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Resumen:  

	 El impacto negativo que las actividades de las organizaciones causan en sus grupos de interés, es mo-
tivo de preocupación de organismos internacionales, gobiernos y organizaciones.  En ese sentido, la Respon-
sabilidad Social Organizacional (RSO) toma partido en función de orientar a estos entes en un comportamiento 
que contribuya a la mejora de aspectos o dimensiones relacionadas, entre otros, con su visión estratégica, 
gobernanza, impacto social y ambiental.  En este marco de ideas, el presente estudio se enfoca en el estudio 
de la responsabilidad social  del sector hotelero del municipio Libertador del estado Mérida concretamente en 
su dimensión social. Se trata de una investigación exploratoria, descriptiva, transversal y de campo que de-
muestra un cumplimiento moderado en temas como derechos humanos, prácticas de trabajo y participación en 
la comunidad y de alto compromiso en cuanto a los asuntos relacionados con el consumidor. Los resultados 
también permiten identificar temas álgidos de RSO como el bajo compromiso de los hoteles del municipio con 
la comunidad.

Palabras clave:  Responsabilidad Social Organizacional, derechos humanos, prácticas de trabajo, asuntos 
relativos al consumidor y participación en la comunidad

Abstract:

	 The negative impact that the organizations`s activities causes in its stakeholders is matter of concern 
to international organisms, governments and organizations. In that sense, organizational social responsibility 
(RSO) takes part on guiding these entities in the behavior that contributes to improve aspects or dimensions 
related, among others, with its strategic vision, governance, social and environmental impact. Within this fra-
mework of ideas, this research  focuses on the study of the social responsibility of the hotel sector in the Liber-
tador municipality of Mérida state specifically in its social dimension. This is an exploratory, descriptive, trans-
versal and field research demonstrating compliance moderate on issues such as human rights, labor practices 
and community participation and high commitment to matters related to the consumer. The results also identify 
critical issues of RSO as the low commitment of the municipality hotels with the community.

Keywords: Organizational Social Responsibility, human rights, labor practices, consumer issues and commu-
nity involvement.
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Introducción:

	 Las actividades de las organizaciones, aun sin proponérselo, impactan a sus grupos de interés  y se 
llama la atención sobre casos  de abusos y discriminación de los trabajadores en cuanto a sus condiciones 
de trabajo, irrespeto a los derechos humanos o efectos negativos en consumidores o comunidades. En este 
sentido subyace el compromiso pendiente con la ética y la responsabilidad social.

	 Organismos internacionales tales como Naciones Unidas, Organización para la Cooperación y 
el Desarrollo Económico, Comisión Europea, Global Reporting Initiative, Organización Internacional de 
Normalización, Organización Internacional del Trabajo, Instituto ETHOS, entre muchos otros, conjuntamente 
con organizaciones de carácter nacional, gobiernos, ciudadanía y empresas, han apoyado e incentivado una 
nueva forma de hacer negocios que conduce a organizaciones socialmente responsables.

	 Bajo esta premisa, la Responsabilidad Social Organizacional (RSO3) se presenta como un conjunto 
de buenas prácticas enfocadas desde la filosofía gerencial, basada en principios y valores que responden a 
las expectativas de los grupos de interés, extendiendo su beneficio más allá del mero resultado económico. 
Asimismo, esta orientación plantea un compromiso voluntario que se apoya en múltiples iniciativas que intentan 
orientar el comportamiento.

	 Las diversas consideraciones y contribuciones que sobre RSO se han originado, son una muestra de 
consciencia por fallos de mercado o externalidades causadas por las empresas. En tal sentido, además de 
regular y medir, todos los organismos plantean que, para evitar desviarse de la conducta ética y lograr un 
verdadero impacto tanto en la empresa como en la sociedad y grupos de interés, la RSO debe estar imbricada 
en la gestión estratégica, es decir, considerada más allá de la filantropía, mecenazgo, publicidad o relaciones 
públicas (Guerras y López, 2003; Fernández y Martínez, 2008; Instituto ETHOS, 2013; Organización 
Internacional de Normalización, 2010).  

	 Los diferentes organismos internacionales abordan el estudio y seguimiento de la RSO con diferentes 
enfoques, desde los que se dedican al estudio de un solo tema como la Organización Internacional del Trabajo 
y obviamente el tema laboral, como los que dividen las actividades o iniciativas en  dimensiones, temas, 
entre otros, como es el caso del  Instituto Ethos (2013), que acopia  cuatro dimensiones: visión estratégica, 
gobernanza, social, ambiental, o la Organización Internacional de Normalización (2010) que hace lo propio a  
través de siete temas fundamentales: gobernanza, derechos Humanos, prácticas laborales, Medio ambiente, 
prácticas justas de operación, asuntos de consumidores, participación activa y desarrollo de la comunidad. 	

	 En este contexto, la presente investigación se limitará al análisis del comportamiento socialmente 
responsable del sector hotelero del municipio Libertador del estado Mérida en su dimensión social, acotado 
específicamente a temas de derechos humanos, prácticas de trabajo, cuestiones relativas a los consumidores 
y participación en la comunidad.

	 Los siguientes apartados mostrarán el marco teórico en el que se desarrollan las variables de estudio. 
Seguidamente se plantea el marco metodológico que orienta esta investigación, para completar, en la contigua 
sección, con los resultados obtenidos. Para finalizar se incorporan las conclusiones más importantes.

•	 	 Marco teórico:

	 En este apartado se describe sucintamente, lo relacionado a la definición de RSO y su abordaje a 
través de su dimensión social. 

2.1	 La Responsabilidad Social Organizacional:

	 En la temática de RSO no existe un concepto único, aunque la mayoría confluye en lineamientos 
orientados a la responsabilidad del impacto que causan las organizaciones en el ámbito social, económico  
y ambiental ajustado a un objetivo final que apunte al desarrollo sostenible. Algunas de las definiciones se 
pueden observar en la tabla 1.

3	 	 Se prefiere utilizar el término RSO en lugar de la típicamente acuñada RSE o RSC, considerando la postura de la Organización 
Internacional de Normalización (2010), según la cual la responsabilidad social es reconocida no sólo por la empresa sino también por 
cualquier organización pública, privada, no gubernamental, entre otras.
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Tabla 1: Definiciones de RSO

Autor Definición

Carroll (1979)
La responsabilidad social de los negocios refiere a los impactos en los campos 
económico, jurídico, ético y en las expectativas de apreciación que la sociedad tiene de 
las organizaciones en un momento dado.  

Comisión 
Europea (2001)

Arreglo que asumen voluntariamente las empresas en función de contribuir con una 
sociedad mejor y un medio ambiente más limpio. Asimismo, ser socialmente responsable 
no significa solamente cumplir las obligaciones jurídicas, sino ir más allá invirtiendo más 
en el capital humano, el entorno y las relaciones con los interlocutores.

Comisión 
Europea (2011)

Responsabilidad calibrada por su impacto en la sociedad, lo cual exige previamente el 
respeto de la legislación,  convenios colectivos entre los interlocutores y la aplicación de 
procesos que integren cuestiones claves de orden social, medioambiental, ética, derechos 
humanos y consumidores en sus operaciones empresariales y su estrategia básica en 
estrecha colaboración con las partes interesadas. Todo este alineamiento apuesta por la 
maximización de la creación de valor compartido para sus grupos de interés y la sociedad 
e identificar, prevenir y atenuar sus posibles consecuencias adversas.

Ministerio 
de Trabajo y 
Asuntos Sociales 
(2005)

La RSE involucra, además del cumplimiento de las obligaciones legales, la integración 
voluntaria por parte de la empresa (en su gobierno, gestión estratégica, políticas y 
procedimientos) de las preocupaciones sociales, laborales, ambientales y de respeto 
a los derechos humanos. Considera la relación y diálogo transparente con sus grupos 
de interés, responsabilizándose de las consecuencias e impactos que derivan de sus 
acciones

Guedez (2006)

Una definición connotativa que implica el ejercicio ético y sustentable de la competitividad. 
Otra descriptiva, como un conjunto de estrategias que permiten identificar y atender, 
anticipar y sobrepasar las necesidades, expectativas y capacidades de los grupos de 
interés internos y externos de la empresa. Una tercera, operativa, que complementa los 
conceptos anteriores y explica su puesta en práctica. Se pone de manifiesto la existencia 
de varios niveles de conciencia social que motiva cualquier comportamiento, así como la 
pertinencia de incluir el compromiso de la empresa y sus miembros en su misión, visión, 
valores y afianzar su filosofía.

