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RESUMEN

| sector de las aerolineas estd recibiendo una atencién notable

E debido a su papel en el desarrollo del turismo y a sus signi-
ficativos impactos ambientales y sociales. De ahi el creciente
interés por el alcance y la eficacia de los esfuerzos emprendidos por
las companias aéreas para mitigar sus impactos negativos y contri-
buir al desarrollo sostenible. No obstante, la adopcién de criterios
de sostenibilidad por parte del sector ha sido relativamente lenta si
tenemos en cuenta la informacion ofrecida por las aerolineas en rela-
cién con su responsabilidad con el entorno. Por tanto, la adopcién de
iniciativas de sostenibilidad en el sector de las lineas aéreas es cuanto
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menos desconocida. El analisis descriptivo de la informacién publicada por una muestra de
importantes compahias aéreas nos permite concluir que existe alin una importante agenda
de trabajo en materia de sostenibilidad en dicho sector puesto que en muchas de las cues-
tiones que ésta comprende se entrevén deficiencias importantes.
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1. INTRODUCCION

Las crisis econémicas que han impactado en la sociedad europea han provocado una pérdi-
da de credibilidad empresarial. La sociedad reclama cada vez mas informacion sobre la acti-
vidad de las empresas a todos los niveles, asi como de las repercusiones de su actividad en el
medio ambiente. Actualmente, el debate se centra en cual debe ser el grado de implicacién
de la empresa con sus accionistas, sus trabajadores, sus clientes, sus proveedores y con la
comunidad donde actua (Fernandez, 2005).

En consecuencia, en los Ultimos anos, una cantidad importante de empresas ha comenzado a
informar sobre sus resultados. Muchas investigaciones sugieren que la elaboracién de informes
de responsabilidad social corporativa (RSC) tiene impactos muy positivos, entre los que se incluye
la mejora de la reputacion de la empresa, una mayor confianza por parte de los empleados y un
aumento en la satisfaccion de los clientes. Algunas investigaciones lo sittan incluso como una
variable que puede influir positivamente en la rentabilidad de la empresa (Chang et al, 2015).

En este contexto, lo que hace que la aplicacién de los programas de RSC en la industria de
las aerolineas sea un tema particularmente interesante para la investigacion es la naturaleza
altamente competitiva de la industria y lo contaminante de la actividad que se desarrolla
en la misma. Centrandonos en la intensidad competitiva, ésta se debe, entre otras razones,
a la alta sensibilidad al precio de los clientes y a su deseo de obtener un buen servicio, asi
como a la gran saturacion del sector en la medida en que conviven multiples operadores en
el mismo. Con el fin de competir en el mercado, las empresas tienen que ser rentables y pro-
porcionar el mejor servicio posible. Esto, sin embargo, resulta complicado debido a los altos
costes operativos que soporta el sector (Anttila y Kretzschmar, 2010).

La adopcién de un enfoque de gestion socialmente responsable por parte de estas empresas,
en el que se integren objetivos econdmicos y sociales, contribuiria a otorgarle a las mismas
una ventaja competitiva sostenida y sostenible en un entorno general cada vez mas dindmico
y exigente y en un entorno sectorial caracterizado, como ha sido ya mencionado, por una alta
rivalidad. El objetivo del presente estudio se centra en conocer los planes de sostenibilidad pu-
blicados por algunas de las principales aerolineas que operan a nivel internacional, nacional y
regional. El nimero de aerolineas que informan sistematicamente sobre responsabilidad social
es muy bajo en relacion con el tamaiio del sector. Segun la informacién actualmente publica,
menos de 10 aerolineas en todo el mundo han realizado ese esfuerzo informativo (Cowpery de
Grosbois, 2011); de ahi el interés del presente estudio descriptivo.

El trabajo se estructura en los siguientes apartados. En primer lugar, se expone la delimita-
cién conceptual de la RSCy su contextualizacién en el sector de las aerolineas. Seguidamen-
te, se plantea la seleccién de la muestra de empresas a analizar y la metodologia de trabajo
que nos ha permitido observar, a través de la informacién publicada, el comportamiento
social de un conjunto representativo de aerolineas que operan en Canarias. Finalmente, se
plantean una serie de conclusiones incluyendo algunas recomendaciones en términos de
la formulacién e implantacion de objetivos de RSC, asi como del control de sus resultados.
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2. DELIMITACION CONCEPTUAL DE LARSCY SU
APLICACION AL SECTOR DE LA AVIACION

2.1. RSC: dimensiones, principios, actuaciones y resultados

La Comision Europea define la Responsabilidad Social de las Empresas como <<la integra-
cién voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y medioambienta-
les en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores>>. Ser socialmen-
te responsable no significa solamente cumplir plenamente las obligaciones juridicas sino
también ir mas alld de su cumplimiento, invirtiendo «mas» en el capital humano, el entornoy
las relaciones con los interlocutores. De esta manera, las organizaciones pueden aumentar la
competitividad y tener también un impacto directo en la productividad (Libro Verde, 2001).

Atendiendo a los principios que propone el Pacto Mundial de las Naciones Unidas (Global
Compact) y la guia de elaboracion de informes de sostenibilidad o RSC de la Global Reporting
Initiative (GRI), los pilares principales de la RSC comprenden:

e Aspectos Econémicos: rentabilidad, productividad, I+D+i, cuota de mercado, impactos
econdmicos indirectos, etc.

e Derechos Humanos: no discriminacion, libertad de asociacion, no explotacion infantil ni
trabajos forzados, practicas de seguridad, derechos de los indigenas.

e Derechos Laborales: empleo, relacién empresa/trabajadores, salud y seguridad en el tra-
bajo, formacién, igualdad de oportunidades.

e Derechos Sociales: relaciones con la comunidad, corrupcidn, politica publica, competen-
cia desleal.

e Medio Ambiente: impactos de/en materiales, energia, agua, biodiversidad, emisiones,
vertidos, residuos, productos y servicios, transportes.

Transversal a todos ellos esta el cumplimiento de la normativa y la actuacion bajo criterios éticos.

Por su parte, la literatura sobre RSC y sostenibilidad también propone una serie de dimen-
siones de la RSC entre las que destacan las expuestas por Carroll (1991), quien sugiere que
existen 4 dimensiones que conforman el concepto de RSC: econdémica, legal, ética y filantro-
pica o discrecional (véase Figura 1). En definitiva, la responsabilidad social corporativa de la
empresa implica el cumplimiento simultdneo de las responsabilidades econémicas, legales,
éticas y discrecionales.

