, como Instagram, que de manera desapercibida
consigue que los usuario observen sus publicaciones en formato de publicidad. Se deberian crear mas conte-
nidos de RSC adaptadas a esta red social, y con mas razon, al haber pasado a ser propiedad de Facebook en
2012. Esta ultima es una importante herramienta para captar clientes y generar “me gusta”.

Seria interesante desarrollar aplicaciones moviles por un lado, para las personas que componen la organiza-
cion interna de la compafiia y por otro para los clientes, ya que puede ser una herramienta util tanto en la
gestion interna del hotel, como en los servicios externos que esta ofrece. Estas aplicaciones deberian trans-
mitir los valores de la compafiia para que todos los que estén implicados en la misma ya sea directamente o
indirectamente, puedan sentir que forman parte de su filosofia responsable.

Para finalizar, cabria resaltar el desafio que tienen todas las empresas para incorporar nuevas filosofias y
nuevas formas de gestion. No es un trabajo facil, pero son ellas las que tienen que dar el paso para que cam-
bien muchas injusticias sociales y medioambientales. Si las grandes compafiias dan ese paso, dejando a un
lado los lavados de imagen, poco a poco se conseguira vivir en un mundo responsablemente, competitivo y
sostenible.
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