Instituto ETHOS 
2013)

La actividad económica orientada a la generación de valor económico, financiero, ético, 
social y ambiental, cuyos resultados son compartidos con los públicos afectados. Su 
producción y comercialización está organizada de modo de reducir el consumo de bienes 
naturales y de servicios ecosistémicos, a procurar la competitividad y continuidad de la 
propia actividad y a promover y mantener el desarrollo sustentable de la sociedad.

Organización 
Internacional de 
Normalización 
(2010),  Norma 
ISO 26000

Es la responsabilidad de una organización 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, que tome en consideración las expectativas de sus partes 
interesadas, que cumpla con la legislación aplicable y sea coherente con la normativa 
internacional de comportamiento y esté integrada en toda la organización.

Pizzolante 
(2009)

Significa asumir con madurez y conciencia las implicaciones, favorables o no de las 
actuaciones en la sociedad. La sostenibilidad de la empresa será resultado de su 
capacidad para armonizar intereses, alineando los derechos y deberes de la empresa, con 
los derechos y deberes de los diferentes actores que integran la sociedad.

Whetten, Rands 
& Godfrey 
(2002)

Expectativas sociales sobre el comportamiento corporativo, un comportamiento que es 
alegado por una parte interesada, de acuerdo a lo que se espera por la sociedad o se 
considera moralmente necesario y por consiguiente, se exige de una empresa.

Fuente: León (2016) sobre la base de los autores mencionados
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	 De estas definiciones se puede extraer la importancia de considerar, además del cumplimiento de la 
ley, aspectos tales como los impactos causados por las actividades de la organización, la relevancia de los 
grupos de interés (inversionistas, colaboradores, empleados, proveedores, gobierno, organizaciones sociales, 
comunidades, clientes, entre otros), las expectativas sociales, visión estratégica,  inversión responsable, 
sostenibilidad de la organización y el fin último:  desarrollo sostenible reflejado en satisfacer las necesidades 
actuales sin comprometer la capacidad de futuras generaciones. 

	 Según lo dispuesto en la Organización Internacional de Normalización (2010) en su Norma ISO26000, 
el desarrollo sostenible expone las más amplias expectativas de la sociedad y tiene que ver con la integración 
de  metas sociales, económicas y ambientales (calidad de vida, salud y prosperidad con justicia social y al 
mantenimiento de la capacidad de la tierra para conservar la vida en toda su diversidad). Estas metas son 
interdependientes y se refuerzan mutuamente.

2.2	 Dimensión social de la Responsabilidad Social Organizacional:
	
	 Así como su definición, las dimensiones pueden variar desde los diferentes enfoques encontrados 
en la literatura. La tabla 2, deja ver un compendio de propuestas recientes que incluyen un número amplio 
de dimensiones o diversidad de temas. Es también interesante la tendencia a la constante actualización y 
homologación de las normativas.

	 Específicamente para el presente estudio, se toma como referencia la dimensión social según lo 
planteado por el Instituto Ethos (2013)4 y adaptada la realidad de la investigación. Visto así, la dimensión 
social está relacionada con los impactos que ocasionan las actividades de una organización en los sistemas 
sociales en los que opera, involucrando su efecto en temas tales como: 1) derechos humanos, 2) derechos 
laborales, 3) cuestiones relativas al consumidor y 4) participación en la comunidad.

•	 	 Tema 1: Derechos humanos

	 Los derechos humanos son un patrón básico universal de comportamiento de las personas, 
independientemente de la cultura y las leyes de los países, al cual Estados y organizaciones deberían 
someterse sin ningún recelo, pues son garantía de respeto a los derechos civiles y políticos (derecho a la 
vida, libertad, seguridad, igualdad, propiedad, expresión y asociación) y económicos, sociales y culturales 
(derecho al trabajo, alimentación, salud, educación, seguridad social). Son derechos inalienables, universales, 
indivisibles e interdependientes (Organización Internacional de Normalización, 2011).  

	 La atención a los Derechos Humanos es esencial tanto para el cumplimiento de la legalidad como  
para su aporte a la libertad, equidad y justicia social. La organización socialmente responsable protege el 
cumplimiento de esos derechos, inculcándolos en sus miembros, en los grupos con los que se relaciona y en 
su entorno de influencia (Naciones Unidas, 2011; Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico, 
2013). 

	 Es parte de la contribución en este tema, asociarse con otras organizaciones e individuos, proporcionar 
educación, instaurar políticas sobre derechos humanos que orienten a los grupos relacionados y poner en 
marcha acciones para tratar sus efectos. Estas pautas de comportamiento harán a la organización más capaz 
de afrontar ética y legalmente situaciones comprometedoras que signifiquen riesgos y conflictos, inestabilidad 
política, pobreza, problemas de salud, desastres naturales, actividades que afecten los recursos naturales o 
grupos vulnerables, trato digno a pueblos indígenas, corrupción, trabajo forzoso o falta de seguridad (Instituto 
ETHOS, 2013; Organización Internacional de Normalización, 2010). 

4	  	 Para el año 2013, el instituto publicó el Sistema de indicadores ETHOS para negocios sustentables y responsables en su 
cuarta generación, diseñado considerando su homologación con la normativa internacional (SA8000, ISO26000, Global Reporting Initiative 
en su edición G4, Organización Internacional del Trabajo, Pacto Mundial, Objetivos del Milenio, entre otros) para facilitar a los gestores 
la utilización integrada de las sinergias existentes. Asimismo, el Instituto ETHOS propició la creación del Programa Latinoamericano de 
Responsabilidad Social Empresarial (PLARSE), que tiene como objetivo fortalecer el movimiento de la RSE en América Latina, a través del 
intercambio de conocimientos y experiencias entre las organizaciones participantes y la consolidación de alianzas que contribuyan a crear un 
entorno propicio para la gestión medioambiental con responsabilidad social (Instituto ETHOS, 2012).
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Tabla 2: Organismos y dimensiones o temas sobre RSO

 ISO14000

(Organización 
Internacional de 
Normalización, 

1996)

ISO26000

(Organización 
Internacional de 
Normalización, 

2010)

SA8000

(Social 
Accountability 
International, 

2014)

GRI G4

(Global 
Reporting 

Initiative, 2013)

Directrices 
OCDE

(Organización 
para la 

Cooperación y 
el Desarrollo 

Económico 
(2013). 

Libro Verde

(Comisión 
Europea, 2001)

Declaración OIT 
(Organización 

Internacional del 
Trabajo, 2006)

Pacto Mundial

(Naciones Unidas, 
1999)

ODM

(Naciones 
Unidas, 1999)

Principios 
rectores empresas 

y los derechos 
humanos

(Naciones Unidas, 
2011)

Agenda 21

(Naciones 
Unidas, 1992)

Indicadores 
ETHOS

(Instituto  Ethos, 
2013)

SGA

Implementación 
del SGA 

Evaluación 
del SGA 

Productos y 
servicios

Etiquetado.

Análisis ciclo 
de vida 

Aspectos 
ambientales en 
el desarrollo 
de productos

Gobernanza 

Derechos 
Humanos

Prácticas 
laborales

Medio 
ambiente

Prácticas 
justas de 
operación

Asuntos de 
consumidores

Participación 
activa y 
desarrollo de 
la comunidad

Trabajo infantil

Trabajo 
forzoso.

Salud y 
seguridad.

Libertad 
sindical

Discriminación

Prácticas 
disciplinarias

Horas extras

Compensación

 
Sistemas de 
gestión

Económica

Ambiental

Prácticas 
laborales y 
trabajo digno

Derechos 
Humanos

Sociedad

Responsabilidad 
de los 
productos 

Divulgación de 
información

Derechos 
humanos

Empleo y 
relaciones 
laborales 

Medio ambiente

Lucha contra 
la corrupción, 
soborno y 
otras formas 
de extorsión

Intereses 
de los 
consumidores

Ciencia y 
tecnología

Competencia

Cuestiones 
tributarias

RSE interna

Gestión de RH

Salud y 
seguridad

Adaptación al 
cambio 

Gestión 
del impacto  
ambiental 
y recursos 
naturales

RSE externa

Comunidades 
locales

Socios 
comerciales y 
consumidores

Derechos 
Humanos

Problemas 
ecológicos 
mundiales

Empleo

Promoción de 
empleo

Igualdad de 
oportunidades 
y de trato

Seguridad del 
empleo

Formación

Formación

Salarios, 
prestaciones y 
condiciones de 
trabajo

Edad mínima

Seguridad e 
higiene

Relaciones de 
trabajo

Libertad 
sindical

Negociación 
colectiva

Consultas

Examen de 
reclamaciones

Solución de 
conflictos 
laborales

Derechos 
humanos

Apoyar y 
respetar los 
derechos 
humanos.