Si bien es importante conocer las dimensiones o categorias en que la empresa es responsa-
ble, también lo es hacer hincapié en los principios o motivaciones que mueven a la empresa
aactuar de forma responsable y sostenible. En este sentido, podemos distinguir entre princi-
pios estructurales (a nivel institucional, organizativo o individual) y normativos de RSC (ética
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utilitarista, de la justicia, de la equidad, del bien comun o de la virtud) (Wood, 1993), que son
de particular relevancia para todas las empresas y particularmente para las que operan en un
entorno internacional (Cavusgil et al, 2014).

Figura 1. Piramide de la Responsabilidad Social Corporativa
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Fuente: Carroll (1991)

Estos principios, tanto estructurales como normativos, han tratado de ser recogidos por ins-
tituciones internacionales a través de las conocidas “hipernormas’, de aplicacién a las empre-
sas de cualquier sector de actividad. Asi por ejemplo, destacan la Declaraciéon Universal de los
Derechos Humanos, Principios del Pacto Mundial (Global Compact-ONU), los Principios sobre
empresas multinacionales establecidos por la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdédmicos (OCDE), los Principios y Derechos Fundamentales en el Trabajo establecidos por la
Organizacién Internacional del Trabajo (OIT), las Normas de la International Standard Organiza-
tion (e.g., 1SO 9000, ISO 14000, ISO 26000), o la propia Global Reporting Initiative (GRI).

Por su parte, también existen acuerdos implicitos o explicitos que tienen lugar entre los miem-
bros de una comunidad especifica y que reflejan la complejidad contextual de las situacio-
nes especificas de negocio (Fort, 2000). Asi, en el caso del sector de la aviacion los principios
estructurales y normativos especificos se recogen a través de las directrices de la Asociacion
Internacional de Transporte Aéreo (IATA), que es una asociacidon comercial que representa 275
lineas aéreas y un 83% del trafico aéreo mundial. Esta organizacion ofrece apoyo en muchas
de las areas de la actividad de la aviacion y ayuda a formular politicas en asuntos criticos para
la citada industria. La IATA recoge cuestiones relacionadas con la aviacion sostenible, incluida
la seguridad, el cambio climatico, el ruido de los aviones y la calidad del aire local (IATA, 2017).
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Otra organizacién de gran relevancia en la industria de la aviacién es la Organizacion de
Aviacion Civil Internacional (OACI). Se trata de un organismo especializado de las Naciones
Unidas que trabaja con los 191 estados signatarios de la convencién, asi como con las organi-
zaciones mundiales de la industria de la aviacidn para desarrollar estdndares internacionales
y practicas recomendadas. En su continua misién de apoyar y facilitar una red mundial de
transporte aéreo que satisfaga o supere las necesidades de desarrollo social y econémico
y ofrezca una conectividad mas amplia de empresas y pasajeros en todo el mundo, la OACI
tiene los siguientes objetivos fundamentales: seguridad operativa, capacidad y eficiencia de
la navegacion aérea, desarrollo econédmico del transporte aéreo y proteccion del medio am-
biente (OACI, 2017).

La adhesién de las compafiias aéreas a estas hipernormas generales y a las directrices espe-
cificas de su sector de actividad supone el reconocimiento de su compromiso social ante los
grupos de interés.

Los principios anteriormente comentados deben ser puestos en practica por parte de las
empresas para poder valorar a las mismas por sus acciones y comportamientos, es decir,
por su respuesta social corporativa. Las acciones de respuesta social corporativa propuestas
en la literatura son susceptibles de ser agrupadas en un modelo integrador (véase Figura 2)
que se corresponde con un proceso estratégico de toma de decisiones (Déniz y Garcia, 2002;
Olcese, 2008).

Figura 2. Proceso de Respuesta Social Corporativa

Figura 3.-Proceso de respuesta social corporativa.

Entorno de los grupos de interés

Definicion de la postura social corporativa | e ——

Analisis del entorno de grupos de interés [P E————

\ 4

Formulacion la respuesta social corporativa (objetivos) -

Implantacion de la respuesta social corporativa ———
] .

Entorno de los grupos de interés

Fuente: Déniz vy Garcia (2002)

Fuente: Déniz y Garcia (2002)
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La teoria de los grupos de interés postula que la capacidad de una empresa para generar
una riqueza sostenible a lo largo del tiempo 'y, con ello, su valor a largo plazo viene determi-
nado por sus relaciones con sus grupos de interés, de ahi la importancia para la empresa de
analizar dicho entorno de grupos de interés. En el estudio que nos ocupa, los grupos de interés
de mayor importancia en el sector aéreo son: accionistas, socios, clientes, empleados, sindi-
catos, autoridades publicas, distribuidores, industria del transporte, asociaciones de vecinos,
inversores, accionistas, proveedores, colectividades locales, gobiernos, actores econédmicos
territoriales, comunidad cientifica, universidades, expertos, ONGs humanitarias y medioam-
bientales, entre otros (Gebel, 2003).

Por su parte la definicion de la postura social corporativa pretende consolidarse en un con-
junto de principios o valores que hacen que la empresa adquiera una cultura distintiva.
Habitualmente se conocen como cédigos de conducta, y se trata de herramientas que
contribuyen a la interiorizacion de los valores organizativos y la concrecion de las pautas
de comportamiento que han de seguir los integrantes de una empresa en sus relaciones
con los diferentes grupos de interés y respecto a algunos temas especialmente sensibles
(Olcese, 2008).

Asi mismo, la empresa debe proponer un programa de acciones para cada area funcional
involucrada en el logro de los objetivos sociales. Estos programas daran lugar a varios pro-
yectos a los que la empresa asignara prioridades de acuerdo con su contribucién al logro del
objetivo social. Los objetivos deben desplegarse a través de hitos temporales, cuya secuen-
cia y logro individualizado concluyan en el éxito global. Este despliegue se materializa en
planificaciones y programaciones a largo, medio y corto plazo, y es necesario especificar el
contenido, los recursos y la persona que esta a cargo de los proyectos (Wood, 1993). Con la
formulacién e implantacion de objetivos surge la necesidad de establecer algun tipo de siste-
ma de medicién, que evidencie cémo se gestiona la RSC en las empresas y los resultados que
éstas estan obteniendo. Guias como el Global Reporting Initiative (GRI) proponen multiples
indicadores que la empresa puede utilizar para conocer como se desarrolla en los aspectos
relacionados con el medio ambiente, la accién social, las relaciones con sus empleados, etc.
Algunos de estos indicadores se muestran en la figura 3. La implantacion de la RSCincorpora
decisiones de estructura organizativa, presupuestos, asignacion de personas, motivacion,
recompensas del personal, sistemas de informacion y liderazgo gerencial.