Asegurarse 
de que las 
empresas no 
sean cómplices 
de violación 
de  derechos 
humanos

Normas 
laborales

Libertad de 
asociación

Eliminación 
trabajo 
forzoso.

Erradicación 
trabajo infantil

Abolición de 
discriminación

Medio ambiente

Fomentar 
métodos 
preventivos 
a problemas 
ambientales.

Fomentar la 
responsabilidad 
ambiental

Lucha contra la 
corrupción

Pobreza

Lograr 
enseñanza 
primaria 
universal

Lograr 
igualdad de 
géneros y 
autonomía de 
la mujer

Reducir la 
mortalidad 
infantil

Mejorar la 
salud materna

Combatir 
el VIH, 
paludismo y 
otras

Garantizar la 
sostenibilidad 
del medio 
ambiente

Fomentar una 
alianza para 
el desarrollo

Deber del 
Estado de 
proteger 
los  derechos 
humanos

Responsabilidad 
de las empresas 
de respetar 
los derechos 
humanos

Acceso a 
mecanismos de 
reparación

Sociales y 
económico

Conservación 
y gestión de 
recursos para 
el desarrollo

Fortalecimiento 
del papel de 
los grupos 
principales

Medios de 
ejecución

Visión 
estratégica

Visión 
estratégica

Gobierno 
corporativo y 

gestión

Gobernanza 
organizacional

Prácticas 
justas de 
operación y 
gestión

Social

Derechos 
humanos

Prácticas de 
trabajo

Cuestiones de 
consumidores

Participación en 
la comunidad y 
su desarrollo

Ambiental

Medio ambiente

Fuente: Elaboración propia sobre la base de los organismos citados.
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	 No puede obviarse, en el marco de los derechos humanos, que las organizaciones están obligadas 
a respetar las costumbres religiosas y tradiciones culturales de sus trabajadores y las culturas, religiones, 
tradiciones e historia de la comunidad, así como a fomentar las relaciones y apoyo a pueblos indígenas de su 
entorno y más aún si tienen intereses cerca de las operaciones de la organización (Naciones Unidas, 1999).

	 En general, la organización debe contribuir a conservar y proteger el patrimonio cultural, especialmente 
si sus actividades causan impacto y cuando sea adecuado promover el uso del conocimiento tradicional y las 
tecnologías de las comunidades indígenas (Organización Internacional de Normalización, 2010). En definitiva, 
los derechos humanos imbricados en la cultura organizacional se extrapolarán a la realidad local, influyendo 
en una sociedad más humana que comulga con la sostenibilidad de su ambiente.

	 Las organizaciones deben aplicar y establecer políticas y mecanismos que favorezcan el respeto a 
tales derechos, así como la prevención de violaciones a los mismos y la atención y resolución de problemas 
relacionados en toda la cadena de valor (Instituto ETHOS, 2013, Organización Internacional de Normalización, 
2010). Para la presente investigación se  valora  su cumplimiento abordando cuatro indicadores explicados a 
partir de la tabla 3.

Tabla 3. Indicadores para evaluar el cumplimiento de los Derechos Humanos

Indicador Definición

Indicador 1.1. 
Monitoreo del 
impacto de la 
organización en 
los derechos 
humanos

Proceso de identificar, prevenir y abordar las actividades de la organización que generan 
efectos y su relación con los derechos humanos. Políticas y procedimientos que orientan 
a los grupos relacionados y evalúa su desempeño para la resolución de reclamaciones 
a través de mecanismos legítimos, accesibles, predecibles, equitativos, transparentes y 
basados en el diálogo y mediación. 

Indicador 1.2. 
Trabajo infantil 

Cualquier trabajo o actividad que priva a los niños de su infancia. Se trata de actividades 
que son perjudiciales para su salud física y mental, por lo cual impiden su adecuado 
desarrollo. Para asegurar la erradicación de la explotación del trabajo de niños,  de niños 
y adolescentes en sus múltiples formas, la organización debe adoptar mecanismos de 
control de su cadena de proveedores

Indicador 1.3. 
Trabajo forzado 

Todo tipo de trabajo o servicio que se exige a una persona bajo amenaza de sanción 
y al cual no se haya ofrecido espontáneamente. Ocurre cuando el Estado impone el 
trabajo, o por emprendimientos privados o individuos que tienen el poder de controlar 
a los trabajadores por medio de privaciones severas, como la violencia física o abuso 
sexual, quitándoles la libertad a las personas, negando sus salarios o sus documentos, 
obligándolas a permanecer o reteniéndolas por fuerza de una deuda impagable. El trabajo 
forzado es un crimen y una violación de los derechos humanos fundamentales.

Indicador  1.4. 
Promoción de la 
diversidad y la 
equidad: 

Principio básico de ciudadanía que asegura a cada uno condiciones de pleno desarrollo 
de sus talentos y potencialidades, en igualdad de oportunidades y respeto a la dignidad. 
Representa el respeto del derecho a la diferencia, creando condiciones y ambientes en 
que las personas puedan actuar según sus valores individuales y dar a cada uno lo que 
merece. Superación de todas las formas sociales, económicas, culturales y políticas de 
exclusión e iniquidad. La promoción de la equidad y la diversidad en el mundo del trabajo 
es fundamental y debe contarse con mecanismos eficaces y adecuados para evitar 
cualquier tipo de discriminación y promover la diversidad en sus cuadros funcionales

Fuente: elaboración propia a partir de  ETHOS (2013)

•	 Tema 2: Prácticas de trabajo

	 Las prácticas laborales comprenden políticas y prácticas de trabajo más allá de la relación de la 
organización con sus empleados directos, es decir, involucra también trabajo subcontratado o cualquier 
actividad laboral en su nombre. El trabajo decente y productivo es base fundamental del desarrollo humano, 
paz y equilibrio social, por tanto las prácticas laborales tienen un impacto determinante en la sociedad, el 
estado de derecho y sentido de justicia. 
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	 En esta materia, la Organización Internacional del Trabajo (2015) y la Organización para la 
Cooperación y el Desarrollo Económico (2013) propulsan el fomento de la formación del capital humano, 
especialmente creando oportunidades de empleo y capacitación a los empleados y haciendo lo necesario para 
que las calificaciones profesionales y la experiencia sean la base para la contratación, colocación, formación 
profesional y promoción de su personal a todos los niveles. Asimismo, según la Organización Internacional 
de Normalización (2010), la competitividad de países y regiones depende de la acción innovadora de sus 
empresas, lo que a su vez se apoya en la formación, capacitación y  asimilación de conocimiento que 
éstas sean capaz de realizar. Las organizaciones también deben inclinarse por tecnologías que maximicen 
oportunidades de empleo, al tiempo que valoran y promocionan el uso del conocimiento tradicional y las 
tecnologías de poblaciones indígenas.

	 Las organizaciones aportan bienestar o calidad de vida, a través del pleno empleo, seguro y digno 
(Instituto ETHOS, 2013; Organización Internacional de Normalización, 2010), lo cual involucra relaciones 
laborales; desarrollo humano, beneficios y capacitación y salud, seguridad en el trabajo, jornadas y calidad de 
vida. La tabla  4 resume los seis indicadores a través de los cuales puede analizarse su cumplimiento.

Tabla 4: Indicadores para evaluar las prácticas de trabajo 

Indicador Definición

Indicador 2.1 
Relación con los 
Empleados 

Relaciones saludables, honestas y transparentes entre la dirección de la organización y 
sus trabajadores. Adopción de criterios que orienten la relación organización-empleados 
en cuanto a tipos de vínculos y asuntos laborales, por ejemplo, plazos de preaviso ante 
cambios operativos importantes, medidas de prevención en el caso de trabajadores en 
profesiones de riesgo, inversión en capital humano a través de formación, igualdad y 
motivación.

Indicador 2.2. 
Remuneración  y 
Beneficios: 

Políticas y programas implementados que busquen valorizar las competencias potenciales 
de sus funcionarios a través de una gestión de carrera transparente y procedimientos 
claros en condiciones de igualdad y sin discriminación.

Indicador 2.3. 
Compromiso 
con el desarrollo 
profesional

Desarrollo personal e intelectual del empleado (relacionado tanto a los conocimientos 
necesarios para desempeñar las tareas relativas a su función, como a los conocimientos 
más universales). Actividades sistemáticas y organizadas como entrenamientos, 
cursos, seminarios, actividades etc. La organización debe ofrecer actividades de 
desarrollo y capacitación a sus empleados con impacto positivo en su empleabilidad, 
independientemente de su nivel jerárquicos y de la aplicabilidad en sus funciones 
actuales.