Por su parte, los sistemas de medicion y control de la RSC facilitan la implantacion de la es-
trategia de responsabilidad y sostenibilidad de la compafiia, la alineacién de la organizacién
con los nuevos retos, riesgos y oportunidades, y la difusion del valor generado al adoptar
los principios de RSC, tanto a nivel interno, lo que refuerza el convencimiento para seguir
avanzando; como a nivel externo, lo que pone en valor los atributos y logros de RSC de la
compania (GRI, informe de estandares G4).
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Figura 3. Indicadores de RSC
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Fuente: Global Reporting Initiative (2016)

El proceso de respuesta social corporativa es deseable que produzca una serie de resultados
(reputacién, lazos de capital social, costes, etc.). Los resultados de la respuesta social corpo-
rativa son el indicador final de como la empresa se adapta a su entorno y de su habilidad
para cumplir las expectativas sociales. Estos resultados no son siempre controlables, pero si
son cruciales a la hora de determinar si las expectativas han sido alcanzadas (Wood, 1993).

2.2. La Responsabilidad Social Corporativa en el sector de la aviacion

En los ultimos 20 anos la concienciacién sobre los impactos ambientales de la actividad
empresarial ha aumentado significativamente. De forma mas especifica, la atencién se ha
centrado en sectores tales como la industria del turismo. Este sector, aunque potencial-
mente trae beneficios econémicos y sociales a los destinos, también puede tener impactos
econoémicos, sociales y ambientales negativos importantes. Dadas las previsiones de un im-
portante crecimiento futuro del volumen de turismo, existe una creciente presién sobre las
empresas turisticas para que implanten iniciativas de sostenibilidad. Dentro de la industria
del turismo, el sector aéreo esta recibiendo una atencién notable, tanto del publico como
de la academia, debido a su papel en el desarrollo del turismo y sus impactos ambientales y
sociales significativos. Por lo tanto, existe un creciente interés por el alcance y la eficacia de
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los esfuerzos emprendidos por las compaiias aéreas para mitigar sus impactos negativos y
contribuir al desarrollo sostenible (Cowper y de Grosbois, 2011).

No se ha profundizado tanto en el estudio de la implantacién de la RSC en otros medios de
transporte como se ha hecho en el transporte aéreo, especialmente por la mas o menos
reciente proliferacion de las companias aéreas de bajo coste y su contribucién al cambio
climético (Coles et al 2013). Como resultado, las aerolineas estan sujetas a la presién del mer-
cado para bajar los precios, eliminar algunos de los servicios mas costosos y desarrollar un
producto mas eficiente y competitivo (Lynes and Andrachuk, 2006).

Con un trafico global que sobrepasé los 7 mil millones de pasajeros en 2015 y que espera
duplicarse en 2029, sobre la base de una tasa de crecimiento proyectada de un 5,2% anual,
la elaboracion de medidas para gestionar ese crecimiento masivo resulta indispensable (Air-
ports International Council, 2016).

En la actualidad hay muy pocas investigaciones sobre la practica de la responsabilidad social
empresarial (RSE) y la presentacion de informes al respecto en el sector de las lineas aéreas.
La adopcion de la RSE por parte de la industria ha sido relativamente lenta, ya que el nimero
de aerolineas que han informado sistematicamente sobre responsabilidad social en los ulti-
mos 10 afos es reducido con relacidn al tamano del sector. Segun la informacién actualmen-
te publica, menos de 10 aerolineas en todo el mundo han realizado ese esfuerzo informativo
(Cowper y de Grosbois, 2011). Lynes y Andrachuk (2008) sefialan que la RSE en el sector de
las lineas aéreas todavia tiene que tomar prominencia en comparacién con otros sectores.

Por lo tanto, el estado actual de la adopcion de iniciativas de RSE en el sector de las lineas aéreas
es en gran parte desconocido. Los pocos estudios disponibles sobre la practica informativa de las
companias aéreas en materia social indican falta de coherencia debido a los diferentes marcos de
medicién y estructuras de presentacion de informes, lo cual no permite realizar comparaciones
entre empresas atendiendo a su desemperfo en materia de RSE. Esto ha limitado gravemente la
obtencién de conclusiones sobre la sostenibilidad de las operaciones de las aerolineas.

Un informe de sostenibilidad presenta el progreso de los esfuerzos realizados por la empresa
para mejorar su relacién con la sociedad y trata de comunicar sus logros a los grupos de inte-
rés. Sin embargo, las pautas para la preparacion de informes de sostenibilidad no siempre se
ajustan de manera especifica a las diferentes industrias. Por lo tanto, entre tales guias no se in-
cluyen cuestiones especificas relacionadas con el sector de las lineas aéreas (Chang et al, 2015).

Tomando como referencia el estudio realizado por Kuo et al (2016) sobre las motivaciones y
las barreras para realizar informes de RSC por parte de las aerolineas, se determina que los
factores que motivan a las aerolineas a publicar tales informes estan relacionados con: la re-
putacién y el valor de la marca, la conciencia de los empleados sobre la RSC, la comunicacion
con los grupos de interés, los sistemas de gestion, y la transparencia en el gobierno corpo-
rativo. Con respecto a las barreras para informar sobre la RSC, en su mayoria estan relaciona-
das con el esfuerzo que supone en términos de tiempo, con el hecho de tener que publicar
informacion desfavorable o delicada, y con la recoleccion de datos fidedignos, entre otras.
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2.3. El sector de la aviacidn y sus impactos

El transporte aéreo se considera a menudo una industria problematica a la luz de sus impac-
tos ambientales, especialmente en términos de su contribucion al cambio climatico. Como
resultado, muchos consideran que la dependencia actual del transporte aéreo es incompati-
ble con la sostenibilidad ambiental (Forsyth, 2011).