Indicador 2.4. 
Comportamiento 
frente a despidos y  
empleabilidad

Capacidad que tiene una persona de permanecer en el mercado laboral, o conseguir 
otro empleo con la misma calidad que tenía en la organización de la que se desvincula. 
La organización puede ofrecer a los empleados desarrollo y capacitación con impacto 
positivo en su empleabilidad, independientemente del nivel jerárquico y de sus funciones 
actuales. Puede también ofrecer servicios de recolocación y/o financiación para la 
recapacitación y manutención de prestaciones a los trabajadores despedidos, en todos 
los niveles jerárquicos.

Indicador 2.5. 
Salud y Seguridad 
de los empleados

Políticas y programas en función del bienestar de sus empleados y de sus familiares. 
La organización es responsable por el establecimiento de patrones de excelencia de las 
condiciones de trabajo con el fin de garantizar la salud y seguridad de los empleados.

Indicador 2.6. 
Condiciones de 
Trabajo, Calidad 
Vida y jornada de 
laboral

Políticas y programas dirigidos a la adopción de normas de excelencia en las condiciones 
de trabajo, garantizando calidad de vida de los empleados. Refiere a condiciones de 
trabajo decentes en relación a salarios, horas de trabajo, descanso semanal, vacaciones, 
salud y seguridad, protección de la maternidad y conciliación entre el trabajo y la vida 
laboral. Incluye  eliminar el acoso moral u hostigamiento comunicativo que produce 
perjuicios físicos psíquicos, así como el acoso sexual que implica comportamiento 
verbal, psicológico o físico no deseado, que atenta contra la dignidad o crea un entorno 
intimidatorio, hostil, humillante y ofensivo.

Fuente: Elaboración propia a partir de ETHOS (2013)
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•	 Tema 3: Cuestiones relativas al consumidor

	 En esta materia fundamental se aborda la relación de la organización con los consumidores de forma 
transparente. Demuestra el respeto a los derechos del consumidor reflejado en las relaciones que la organización 
mantiene con su cliente y el impacto que causa el uso de los productos que ofrece (Instituto Ethos, 2013).  
	
	 Los consumidores constituyen un grupo de interés clave que justifica la existencia de cualquier 
organización, con lo cual debe reconocerse sus expectativas, percepciones y, por ende, su satisfacción valida 
el desempeño de la organización, no sólo en el mercado en el que compite, sino además en el entorno que 
le alberga. Desde la perspectiva socialmente responsable, el hecho de que la organización conozca a su 
consumidor y el impacto o riesgo que sus productos/servicios representan para su salud y seguridad, significa 
abordar y resolver conflictos, incluso, más allá del marco legal. Esto se transforma en excelente reputación 
y posicionamiento basado en su comportamiento responsable. Más allá, la posibilidad de que el consumidor 
conozca y pueda acceder a canales de comunicación y educación que atiendan efectivamente sus necesidades 
y opiniones con respeto a su privacidad, y así lo perciba, será un atributo más que contribuirá a su satisfacción 
y muy probable lealtad (Global Reporting Initiative, 2013). 

	 A tenor de lo planteado en cuanto a canales de información, para Forética (2015), el auge de internet 
y redes sociales ha dado lugar a un nuevo perfil: el del consumidor consciente. Para este, el acceso a la 
información y a las múltiples aplicaciones permite discriminar aún más el consumo en función del origen de los 
productos, los procesos de producción y su impacto en la sociedad y en el medio ambiente. Esto convierte a 
la RSO en un atributo de diferenciación determinante de las marcas y una oportunidad de recibir información 
que puede convertir debilidades en fortalezas. Así, los consumidores satisfechos se comunican con otros 
consumidores que conforman grupos de interés que a su vez extrapolan lo que conocen de la organización 
a otros grupos formales e informales. Estas organizaciones son entonces proveedoras de desarrollo para la 
región, pues, se orientan socialmente a la atención y educación, no sólo de sus clientes sino también de sus 
grupos de interés. El tema de cuestiones relativas al consumidor, es valorado a través de dos indicadores   
descritos en la tabla 5.

Tabla 5: Indicadores para evaluar el cumplimiento de cuestiones relativas al consumidor y sus indicadores

Indicador Definición

Indicador 3.1.  
Relación con el 
consumidor

Relaciones que conllevan cumplimiento de la ley y calidad en la atención de los consumidores 
y clientes, antes, durante y después de la venta o prestación del servicio y la mejora de la 
confiabilidad, eficiencia, seguridad de los productos y servicios. Estas relaciones ameritan 
canales para escuchar y solucionar demandas oportunamente, recibir sugerencias, medir 
niveles de satisfacción, informar sobre sus derechos y deberes respetando en todo momento 
su privacidad; en esencia, diálogo y participación del consumidor. Estos canales deben 
estar abiertos para otros públicos relacionados que aporten valor al negocio en un contexto 
sostenible. 

Indicador 
3.2. Impactos 
derivados del uso 
de los Productos 
o Servicios: 

Proceso de identificación y mitigación de impactos potenciales de sus productos o servicios 
en la salud y seguridad de los consumidores y garantizar que sean seguros y que se utilicen 
correctamente. Implica la provisión de productos y servicios seguros, sin riesgo de daño; 
instrucciones de uso, diseño adecuado, evitar uso de sustancias químicas dañinas, transmitir 
información en materia de seguridad, entre otros.

Fuente: Elaboración propia a partir de  ETHOS (2013)
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•	 Tema 4: Participación en la comunidad y su desarrollo

	 Este tema tiene relación con la atención que presta la organización a un grupo de interés clave: la 
comunidad en la que se desarrolla. Representa la ayuda proactiva de una organización a la comunidad para 
prevenir, resolver problemas, fomentar alianzas con organizaciones locales y partes interesadas, aspirando 
a ser un buen ciudadano organizacional de la comunidad. La participación debe mantener el respeto por la 
legalidad y los procesos de participación, por ejemplo, mediante la participación activa en redes de grupos e 
individuos que constituyen la sociedad civil. Este interacción permite tomar decisiones sobre prioridades de 
inversión social, grupos vulnerables de la comunidad (discriminados, marginados), actividades culturales, 
protección del patrimonio cultural; creación de empleo, ingresos, entre otros (Global Reporting Initiative, 2013;  
Organización Internacional de Normalización, 2010; Instituto ETHOS, 2013). 

	 Asimismo, un comportamiento solidario de apoyo a proveedores locales puede contribuir al desarro-
llo de su comunidad, al atraer inversiones adicionales en la economía local de forma indirecta. Su licencia 
social para operar genera impactos positivos y la búsqueda de proveedores locales, además de asegurar el 
suministro, propicia relaciones y una economía local estable. Pero más allá de contratar proveedores locales, 
ayudan a generar riqueza para la localidad si propulsan el espíritu emprendedor y promueven el desarrollo de 
microempresas y pequeñas empresas locales (Comisión Europea, 2001; Vives, 2013). 

	 Especialmente en países en vías de desarrollo, las grandes organizaciones empresariales pueden con-
tribuir a la generación de empleo con “la creación y desarrollo de empresas en sus programas de responsabili-
dad social, a través del apoyo a negocios inclusivos, el desarrollo de su cadena de valor y su participación en el 
desarrollo local” (Vives, 2013: 22). Estas empresas pueden ayudar al desarrollo de otras organizaciones que 
directa o indirectamente estén relacionadas con sus actividades, para que contribuyan a solventar problemas 
que les afectan, como por ejemplo, escasez de talento gerencial. Es útil igualmente el apoyo al desarrollo de 
las pymes a través de programas educativos, financieros y de servicios de apoyo gerencia. El porcentaje de 
gasto local en estas acciones puede ser determinante para impulsar la economía de una zona, preservar las 
relaciones comunitarias y la cohesión social.

	 Para el sector en estudio, se consideran relevantes en este tema tres aspectos o indicadores  clave: 
la gestión de los impactos en la comunidad, el compromiso con su desarrollo y acciones sociales y el apoyo a 
los proveedores locales. La tabla 6, resume estos indicadores.

Tabla 6: Indicadores para evaluar el cumplimiento en la participación en la comunidad y su desarrollo
 

Indicadores Definición

Indicador 4.1. Gestión 
de los impactos de 
la organización en la 
comunidad

Identificación, seguimiento y control de los efectos negativos que las actividades de la 
organización tienen sobre el entorno, es decir, impactos económico, social o ambiental 
que las actividades organizacionales causan en la comunidad (daños al ambiente, 
afectación a los derechos culturales, sociales, políticos, afectación a la salud, entre 
otros). Respeto a las normas y costumbres locales, teniendo una interacción dinámica y 
transparente con los grupos locales y sus representantes

Indicador  4.2. 
Compromiso con 
el desarrollo de la 
comunidad y gestión 
de acciones sociales

Participación de la organización en cuestiones relacionadas a la comunidad, de modo 
de apoyar la solución de problemas sociales. Aporte voluntario de recursos privados, 
en forma planeada, monitoreada y sistemática para proyectos sociales, ambientales 
y culturales de interés público. La preocupación con la planificación, monitoreo y 
evaluación de los proyectos es intrínseca al concepto de inversión social privada y uno 
de los elementos fundamentales en la diferenciación entre esa práctica y las acciones 
asistencialistas.

Indicador 4.3. Apoyo 
al desarrollo de 
proveedores

Incentivar el desarrollo de pequeñas y microempresas de las localidades y escogerlas 
como sus proveedores, auxiliándolas, en esa medida, a desarrollar sus procesos 
productivos y de gestión.  El fomento de la formación de redes y emprendedores locales 
es una forma de apoyo al proveedor que beneficia a la comunidad y contribuye a 
asegurar el suministro, eficiencia y economías estables.

Fuente: Elaboración propia a partir de ETHOS (2013)
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	 Como puede observarse, la dimensión social de la RSO implica la atención a temas de diferente 
naturaleza que pueden ser estudiados a través de indicadores extraídos de la metodología del Instituto Ethos 
(2013) y adaptados a la realidad local. 

•	 Metodología:

	 La investigación es de naturaleza cualitativa y cuantitativa, exploratoria y descriptiva sobre la base 
de los datos recogidos en trabajo de campo que permite abordar a las empresas hoteleras del municipio 
Libertador del estado  Mérida e inscritas en el Registro Nacional de Turismo.  El municipio Libertador es uno 
de los veintitrés municipios del estado Mérida, donde se ubica la capital del estado y alberga el 45% de la 
totalidad de hoteles del estado.

	 Siendo así, la población estudiada corresponde a los establecimientos hoteleros del municipio Libertador 
del estado Mérida, inscritos en el Registro Nacional de Turismo (RNT) del Instituto Nacional de Turismo 
(Corporación merideña de turismo, 2014), los cuales ascienden, en el momento del trabajo de campo, a un 
total de cuarenta y cuatro. Ante la posibilidad de alcanzar la totalidad de los sujetos de estudio incluidos en 
este marco poblacional, se decidió realizar un censo. No obstante, no se obtuvo respuesta del total de hoteles 
encuestados, obteniendo un porcentaje de respuesta de treinta y un hoteles, lo que representa el 71%.

	 Para el trabajo de campo se utilizó la técnica de encuesta a través de la aplicación de un instrumento 
de recolección de datos aplicado a los gerentes de los establecimientos hoteleros de forma personal. El 
cuestionario está estructurado en dos partes: 1)  datos generales de la empresa y 2) aspectos de la dimensión 
social, compuesto de cuatro temas y  quince indicadores de cuatro ítems cada uno para un total de sesenta 
ítems o enunciados valorados en escala de Likert de cinco opciones: nunca, casi nunca, algunas veces, casi 
siempre y siempre. 

	 Para efectos de interpretación, los resultados relacionados con las opciones casi siempre o siempre 
(cuatro y cinco en la escala, respectivamente) están asociados al alto cumplimiento; la opción algunas veces, 
al cumplimiento moderado (opción tres en la escala) y nunca o casi nunca, a incumplimiento (opciones 
uno y dos, respectivamente). Análogamente, se consideran los promedios superiores a cuatro como alto 
cumplimiento, tres como moderado cumplimiento y menores de dos como incumplimiento.
	
•	 Resultados:

	 Para iniciar, es útil mostrar la estructura del sector hotelero del municipio Libertador del estado Mérida.  
El gráfico 1, permite observar que de los  treinta y un hoteles, la mayoría son empresas sin categoría (11 
hoteles) y en el resto, prevalecen los hoteles de tres (8 hoteles) y dos estrellas (5 hoteles).  Asimismo, no hay 
hoteles de cinco estrellas.

Gráfico 1. Estructura del sector hotelero del municipio Libertador del estado Mérida

Fuente: Elaboración propia sobre la base de los datos de la encuesta

“Responsabilidad social organizacional vista desde la dimensión social del sector hotelero del municipio Libertador del estado Mérida”… María de Fátima León 



FERMENTUM, Mérida-Venezuela - ISSN 0798-3069, Nº 76 - Volúmen 26- Mayo-Agosto, 2016.

121

3.1	 Cumplimiento de  los Derechos humanos (tema 1):

	 Los Derechos Humanos  se evalúan a través de las acciones de monitoreo del impacto de la empresa 
hotelera sobre los derechos humanos (indicador 1.1), trabajo infantil (indicador 1.2), trabajo forzoso (indicador 
1.3) y promoción de la diversidad y equidad (indicador 1.4) y sus resultados se muestran en la tabla 7. 
	
	 Al observar el detalle de cada indicador, en el monitoreo del impacto sobre derechos humanos (indicador 
1.1), se observa que casi el total de empresas hoteleras (97%) muestra un alto cumplimiento al garantizar 
que no discriminan a sus empleados, clientes u otros grupos de su entorno (i1). Igual sucede con el 87% de 
las empresas que formalizan sus actuaciones en  los casos de denuncias en procedimientos formales (i2), 
mostrando en ambos ítems promedios de alto cumplimiento (4,7 y 4,5 respectivamente). En la supervisión 
de su entorno para evitar complicidad, solo el 65% refleja alto cumplimiento y 19% un desempeño moderado 
(i3). Con menos efectividad se muestran las empresas que evitan vender bienes y servicios a otras que violen 
derechos humanos, pues menos de la mitad muestran un alto cumplimiento y (42%) y 39% incumple con el 
tema (i4). Estos dos últimos indicadores se ubican en un moderado desempeño (3,7 y 3,0).

	 En relación con el trabajo infantil (indicador 1.2), la mayoría de las empresas hoteleras tienen un alto 
cumplimiento (84%) al generar conciencia en el tema tanto en sus normas, contratos y cumplimiento de la 
ley (i1), con promedio de alto cumplimiento (4,3). También una alta proporción (71%) cumplen de forma 
excelente  al formalizar en procedimientos, aunque la cuarta parte no lo hace (i2). Sólo el 65% demuestran 
un alto cumplimiento en la evaluación del riesgo de ocurrencia de trabajo infantil entre sus socios comerciales, 
mientras que el 29% incumple en esta materia (i3). Estos dos últimos indicadores muestran un promedio 
de moderado cumplimiento (3,9 y 3,7, respectivamente). Por otra parte, apenas el 32% muestra un alto 
cumplimiento en el apoyo y la participación en eventos que promueven este tema, en contraste con el 45% que 
no lo hacen o el 23% que cumple moderadamente (i4). Obviamente, este indicador revela un bajo desempeño 
(2,8). 

	 Al abordar el trabajo forzoso (indicador 1.3) en el sector, el 87% demuestran un alto cumplimiento 
al fomentar la conciencia sobre el tema en sus normas, contratos y cumplimiento de ley (i1) y el 81% logran 
formalizarlo en sus procedimientos para uso interno y de sus socios comerciales (i2). Mantienen el mismo 
comportamiento con un 77% que evalúan el desempeño en este sentido periódicamente, (i3). En estos tres 
ítems se obtienen promedios de alto cumplimiento (4,4; 4,2 y 4,1, respectivamente). No ocurre lo mismo en 
cuanto a la  participación en eventos dentro de su entorno que busquen erradicar esta conducta pues solo se 
cumple de forma óptima en el 39% de los casos  y en igual proporción lo incumple (i4) arrojando un promedio 
moderado (3,1).