Gebel (2003), en su investigacidn sobre el sector aéreo, considera innegable el impacto ne-
gativo de las companias aéreas en el medio ambiente. Las cuestiones medioambientales en
este sector estan relacionadas con su actividad principal, el funcionamiento de los aviones:
consumo de energia, emisiones y ruido. Este autor resalta que uno de los temas mas contro-
vertidos sobre los impactos medioambientales generados por el sector de las aerolineas es
el cambio climatico. Este aspecto es particularmente importante para la aviacién, junto con
el uso de recursos no renovables.

El problema de la sostenibilidad ambiental se ve agravado por el hecho de que el trans-
porte aéreo tiene una capacidad muy limitada para reducir las emisiones en el corto y
medio plazo (Goetz y Graham, 2004). La renovacion de la flota de aviones es lenta, ya que
su vida util es bastante larga. No hay muchas oportunidades para las tecnologias de ajus-
te retroactivo, y las flotas todavia utilizan combustibles tradicionales, aunque tal vez mas
adelante pueda generalizarse el uso de sustitutos renovables (Forsyth, 2011). En la figura 4
se muestran, segun Gebel (2003), los impactos medioambientales generados en cada fase
del vuelo.

Figura 4. Impactos ambientales generados durante el vuelo
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Fuente: Gebel (2003)

En este estudio, Gebel (2003) apunta que la mayoria de los entrevistados del sector reconoce
que carecen de una postura social clara y que estan trabajando en un concepto para definir
los temas mas relevantes en materia de sostenibilidad social. Mientras que las cuestiones
ambientales fueron frecuentemente enumeradas por los entrevistados en su estudio (ruido,
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emisiones, residuos...), las cuestiones sociales sélo fueron mencionadas después de haber
sido preguntadas varias veces y con muchos ejemplos. De esta forma, las cuestiones sociales
mas relevantes que afectan a las aerolineas en un contexto general se agrupan segun se
indica en la figura 5.

Figura 5. Cuestiones sociales que afectan a las aerolineas
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Fuente: Elaboracion propia a partir de Gebel (2003) y GRI (2013)

Estas cuestiones que propone Gebel (2003) fueron contrastadas y recogidas en un docu-
mento publicado por el GRI (2013) sobre los impactos mas significativos en el sector de las
aerolineas.

A pesar de los impactos medioambientales y sociales generados, el transporte aéreo ofrece al
mismo tiempo beneficios sociales y econdmicos a través del turismo, proporciona movilidad
y facilita el transporte alrededor del mundo. El transporte aéreo crea empleos e ingresos y, en
términos de beneficios sociales generales, los viajes aéreos hacen que los viajes al extranjero
sean accesibles para un nimero cada vez mayor de personas; aumenta la comprensién de
las diferentes culturas y nacionalidades; apoya el desarrollo de sociedades multiculturales; y
aumenta la calidad de vida mediante la disponibilidad de bienes a nivel mundial a precios
razonables. La industria global del transporte aéreo apoya mas de 63 millones de empleos en
todo el mundo y contribuye al 3,5% del PIB global (Informe ATAG, 2016).
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m rd
o 3.METODOLOGIA
-
L 3.1. El sector de la aviacién en Canarias: poblacién y muestra objeto de
< estudio
Actualmente en Canarias operan 66 compafias aéreas y hacen trayectos a mas de 100 desti-
nos. El aeropuerto de Gran Canaria figura en 6° lugar frente al resto de aeropuertos espafio-
les, con un total de 12.093.645 de pasajeros seguido de Tenerife Sur con mas de 10 millones
de pasajeros (véase Tabla 1). Estos datos ponen de manifiesto la importancia de este sector
en Canarias y la necesidad de investigar si las compafias que operan en sus aeropuertos
actuan de forma sostenible y responsable con su entorno.
Tabla 1. Trafico total acumulado de pasajeros en los principales aeropuertos espafnoles
en el afio 2016
PASAJEROS
AEROPUERTOS Incremento 2015-2016
ADOLFO SUAREZ MADRID-BARAJAS 50.420.583 7,7%
BARCELONA-EL PRAT 44.154.693 11,2%
PALMA DE MALLORCA 26.253.882 10,6%
MALAGA-COSTA DEL SOL 16.672.776 15,7%
ALICANTE-ELCHE 12.344.945 16,7%
GRAN CANARIA 12.093.645 13,8%
TENERIFE-SUR 10.472.404 14,9%
IBIZA 7.416.368 14,5%
LANZAROTE 6.683.966 9,1%
VALENCIA 5.799.104 14,7%
FUERTEVENTURA 5.676.817 12,9%
SEVILLA 4.624.038 7.3%
BILBAO 4.588.265 7.3%
TENERIFE-NORTE 4.219.191 10,6%
MENORCA 3.178.612 10,8%
Fuente: AENA (2017)
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A través de AENA se ha recabado informacion sobre cuales son las principales companias
aéreas que operan en Canarias. De las 66 companiias aéreas con presencia en el archipié-
lago, 17 de ellas son responsables del mayor trafico de pasajeros en el aeropuerto de Gran
Canaria, aeropuerto que hemos tomado como referencia para la eleccion de la muestra de
companias objeto de estudio (véase grafico 1).

Grafico 1. Trafico total de pasajeros por compaiiia en el aeropuerto de Gran Canaria
en 2016.
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Fuente: AENA (2017)

De entre las aerolineas representativas del mayor nivel de trafico aéreo en el aeropuerto de
Gran Canaria se han seleccionado para este estudio: 2 compaiias regionales (Binter y Ca-
naryFly), y 13 compafias que operan en el nivel internacional (Norwegian, EasyJet, Ryanair,
Vueling, Air Berlin, Brussels Airlines, Finnair, Thomas Cook, Fly Emirates, Air Europa, British
Airways, Lufthansa y Air France).

La companiia Fly Emirates, a pesar de no contribuir de forma relevante al tréfico aéreo en las islas,
ha sido incluida en el estudio porque representa adecuadamente a este sector a nivel internacio-
nal y supone un referente importante en lo que a la elaboracién de informes de RSC se refiere.

La metodologia de trabajo utilizada para el analisis de los esfuerzos en RSC de las aerolineas
seleccionadas fue la siguiente:

e [dentificar las paginas web de las compafiias aéreas y comprobar si contienen informacion
sobre las actividades de responsabilidad social corporativa que realizan, o si publican infor-
mes de sostenibilidad y tales documentos han sido recogidos también en dichas paginas. Se
tomaron en cuenta los ultimos tres informes de sostenibilidad publicados por las compafiias
asi como toda la informacién disponible en la web corporativa en relacién con la RSC.
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e Analizar lainformacién disponible identificando una serie de parametros que determinan
cual es el nivel de implicaciéon de estas empresas con la RSC. Entre estos parametros se
encuentran: el andlisis del entorno de grupos de interés, el grado de adhesién a las hi-
pernormas, la definicién de la postura social corporativa, la formulaciéon de objetivos, la
implantacion y el control, asi como los resultados derivados de dicha RSC.

e Comparar los informes de las diferentes lineas aéreas seleccionadas y ver su posicién en
materia de sostenibilidad.

4. DISCUS,I(')N DE RESULTADOS: LA RSC DE LAS
AEROLINEAS QUE OPERAN EN CANARIAS

Segun la informacién obtenida a través de los informes de RSC disponibles de las aerolineas
analizadas o de la web corporativa de cada compaiiia, a continuacion se expone la informa-
cion relativa a los diferentes elementos del proceso de RSC y sus resultados que determina-
rdn cudl es la posicién en la que se encuentran tales aerolineas en materia de RSC.

4.1.Proceso de respuesta social de las principales aerolineas que operan
con Canarias

Analisis del entorno de grupos de interés

En el &mbito de los operadores regionales apenas existe informacién acerca de los grupos
de interés a los que se dirigen, matizando en este caso la breve informacién aportada por la
compania Binter Canarias. A través de las noticias publicadas en diferentes medios, se obser-
va una predisposicion de la empresa a favorecer a distintos colectivos en riesgo de exclusion,
0 a otros grupos tales como la poblacion infantil o aquellos a los que se dirige por interme-
diacion del Instituto Canario de Hemodonacion.

En cuanto a las compafiias que operan mayoritariamente en el continente europeo, pode-
mos observar una clara orientacion hacia clientes y empleados. Si bien es verdad que algu-
nas abarcan un mayor rango de grupos que otras, en general dejan claro a qué grupos se
dirigen y como se relacionan con estos. Se debe matizar que, en el caso de Ryanair, no existe
una mencién explicita hacia los clientes como grupo de interés, pero mas adelante se obser-
va que existen objetivos dirigidos a este grupo.

Ademas, la gran mayoria de las companias también se dirigen a grupos de interés como
proveedores o accionistas, exceptuando Brussels Airlines y Norwegian, en los que no se hace
mencion alguna a los mismos.

En el caso de Finnair, Lufthansa y Vueling se advierte una amplia enumeraciéon de grupos
de interés que van desde gobiernos y autoridades hasta medios de comunicacién, el sector
aéreo, o la comunidad cientifica, entre otros. Esto denota una mayor exhaustividad por parte
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de estas empresas en el analisis de su entorno de grupos de interés, yendo incluso mas alla
a la hora de integrar grupos sociales especificos, como hace Finnair con la poblacion infan-
til, el colectivo de mujeres enfermas de cancer, o comunidades locales en Madagascar, por
ejemplo (con las que existe una colaboracién continua a través de la reforestacion de espa-
cios rurales, mejorando no sélo las oportunidades para dichas comunidades sino también
ayudando en la regeneracién de biodiversidad en el territorio).

Entre todas estas compafiias, Finnair es la Unica que aporta informacion sobre sus grupos de
interés especificos, estableciendo un nexo entre los mismos y la manera en la que se dirigen
aellos.

Por ultimo, y en relacién con las comparias que operan a nivel intercontinental, estas es-
tablecen un mayor rango de grupos de interés, siendo Air France y Lufthansa las que iden-
tifican un mayor numero de ellos. British Airways puede considerarse también como una
de las companias que se dirige a un mayor numero de grupos de interés. De entre ellas,
las companias que mayor informacién proveen y realizan un andlisis mas exhaustivo de sus
grupos de interés son British Airways y Lufthansa, refiriéndose a las medidas que adopta la
compania para atender a dichos grupos. Esto demuestra que gran parte de las aerolineas
declaran orientarse a un gran numero de grupos pero sin especificar el tipo de relacion que
mantienen con estos y si realmente responden a sus necesidades y preocupaciones, su ana-
lisis se limita simplemente a una enumeracion de los mismos.

En lineas generales, existe una relacion entre el tamafo de la empresa y su nivel de dedica-
cion al andlisis de sus grupos de interés, viéndose aparentemente menor interés por parte
de las companias regionales.

A medida que se expande el nivel de actuaciéon de la empresa (regional, intracontinental
e intercontinental), mayor es el nivel de dedicacién declarada. Por ejemplo, como ya se ha
mencionado anteriormente, las empresas europeas se encuentran a un nivel superior que las
companias regionales en cuanto al andlisis de su entorno de grupos de interés, pero inferior
alasintercontinentales; a excepcién de Finnair, que podria estar a la par con otras compafias
como Air Europa o Air France.

Adhesion a hipernormas

En el conjunto insular se percibe escasa informacién publicada en cuanto a hipernormas
adoptadas se refiere. En este caso, Unicamente Binter Canarias esta adherida a las directrices
de la IATA, asociacion a la que estan adheridas la gran mayoria de companias aéreas. Debido
a la carencia de informacion al respecto no se puede llegar a conocer con certeza el nimero
de hipernormas a las que se adhiere Binter. Sin embargo, Canaryfly, a pesar de que no dispo-
ne de muchos datos, si publica en su web que se adhiere a las directrices de la IATA, la OACI
y algunas normas ISO.

En cuanto a las companias europeas, todas manifiestan tener entre sus principios la Declara-
cién Universal de los Derechos Humanos (a excepcién de Air Berlin y Brussels Airlines), ade-
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mas de declararse adheridos a la Declaracién sobre los Principios y Derechos Fundamentales
en el Trabajo de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT).

Respecto a la IATA, de la que se hablé en el epigrafe 2, se tiene constancia de la adhesién de
muchas de las companias aéreas a las directrices de esta asociacion, si bien es verdad que
muchas de las mismas no poseen informacion al respecto en sus informes o en su pagina
web, como Norwegian, Ryanair, EasyJet, Brussels Airlines o Thomas Cook.

Por otro lado, entre las normas ISO adoptadas por las aerolineas se encuentran: la ISO 14001
(adoptada por la mayoria y que se aplica al sistema de gestién ambiental), ISO 31000 (gestién
de riesgo), ISO 9001 (sistema de gestion de calidad), ISO 14064 (verificacion de emisiones de
gases de efecto invernadero) y la ISO 50001 (sistema de gestion energético), entre otras.