	 La diversidad y equidad (indicador 1.4), se observa alto cumplimiento sólo en el 68% de las empresas 
que cumplen con la ley en cuanto a contratación de discapacitados, ex convictos o promocionan la diversidad,  
mientras que la cuarta parte incumple (i1). Un menor porcentaje  muestra alto cumplimiento al formalizar 
en sus procedimientos (i2) o utilizar los resultados para mejorar la situación (i3) (65% en ambos casos) 
y para ambos indicadores casi la cuarta parte arroja incumplimiento. Estos tres items reflejan en promedio 
moderado cumplimiento (3,8, 3,7 y 3,7 respectivamente).  Mejora la situación  con el 77% de  empresas 
con alto cumplimiento al  impulsar entre sus socios comerciales la contratación de pasantes o empleados de 
sectores favorecidos (i4) y un 16% lo hace de forma moderada. Este item corresponde a un promedio de alto 
desempeño (4,2).
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Tabla 7. Cumplimiento del tema 1: Derechos Humanos

Indicador 1.1 Monitoreo de los impactos de la empresa en los derechos humanos             Incumplim. Moderado Alto Promedio

1.	 No discrimina a empleados, clientes, terceros o cualquier otra parte con la que la 
empresa tiene relaciones, incluyendo la comunidad 3,2 0 96,8 4,7

2.	 Cuenta con procedimientos para hacer frente, rápida y adecuadamente a las quejas 
y denuncias sobre violación de derechos humanos 9,7 3,2 87,1 4,5

3.	 Supervisa su propia esfera de influencia y posee directrices para tratar los casos de 
complicidad directa, ventajosa o tácita 16,2 19,4 64,5 3,7

4.	 Evita vender bienes y servicios a las empresas que violan los derechos humanos 38,7 19,4 41,9 3,0

Indicador 1.2. Trabajo infantil Incumplim. Moderado Alto Promedio

1.	 Busca concienciar  sobre lo inadecuado del trabajo infantil y en sus normas y 
contratos  exige su cumplimiento de ley sobre el tema 16,2 0 83,9 4,3

2.	 Cuenta con políticas y procedimientos de gestión que monitorean el riesgo de trabajo 
infantil en sus operaciones y entre sus socios

25,8 3,2 71,0 3,9

3.	 Evalúa periódicamente los riesgos de incidencia de trabajo infantil en su ámbito y 
entre sus socios comerciales

29,1 6,5 64,5 3,7

4.	 Apoya y participa en foros, campañas y eventos relacionadas con el trabajo infantil 45,2 22,6 32,3 2,8

Indicador 1.3. Trabajo forzoso Incumplim. Moderado Alto Promedio

1.	 Busca concienciar  sobre lo inadecuado del trabajo forzoso y en sus normas y 
contratos exige el cumplimiento de las leyes sobre el tema

6,5 6,5 87,1 4,4

2.	 Cuenta con procedimientos de gestión que monitorean el riesgo de trabajo forzado 
en sus operaciones y entre sus socios comerciales

9,7 9,7 80,6 4,2

3.	 Evalúa periódicamente los riesgos de incidencia de trabajo forzoso en su ámbito y 
entre sus socios comerciales

13 9,7 77,4 4,1

4.	 Apoya y participa  en foros, campañas, eventos o desarrollo de políticas públicas 
para la erradicación del trabajo forzoso

38,7 22,6 38,7 3,1

Indicador 1.4. Promoción de la diversidad y la equidad Incumplim. Moderado Alto Promedio

1.	Cumple con la  ley en cuanto a contratación de personas, incluidas la 
discapacitadas, ex convictos y  promoción de la diversidad 25,8 6,5 67,7 3,8

2.	 Cuenta con procedimientos y herramientas de gestión de recursos humanos que 
monitorean la diversidad de su personal y las desigualdades potenciales en relación 
con los sectores desfavorecidos (mujeres, afrodescendientes,  discapacitados,  ex 
convictos, entre otros

25,8 9,7 64,5 3,7

3.	Utiliza los resultados de los exámenes internos, en promoción de la diversidad y 
acciones de mejora 

22,6 12,9 64,5 3,7

4.	 Impulsa entre sus socios comerciales,  acciones de promoción de la diversidad, 
por ejemplo, la contratación de pasantes, empleados de sectores socialmente 
desfavorecidos, entre otros

6,5 16,1 77,4 4,2

Fuente: Elaboración propia sobre la base de los datos de la encuesta
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	 Si se analiza el agregado de promedios a nivel de indicadores que componen el tema de derechos 
humanos, el gráfico 2 revela la tendencia del comportamiento mostrando, en general, moderado cumplimiento, 
a excepción del alto desempeño (4,0) del indicador referido al monitereo del impacto de las actividaes de las 
empresas en los derechos humanos. El más bajo está representando por referido al trabajo infantil (3,7). El 
tema agregado es valorado en promedio como de moderado cumplimiento (3,9).

Gráfico 2: Promedio por indicador de cumplimiento del tema de derechos humanos

Fuente: Elaboración propia sobre la base de los datos de la encuesta

3.2	 Tema 2: Prácticas de trabajo

	 El tema de prácticas de trabajo es evaluado a través de los indicadores recogidos en la relación 
con los empleados (indicador 2.1), remuneración y beneficios (indicador 2.2), compromiso con el desarrollo 
profesional (indicador 2.3), comportamiento frente a despidos y empleabilidad (indicador 2.4), seguridad de 
los trabajadores (indicador 2.5) y condiciones de trabajo, calidad de vida y jornada de trabajo (indicador 2.6). 
Sus resultados se recopilan en la tabla 8.

	 En materia de relación con los empleados (indicador 2.1), en cuanto a la facilitación de canales para 
recibir opiniones y quejas, casi la totalidad del sector (97%) tiene un alto cumplimiento (i1). Sucede lo mismo 
con las empresas que lo formaliza en procedimientos para la gestión de estas relaciones (i2)  y evalúan 
resultados en función de la mejora continua ( 77% en ambos casos) (i3). En estos tres ítems, se aprecian 
promedios que denotan alto cumplimiento (4,6; 4,0 y 4,0, respectivamente). Sólo el 65% influye en el fomento 
de buenas relaciones entre sus socios comerciales con alto cumplimiento y se sienten reconocidos por esto; 
no sucede lo mismo con el 23% que obvian esta conducta (i4), reflejando un promedio moderado (3,6).
	
	 Referido a la remuneración y beneficios (indicador 2.2), poco más de la mitad (55%) tiene alto 
cumplimiento en la remuneración mínima legal o beneficios sociales a sus empleados y sus familiares, en 
contraste con el 32% que incumple (i1), lo que contribuye a un promedio de moderado (3,5). Sin embargo, 
la mayoría (94%) cuenta con un plan de cargos y salarios transparente y procedimientos formales (i2) 
demostrando un altísimo cumplimiento en promedio (4,5). Asimismo, el 68%  estudia la satisfacción de sus 
trabajadores con respecto a la remuneración y compensaciones expresando alto cumplimiento, mientras que 
19% no lo hace (i3). Sólo el 55% de las empresas muestra alto desempeño al ser considerado y buscado 
como  lugar referencial de trabajo en el sector, mientras que el 29% lo hace de forma moderada (i4) Estos dos 
últimos ítems reflejan promedios moderados (3,8 y 3,6, respectivamente).
	
	 Desde el punto de vista del compromiso con el desarrollo profesional de los trabajadores (indicador 
2.3), poco más de la mitad exhiben alto cumplimiento al ofrecer  formación continua (55%), y  resalta 23% no 
lo hace nunca o casi nunca (i1). En este caso se obtiene un promedio de cumplimiento medio (3,5). Asimismo, 
disminuye el alto compromiso (32%) cuando se trata de  formalizar políticas de desarrollo profesional y 
preocupa el 42%  que no lo hace (i2). En este ítem se obtiene un bajo cumplimiento (2,8). El  45% exhibe alto 
cumplimiento al ofrecer algún incentivo para que los trabajadores adquieran más conocimientos, en contraste 
al 36% que incumple (i3). El 71% de las empresas arroja un alto cumplimiento pues es considerada como 
referencia por sus buenas prácticas en cuanto a desarrollo de su personal,  frente al 26% que es consciente 
de que nunca o casi nunca lo es (i4). Como puede observarse estos dos últimos ítems generan promedios de 
moderado desempeño (3,1 y 3,7 respectivamente). 
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	 Referido al comportamiento frente a despidos y empleabilidad (indicador 2.4), casi las tres cuartas 
partes, tienen alto cumplimiento de la ley y adoptan prácticas de despido y jubilación transparentes (74%); no 
obstante el 19% incumple en la materia (i1). Sin embargo, disminuye drásticamente este porcentaje a menos 
de la mitad (45%) cuanto se trata de  implementar políticas de despido y jubilación basadas en evaluación por 
competencias que garanticen la impersonalidad de la decisión, resaltando el 36% que no lo hace (i2). Este 
comportamiento en los dos primeros ítems, da origen a promedios moderados de 3,7 y 3,0, respectivamente.  
Sólo el 42% revela alto cumplimiento al ofrecer algún tipo de apoyo al trabajador desvinculado de la empresa 
hotelera, en contraposición al 45% que no lo hace (i3). Únicamente el 36% de las empresas manifiesta un alto 
cumplimiento al  influir en el sector en tema de despidos y empleabilidad y alrededor de la otra mitad (48%) 
no lo hace (i4). Estos dos últimos ítems muestran promedios de incumplimiento (2,8 y 2,7, respectivamente).
	