Lufthansa, British Airways, Air Europa y Air France son las aerolineas que mas normas ISO
adoptan y, en consecuencia, denotan una mayor preocupacion por el medio ambiente, por
los derechos de los trabajadores y por la gestion de la calidad. Esto puede afectar de forma
positiva a la atencidn a sus grupos de interés.

Por otro lado, el GRly el Global Compact de las Naciones Unidas son iniciativas de sostenibili-
dad corporativa a las que estan adheridas 4 de las compafiias analizadas.

A modo de conclusién, a nivel macrosocial se extrae que en lineas generales las aerolineas
en su mayoria estan adheridas a: normas ISO, GRI, Global Compact, declaracidn universal de
los derechos humanos, o directrices de la ONU sobre empresas y derechos humanos. Otras
normas que se aplican en menor medida son las recomendaciones sobre politicas de las
multinacionales de la OCDE o la EFQM (Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad).

A nivel microsocial, como ya se menciond anteriormente, la mayoria de las compafiias estan
adheridas a la IATA y a la OACl y, en menor medida, encontramos algunas como Vueling, Air
France o Finnair adheridas a la AEA (Asociacion de Aerolineas Europeas) que se encarga de
asegurar un crecimiento sostenible de la industria en el marco europeo.

Definicién de la Postura Social Corporativa

A nivel regional no se ha encontrado informacion relativa a este apartado. Sin embargo, tal y
como se pudo apreciar en el panel de noticias que expone la compafiia Binter, esta colabora
con organismos de caracter social.

En general, la mayoria de las aerolineas acotadas al ambito internacional e intercontinental
mantienen compromisos con los grupos de interés anteriormente reflejados. Destacan, en-
tre ellos, el alto interés en los derechos de los empleados (no discriminacién, igualdad de gé-
nero, seguridad laboral...), compromiso con el cliente, la seguridad, el elevado compromiso
con iniciativas destinadas a paises en vias de desarrollo y el medioambiente, dado el impacto
negativo potencialmente generado por las actividades de estas companias. No obstante, Air
Berlin y Brussels Airlines presentan una postura bastante escueta referida simplemente a los
accionistas, consumidores y empleados.
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Por otro lado, Lufthansa, Emirates, Air Europa y Air France, son las que tienen una descripcion
mas detallada en cuanto a su postura social.

Por ultimo, es preciso sefalar las siguientes cuestiones: Finnair, Norwegian y Vueling son las
Unicas aerolineas que declaran una postura de anticorrupciéon y soborno; el Grupo Inter-
nacional Airlines establece un plan de accion referido a los impactos que provoca sobre la
sociedad, medioambiente y la economia; Thomas Cook y Air Europa manifiestan su preocu-
pacion por la explotacidn sexual infantil; y, por ultimo, Lufthansa ha desarrollado un plan de
seguridad tras el accidente de Germanwings (perteneciente al grupo IAG).

Formulacidon de objetivos

En cuanto a la formulacion de objetivos de RSC, se realiza el andlisis de la misma forma en
la que se ha abordado en los anteriores apartados, esto es, a nivel regional, europeo e inter-
continental, respectivamente. Refiriéndonos a las empresas a nivel regional, como se puede
presumir después de haber desarrollado el andlisis del entorno de los grupos de interés o de
la postura social corporativa, no existe informacioén al respecto, puesto que no existe docu-
mento alguno en el que se senale la formulacion de objetivos, al igual que no se dispone de
informacion en sus paginas web.

Por otro lado, a nivel europeo, las distintas companias formulan los objetivos siguiendo dis-
tintos parametros. Por lo general, el objetivo mas cominmente sefialado tiene que ver con
la reduccién de emisiones y el aumento de la eficiencia energética. El segundo dmbito mas
recurrido es el de la colaboracién con determinadas entidades para paliar la pobreza de co-
munidades o grupos susceptibles, como es el caso de la poblacién infantil. Este es el caso
de companias como Norwegian, Easylet o Finnair, que proponen objetivos sobre la base
de colaboraciones con distintas entidades como UNICEF o Cruz Roja. Otro de los objetivos
sefalados por las empresas aéreas esta relacionado con el personal de la organizacién, mas
concretamente con la reduccion de la tasa de absentismo.

Un dato a resaltar en las compaiias que operan a nivel europeo es la escasez de indicadores
establecidos para mostrar la consecucién de los objetivos, por lo que dan informacion relati-
vamente facil de malinterpretar o facilmente manipulable.

Ademas, la mayoria de aerolineas analizadas dedican sus informes a establecer objetivos
muy generales, sin ahondar en datos especificos, por lo que la informacién aportada se de-
duce ambigua, como en el caso de Vueling o Ryanair. En este sentido, cabe resaltar la gran
cantidad de grupos de interés a los que se dirigen, segun los datos aportados por las com-
pafiias, y los pocos objetivos relacionados con cada uno de los grupos, siendo en la gran
mayoria de los casos nula. Por lo tanto, se puede entrever un bajo contenido en los informes
publicados y sobre todo en cdmo plantear u orientar las acciones de RSC dentro del sector
aéreo en Europa.
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Las companias que operan a nivel intercontinental proveen mds informacién en cuanto a
objetivos, aunque muchos de los objetivos siguen estando relacionados con la reduccion
de CO2 o la mayor eficiencia energética. No obstante, también muestran objetivos referidos
a otros ambitos, como el econdmico, relacionados con aumentar el valor de la empresa, u
otros objetivos de responsabilidad discrecional, como la colaboracién con organizaciones
sin dnimo de lucro para evitar la extincion de animales en peligro. Sin embargo, resulta sor-
prendente que, aun planteando objetivos para una variedad de dmbitos, las empresas no
definen indicadores cuantificables que permitan hacer un seguimiento de la consecucion de
los mismos. Solamente Air Europa propone indicadores medibles para comprobar la conse-
cucion de los objetivos formulados. Las demas empresas establecen objetivos muy genera-
les y de manera bastante ambigua, por lo que no es facil conocer si esos objetivos han sido
alcanzados y en qué grado.

Implantacién

En cuanto a la implantacion de objetivos en las compaiias regionales, Canaryfly no dispone
de informacion sobre las acciones que se llevan a cabo para cumplir con los objetivos plan-
teados, si bien, como se ha comentado con anterioridad, tampoco ha publicado informacién
sobre formulacién de objetivos. Binter, a pesar de no haber publicado tampoco su formula-
cién de objetivos, lleva a cabo iniciativas con instituciones sociales, ONGs y organizaciones
medioambientales (colaboracién con UNICEF y Fundacién Neotrépico, acuerdos con la uni-
versidad y los ayuntamientos con el fin de apostar por el desarrollo cultural de la comunidad
local, colaboraciones con la Universidad de Las Palmas de Gran Canaria (ULPGC) para la im-
plantacién de formacién asociada al sector, etc.). Ademas, Binter ha puesto en marcha pro-
gramas de renovacién de flota, comercializacién de nuevas rutas y ha puesto a disposicion
de sus clientes una aplicacion movil con el fin de ofrecer mayor comodidad en el servicio de
gestion de billetes.

En el ambito europeo, tanto Ryanair como Finnair, a pesar de establecer diversos objetivos, no
revelan datos suficientes acerca de la implantacion de los mismos. Por el contrario, compaiias
como Vueling, Brussels Airlines, Air Berlin o Lufthansa plantean de forma clara y légica las ac-
ciones correspondientes para la consecucién de sus objetivos. De esta forma, Vueling crea un
portal de proveedores para mejorar la comunicacion; Brussels Airlines crea la “Fundacion para
Africa”en aras a reducir la pobreza de aquellas ciudades africanas en donde opera la compafiia
y se fusiona con “CO2" con la que implanta una serie de medidas medioambientales para redu-
cir las emisiones de gases de efecto invernadero; Air Berlin plantea una serie de medidas como
la creacién del programa “Flying Eco-Eficient”y el programa “Fuel Efficiency Coaching Program-
me’, con las que pretende reducir las emisiones de CO2, el ruido y el consumo de combustible;
y Lufthansa implanta programas de formacién para sus empleados.

Por su parte, EasyJet, aunque aporta informacién sobre las acciones que lleva a cabo para
aumentar la eficacia del combustible, no aporta datos acerca de cdmo incrementara la pro-
porcion de la entrada de pilotos femeninas en su compania, ni de como reducira las emisio-
nes de CO2. En el caso de la escandinava Norwegian se exponen algunas acciones para la
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consecucion de sus objetivos, como apoyar a la fundacién Unicef fomentando los derechos
de lainfanciay evitar la contaminacion del medioambiente mediante el desarrollo de nuevas
tecnologias mas eficientes. Thomas Cook, por otro lado, presenta acciones destinadas a la
consecucion de algunas de las metas planteadas como pueden ser: implementar su nueva
estrategia de “Group Child Protection” para proteger a los nifios o, apoyar con al menos un
proyecto de sostenibilidad a cada una de las comunidades donde opera.

Con respecto a las compafiias intercontinentales, Emirates Airlines, Air Europa y British
Airways establecen acciones especificas para el logro de sus objetivos. Por ultimo, cabe se-
Aalar que, de todas las aerolineas comentadas, Unicamente Emirates Airlines y Lufthansa
aportan informacion sobre los presupuestos para la implantacion de objetivos.

Control interno y externo

A nivel regional las companias aéreas no ofrecen ningun tipo de informacién al respecto
de la RSC, ya que, como se menciond anteriormente, no publican informes ni documentos
de sostenibilidad. De existir, estos documentos representan el principal indicador de que
existe un control interno por parte de la organizaciéon en materia de RSC. Dichas compa-
fAifas Unicamente dan informacion en ciertos medios de comunicacién en los que informan
sobre acciones llevadas a cabo o sobre acuerdos alcanzados con instituciones de caracter
no lucrativo.

Unicamente Vueling, Air France, Thomas Cook, Emirates Airways y Finnair estan adhe-
ridas al Global Reporting Initiative, por lo que son las Unicas compafias europeas que
elaboran las memorias estandarizadas de sostenibilidad evaluando el desempefio eco-
némico, social y ambiental de la compania. Especialmente Emirates Airways tiene un
adecuado control tanto interno como externo; en el nivel interno dispone de un informe
de sostenibilidad actualizado, asi como informes financieros, y ademas una empresa ex-
terna audita ambos informes para comprobar su veracidad. Estas memorias certificadas
por el 6rgano competente para estos casos ponen de manifiesto el control externo de la
RSC en tales companias.

En el dmbito europeo, sélo Easylet y Air Berlin manifiestan la existencia de érganos de con-
trol tanto internos como externos. En el caso de Lufthansa, disponen de informes anuales
y de un Comité de Auditoria que informa dos veces al afio sobre el desarrollo relativo a las
cuestiones de cumplimiento y el estado actual de la ejecucién de los distintos programas
dentro del Grupo; sin embargo, a nivel externo no se advierte, a la luz de la informacién pu-
blicada, ningin organismo que certifique estos informes y documentos.

El resto de aerolineas, a excepcion de Ryanair, reportan anualmente informes que proveen
informacion relativa a los mismos preceptos, aunque en algunos casos, como en Norwegian
o Air Europa, contaban en el momento del estudio con informes anuales desfasados.
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4.2. Resultados del proceso de respuesta social corporativa

Tras el andlisis de los resultados alcanzados en relacion con los objetivos fijados por cada
aerolinea, los informes suelen reflejar especialmente resultados relativos a iniciativas medio-
ambientales y sociales como es el caso de Easyjet, Emirates Airways, Norwegian, o British
Airways, entre otras. Las aerolineas regionales no disponen de informacion; Binter Unica-
mente aparece en notas de prensa en las que se le otorgan algunos premios.

Entre los resultados mas destacados relacionados con el ambito medioambiental se obser-
van la reduccién de emisiones y de contaminacién acustica, el uso de materiales reciclados y
energias renovables, y otras inversiones en iniciativas medioambientales que tienen que ver
con la proteccién de la biodiversidad y algunas especies en peligro de extincion. Las aeroli-
neas mencionan expresamente los premios obtenidos y otros reconocimientos.

Por otro lado, en el rea social se recopilan resultados referentes al apoyo econémico de aso-
ciaciones, creacion de infraestructuras y hospitales en paises subdesarrollados, creacién de
escuelas y formacion para nifos sin recursos, y otras inversiones humanitarias.