	 En las acciones de seguridad de trabajadores (indicador 2.5) el 87% despliega alto cumplimiento al 
mantener comités de prevención de accidentes (i1) y de igual forma (81%) adopta procedimientos e indicadores 
de desempeño  para identificar riesgos de salud y seguridad (i2), reflejando estos dos ítems promedios de alto 
cumplimiento (4,4 y 4,1, respectivamente). Sin embargo, el porcentaje de alto cumplimiento es menor (65%) 
en el caso de empresas que desarrollan programas que tiendan a disminuir el riesgo y mejorar el ambiente 
de trabajo y es moderado en el 23% de empresas (i3).  Esto también se traduce en un moderado promedio 
de cumplimiento (3,8). Disminuye  aun más el porcentaje de alto desempeño a 36% de empresas hoteleras 
cuando se trata de contribuir con campañas que mejoren la salud de empleados, familiares y sociedad, 
mientras que el 45% no lo hace nunca o casi nunca (i4). Se consigue así un promedio de incumplimiento 
(2,8).
	
	 Si se trata de condiciones de trabajo, calidad de vida y jornada de trabajo (indicador 2.6), la mayor 
parte de las empresas hoteleras (81%) cumple en alto nivel con el pago y registro de horas extras (i1). 
Asimismo, un alto porcentaje (71%) cuenta con normas para enfrentar el acoso moral y sexual, pero aún existe 
13% de empresas que claramente incumple (i2). El 42% demuestra alto cumplimiento al desarrollar programas 
para mejorar el medio ambiente de trabajo, mientras que  en el 32%  de los casos es moderado porcentaje y 
en el 26% hay incumplimiento en este aspecto (i3). En cuanto a ser reconocida en el sector sobre la buena 
gestión al respecto, el 68% considera que logran un alto desempeño al un referente y el 26% observa un 
cumplimiento moderado (i4).  Estos dos últimos ítems generan promedios de moderado cumplimiento (3,3 y 
3,9, respectivamente).
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Tabla 8. Cumplimiento del tema 2:  Prácticas de trabajo
	 

2.1:  Relación con los empleados Incumplim. Moderado Alto Promedio

1.	 Facilita canales para recibir sugerencias, opiniones y quejas sobre las 
condiciones de trabajo

0,0 3,2 96,8 4,6

2.	 Cuenta con políticas y procedimientos escritos que rigen su sistema de gestión 
de  relaciones laborales 

16,1 6,5 77,4 4,0

3.	 Evalúa los resultados de su sistema de gestión en lo que concierne a las 
relaciones laborales, buscando oportunidades de mejora continua internamente 
y entre sus socios comerciales

9,7 12,9 77,4 4,0

4.	 Es reconocida en el mercado por sus prácticas de gestión con sus empleados 
y tiene influencia entres sus socios comerciales

22,6 12,9 64,5 3,6

2.2: Remuneración y beneficios Incumplim. Moderado Alto Promedio
1.	 Además de la remuneración mínima legal, ofrece beneficios sociales como 

salud y seguro de vida, etc., a empleados y sus familiares 32,3 12,9 54,8 3,5

2.	 Cuenta con un plan de cargos y salarios transparente y procedimientos claros 
de promoción de los empleados. 6,5 0,0 93,5 4,5

3.	 Comprueba la satisfacción de sus empleados sobre la  compensación y 
beneficios 19,4 12,9 67,7 3,8

4.	 Atrae talento y es buscado como un lugar de trabajo de muchos profesionales 16,1 29,0 54,8 3,6

2.3: Compromiso con el desarrollo profesional   Incumplim. Moderado Alto Promedio

1.	 Ofrece a los empleados capacitación y formación continua para llevar a cabo 
sus operaciones 

22,6 22,6 54,8 3,5

2.	 Adopta políticas que incentivan al desarrollo profesional (becas, formación 
específica para los aprendices, competencias específicas)

41,9 25,8 32,3 2,8

3.	 Ofrece incentivos a los empleados para que adquieran más conocimientos, 
aumentando su potencial de empleabilidad independientemente de su función

35,5 19,4 45,2 3,1

4.	 Es un referente en el mercado por sus buenas prácticas de desarrollo 
profesional, especialmente entre sus socios comerciales 25,8 3,2 71,0 3,7

2.4: Comportamiento frente  a despidos y empleabilidad Incumplim. Moderado Alto Promedio
1.	 Sigue la legislación y  adopta prácticas de despido y jubilación transparentes 

y de apoyo al trabajador próximo a jubilarse
19,4 6,5 74,2 3,7

2.	 Implementa políticas de despido y jubilación basadas en evaluación por 
competencias técnicas y comportamentales, garantizando la impersonalidad 
de la decisión.

35,5 19,4 45,2 3,0

3.	 Ofrece apoyo (recolocación, extensión de beneficios, formación etc.) al 
trabajador desvinculado, más allá de lo exigido por la legislación   

45,2 12,9 41,9 2,8

4.	 Influye en el  desarrollo de buenos procesos relacionados con despidos y 
prácticas de jubilación e impulsa al sector en ese sentido

48,4 16,1 35,5 2,7

2.5: Seguridad de los trabajadores Incumplim. Moderado Alto Promedio

1.	 Mantiene un comité para la prevención de accidentes para exigencias de la ley 9,7 3,2 87,1 4,4
2.	 Adopta procedimientos acompañados de indicadores de desempeño para 

identificar  riesgos de salud y seguridad para todos los procesos y proyectos 12,9 6,5 80,6 4,1

3.	 Desarrolla programas que tienen como objetivo reducir los riesgos y mejorar  
el entorno de trabajo que disfrutan los empleados y contratistas 12,9 22,6 64,5 3,8

4.	 Organiza campañas destinadas a la mejora de la salud no sólo de los 
empleados y sus familias, sino de la sociedad en general 45,2 19,4 35,5 2,8

2.6: Condiciones de trabajo, calidad vida y jornada de trabajo Incumplim. Moderado Alto Promedio
1.	 Paga y registra regularmente las horas extras para todos los empleados, 

incluidos los directivos y ejecutivos
12,9 6,5 80,6 4,1

2.	 Cuenta con normas para combatir situaciones de acoso moral o sexual las 
cuales son divulgadas y debidamente tratadas (denuncia anónima y pronta 
resolución)

12,9 16,1 71,0 4,1

3.	 Desarrolla programas que tengan como objetivo la mejora del ambiente de 
trabajo que beneficien a los empleados y proveedores de servicios (manejo 
se estrés, nutrición, equilibrio trabajo-familia, entre otras)

25,8 32,3 41,9 3,3

4.	 Es referente de buenas prácticas relacionadas a la calidad de vida y jornada 
de trabajo equilibrada 6,5 25,8 67,7 3,9

Fuente: Elaboración propia sobre la base de los datos de la encuesta
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	 El promedio agregado a nivel de indicadores en el gráfico 3, refleja un moderado cumplimiento en 
todos a excepción del referido a la relación con los empleados que denota el mejor desempeño (4,1).  Se 
resalta como el menos valorado, el concerniente al comportamiento de las empresas frente a los despidos y 
empleabilidad (3,0). En promedio el tema arroja un valor de cumplimiento moderado (3,6).

Gráfico 3: Promedio por indicador de cumplimiento del tema de prácticas laborales

Fuente: Elaboración propia sobre la base de los datos de la encuesta

3.3.	 Tema 3: Cuestiones relativas al consumidor

	 En este tema se tratan los indicadores de relaciones con el consumidor (indicador 3.1) y los impactos 
derivados del uso de los servicios (indicador 3.2), los cuales se resumen en la tabla 9. Así, profundizando 
en las relaciones con el consumidor (indicador 3.1) casi la totalidad (97%) de las empresas hoteleras tienen 
un alto desempeño al  mantener canales de comunicación para recibir y responder a quejas y opiniones del 
consumidor (i1). Igual tendencia se observa en el 94% de empresas que poseen procedimientos que guían 
la atención, la protección y el respeto a la privacidad y monitoreo de la satisfacción del consumidor (i2). Es 
también resaltante el alto porcentaje (87%) que involucra a todas las áreas en la tarea de mejorar la atención 
y satisfacción del cliente (i3%). Se mantiene el mismo comportamiento (87%) cuando se trata de influir entre 
sus pares en la mejora de la calidad del servicio al huésped (i4). En todos ítems se verifican altos promedios 
(4,8; 4,7; 4,4 y 4,4).