Se reflejan del mismo modo los resultados sobre los consumidores y los empleados, concre-
tamente se sefalan los causes para la resolucién de quejas, el apropiado reclutamiento, la
creacion de empleo, la mejora de la productividad de los trabajadores y de su satisfaccion, la
igualdad en el trabajo, la promocién interna y la seguridad laboral.

En algunos de los casos, como por ejemplo el de Brussels Airlines, se plasmaron resultados
en la web que no se correspondian con objetivos previos fijados, simplemente los introdu-
jeron como mejoras que alcanzaron. De este modo, se refleja la necesidad de una estructu-
raciéon clara de objetivos previos a cada resultado. En cualquier caso, en lineas generales la
mayoria de las empresas analizadas fijan objetivos de diferente perfil pero no muestran los
resultados derivados de su puesta en marcha.

5. CONCLUSIONES SOBRE LA SOSTENIBILIDAD DE LAS
LINEAS AEREAS QUE OPERAN EN CANARIAS

El trabajo realizado sugiere que puede existir una cierta relacién entre el alcance y/o
escala de la actividad empresarial de la aerolinea y el compromiso con la RSC que ésta
adquiere. En términos generales, a medida que se fueron analizando compafnias que
operan en un mayor ambito geografico se percibe generalmente una mayor labor en los
distintos &mbitos de la RSC. Esto se puede entender al observar que son companias que
operan a un mayor nivel y, por tanto, su nivel de impacto se presupone también mayor.
No obstante, aunque en lineas generales muchas aerolineas se muestran comprometi-
das con su entorno y con la RSC, algunas ofrecen informacidon muy poco actualizada al
respecto.
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En lo que respecta a las compafias aéreas canarias existe una total falta de comunica-
ciéon en cuanto a acciones de RSC. CanaryFly es una aerolinea joven que ha comenzado
a operar de manera regular a partir de 2012 y puede que aun no disponga de medios
necesarios para poder gestionar un sistema de control de RSC. Sin embargo, su reciente in-
corporacion en el sector no justifica la escasez de informacién ofrecida en relacién con sus
implicaciones con la sociedad. Por su parte, Binter Canarias es una empresa consolidada
en el mercado canario desde hace décadas y no parece haberse puesto al dia en lo que a
informar sobre materia de RSC se refiere. Esto implica que se encuentra en una posicion de
desventaja frente a sus competidores por no publicar un Plan de Sostenibilidad consolida-
do, ademas de que puede repercutir de forma negativa en su reputacion. Por otra parte,
se observa una falta de comunicacién a los diferentes grupos de interés; si bien, como
hemos analizado anteriormente, realiza acciones de colaboracion dirigidas sobre todo a la
comunidad en general.

En lo referente a las companias aéreas que operan en el mercado europeo, se puede dis-
tinguir un claro esfuerzo por parte de las mismas en integrar las actividades de RSC entre
sus planes estratégicos, si bien es verdad que algunas lo hacen de una manera mas profun-
da que otras. En el caso de Finnair o Lufthansa se puede ver una mayor preocupacién por
establecer objetivos orientados a aquellos grupos de interés a los que se dirige, mientras
que otros enumeran un largo etcétera de grupos sin incluir a los mismos en las memorias
anuales. Por el contrario, las compaiias englobadas en el sector de lowcost se muestran apa-
rentemente menos involucradas con la RSC, como es el caso de Ryanair o EasyJet. Esto es
porque pertenecen a un grupo de aerolineas donde habitualmente prima el precio sobre el
resto de necesidades. La utilizacion de biocombustibles, la construccidén de infraestructuras
sostenibles con el entorno, la renovacién de la flota por otra mas eficiente o la reduccién
de emisiones son iniciativas complicadas de compatibilizar con el precio tan reducido que
ofrecen las aerolineas lowcost; suelen ser las grandes companias (como British Airways o
Emirates Airways) las que suelen llevar a cabo ese tipo de acciones para la implantacion de
sus objetivos.

En el ambito relativo a las hipernormas, Vueling se situa a la vanguardia: es la compania que
se ha adherido a mayor nimero de hipernormas, seguido por Lufthansay Air France, compa-
Afas que parecen ser las mas punteras de las analizadas.

Respecto a los grupos de interés a los que mas se dirigen las compaiias, éstos son: em-
pleados, proveedores, accionistas, sociedad en general y, en especial, a los grupos socia-
les mas desfavorecidos, como por ejemplo el colectivo infantil. Ademas, las compaiias
tratan de paliar o reducir los efectos de las emisiones y de la contaminacién generada
por el sector (emisiones de CO2, polucién, ruido, impactos en las comunidades locales,
etc.). En muchos casos las organizaciones dan el paso de ir mas alla liderando proyectos
que ayudan a la regeneracion de bosques o al cuidado de animales en peligro de extin-
cion, poniendo de manifiesto la importancia que le atribuyen a la responsabilidad social
discrecional.
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Por otra parte, del analisis efectuado se pueden extraer como puntos débiles mas habituales
entre las companias: un bajo nivel de establecimiento de objetivos, quedando algunos de
los grupos de interés fuera del alcance de las acciones propuestas por las companias aéreas,
o bien objetivos muy ambiguos o con datos escasos, que no permitan realizar comparacio-
nes (indicadores); un déficit de aplicacion e implantacién de dichos objetivos, apareciendo
en muchos casos datos sobre implementaciones que nada tienen que ver con los objetivos
propuestos; baja calidad de la informacién publicada (en muchos de los casos desorganiza-
da dentro de la web, o sin integrar en un informe) y que muchas veces nada tiene que ver
con los objetivos establecidos; enfoque muy centrado en actividades para mitigar impactos
ambientales y sociales, dejando otros ambitos de lado, como el econémico o legal (creacién
de empleo en la comunidad, creacién de riqueza para el pais, colaboracién con autoridades
locales para la mejora de infraestructuras aeroportuarias, etc.).

En general, todavia queda bastante trabajo por hacer en materia de RSC en el sector de
las aerolineas, puesto que en muchas de las cuestiones analizadas sobre el proceso de
respuesta social corporativa se entrevé una serie de deficiencias o escasez de datos que
abren nuevas vias para mejorar y trabajar. Con la finalidad de plasmar graficamente la in-
formacion que expone cada aerolinea, en la Tabla 2 se presenta un breve resumen de los
datos aportados por cada compafiia respecto a su proceso de respuesta social corporativa
y sus resultados.
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Tabla 2. Informacion aportada por cada aerolinea acerca de su proceso de res- >
puesta social corporativa E,.
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