	 Al considerar los impactos derivados del uso de los servicios (indicador 3.2), el 81% de las empresas 
hoteleras demuestra alto cumplimiento al garantizar la salud y seguridad de sus clientes a través de símbolos 
y programas (i1) evidenciando un alto promedio (4,2). Solo un poco más de la mitad de las empresas (55%) 
hacen lo propio al considerar la opinión de sus huéspedes a través de foros y otros canales para discutir 
posibles mejoras en función de su salud y seguridad y un 26% lo hace de forma moderada (i2). Menos de 
la mitad de las empresas (48%) expone un alto cumplimiento al analizar los productos y servicios con alto 
impacto y sustituirlos por productos/servicios sostenibles; el 32% lo hace de forma moderada  (i3). Estos dos 
últimos muestran promedios de cumplimiento moderado (3,6 y 3,4).  En cuanto a programas de reformulación 
de servicios que tiendan a alcanzar cero impacto negativo, escasamente el 23%  expone un alto desempeño 
y para 45% no es relevante arrojando incumplimiento; el 32% presenta un cumplimiento moderado (i4). 
Obviamente el ítem arroja promedio de bajo cumplimiento (2,6).
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Tabla 9. Cumplimiento en el tema 3:  Cuestiones relativas al consumidor
	 	 	 	   

3.1: Relacionamiento con el consumidor                                                  Incumplim. Moderado Alto Promedio
1.	 Mantiene canales de comunicación para recibir y direccionar sugerencias, 

quejas, opiniones y satisfacción del cliente.
0,0 3,2 96,8 4,8

2.	 Posee procedimientos para la atención, protección de la privacidad y 
conocimiento de los niveles de satisfacción  del  cliente 

3,2 3,2 93,5 4,7

3.	 Involucra a todas las áreas (departamentos, foros, quejas, etc.)  en busca de la 
mejora continua de la atención y satisfacción de los  clientes 3,2 9,7 87,1 4,4

4.	 Incentiva al aumento de la calidad de servicio al cliente entre sus pares y dentro 
del contexto regional 3,2 9,7 87,1 4,4

3.2:  Impactos derivados del uso de los servicios                       Incumplim. Moderado Alto Promedio
1.	 Transmite la información de seguridad vital a través de símbolos y  programas 

especiales centrados en la salud y seguridad del cliente 
9,7 9,7 80,6 4,2

2.	 Mantiene foros y diálogos con los usuarios para discutir posibles mejoras y 
cambios para  una reducción de los daños y mejorar la seguridad de los servicios

19,4 25,8 54,8 3,6

3.	 Analiza  la gama de productos y servicios para  sustituir los que tengan alto 
impacto negativo por servicios/productos sostenibles o  soluciones con un 
menor impacto ambiental

19,4 32,3 48,4 3,4

4.	 Desarrolla programas avanzados de reformulación de gama de servicios 
destinados a alcanzar un impacto negativo igual o cercano a cero 45,2 32,3 22,6 2,6

Fuente: Elaboración propia sobre la base de los datos de la encuesta

	 El agregado por indicadores en el gráfico 4, evidencia un excelente desempeño en cuanto a las rela-
ciones con el consumidor (4,6) y moderado en función de la atención a los impactos derivados del uso de los 
servicios hoteleros (3,5). El tema presenta en promedio un alto cumplimiento (4,0), influido claramente por el 
primer indicador.

Gráfico 4: Promedio por indicador de cumplimiento del tema de cuestiones relativas al consumidor

Fuente: Elaboración propia sobre la base de los datos de la encuesta

3.4.		 Tema 4: Participación en la comunidad y su desarrollo

		  El tema relacionado con la participación en la comunidad y su desarrollo involucra los indicadores: 
gestión de impactos de la empresa en la comunidad (indicador 4.1), compromiso con el desarrollo de la 
comunidad y acciones sociales (indicador 4.2) y apoyo y desarrollo de proveedores locales (indicador 
4.3). La tabla 10 incorpora los correspondientes resultados.

	 La gestión de impactos en la comunidad (indicador 4.1), arroja que el 58% de las empresas hoteleras 
se preocupa por estudiar el impacto de sus actividades en la comunidad con un alto cumplimiento y un 29% 
lo hace de forma moderada (i1). El 48% está vinculado a un alto cumplimiento al contar con políticas de 
relacionamiento con la comunidad, el 26% lo hace de forma moderada y en la misma magnitud incumple otro 
grupo de empresas (i2). Igualmente un 48% se involucra en el desarrollo económico, social o cultural de la 
comunidad con alto desempeño, mientras que el 32% lo hace moderadamente (i3). En estos tres ítems se 
obtienen promedio moderados (3,7; 3,4 y 3,5, respectivamente). Ahora bien, sólo el 42% tiene alto desempeño 
al participar regularmente en comités con representantes de la comunidad para la toma de decisiones que les 
afecte y para el 42% esto no es relevante, evidenciando franco incumplimiento (i4). Por supuesto  se espera un 
bajo promedio (2,9) que denota incumplimiento.
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Por otra parte, el compromiso con el desarrollo de la comunidad y acciones sociales (indicador 
4.2) muestra alto cumplimiento en apenas el 29% cuando se trata de  promover acciones sociales, mientras 
que casi la mitad (48%) lo hace de forma moderada, demostrando un promedio (3,4) de cumplimiento medio 
(i1). Desmejora el porcentaje pues solo hay alto  cumplimiento (26%) al considerar la  formalización de su en 
procedimientos y políticas de inversión social, al tiempo que el 29% representa un cumplimiento moderado, en 
contrapartida al  45% que incumple (i2). Apenas el 23% tiene alto desempeño al integrar en su estrategia de 
negocio las inversiones comunitarias, el 36% moderadamente y el 42% no lo hace nunca o casi nunca (i3). 
Escasamente el  26% demuestra alto cumplimiento al articular alianzas con otras empresas para el desarrollo 
de la comunidad y  casi la mitad (48%) incumple (i4). Se consiguen en los tres últimos ítems  promedios de 
incumplimiento (2,6; 2,7 y 2,6, respectivamente).

En cuanto al apoyo al desarrollo de proveedores (indicador 4.3), el 36% realiza acciones para 
promover su desarrollo técnico con alto desempeño, en contraste con el 52% que  incumple (i1). En este caso 
se obtiene un bajo promedio. El 65% expone un alto cumplimiento cuando se cuenta con políticas de compra 
que favorecen a los proveedores locales y 23% lo expone de forma moderada (i2).

Solo el 52% motiva a sus proveedores para que apoyen a sus socios comerciales denotando alto 
cumplimiento, mientras que el 26% lo hace moderadamente (i3). Estos dos últimos ítems reflejan un moderado 
cumplimiento (3,7 y 3,3, respectivamente). Finalmente, apenas 32% ostenta alto cumplimiento al tratar de 
animar a los proveedores a participar en proyectos ambientales locales, en contraposición al 52% que no lo 
hace (i4). En este ítem también se percibe incumplimiento (2,8).

Tabla 10. Cumplimiento en el tema 4:  participación en la comunidad y su desarrollo

4.1: Gestión de impactos de la empresa en la comunidad Incumplim. Moderado Alto Promedio

1.	 Estudia el impacto que sus actividades causan en la comunidad en pro de minimizar 
los efectos negativos

12,9 29,0 58,1 3,7

2.	 Cuenta con una política de relacionamiento con la comunidad del entorno, obligándose 
a comunicar en forma anticipada la ocurrencia de eventos críticos y cambios en su 
estructura de operación

25,8 25,8 48,4 3,4

3.	 Diversifica su actuación en la comunidad involucrándose en el desarrollo económico, 
social y/o cultural (por ejemplo, contratando mano de obra local,  viviendas, 
carreteras, escuelas, guarderías, problemas comunitarios)

19,4 32,3 48,4 3,5

4.	 Mantiene un comité con representantes de los residentes de la comunidad que se 
reúne regularmente y cuyas discusiones y decisiones se remiten a la alta dirección 41,9 16,1 41,9 2,9

4.2.	 Compromiso con el desarrollo de la comunidad y gestión de acciones 
sociales 

Incumplim. Moderado Alto Promedio

1.	 Empresa y empleados hacen acciones sociales en forma oportuna, o actúa en ciertas 
oportunidades en respuesta a peticiones externas

22,6 48,4 29,0 3,1

2.	 Cuenta con procedimientos o políticas de inversión social formal, definiendo áreas de 
inversión  en su toma de decisiones 45,2 29,0 25,8 2,6

3.	 Integra las intervenciones comunitarias con su estrategia de negocio. 41,9 35,5 22,6 2,7
4.	 Se articula con otras empresas a favor del desarrollo de la comunidad 48,4 25,8 25,8 2,6

4.3  Apoyo y  desarrollo de proveedores                                                 Incumplim. Moderado Alto Promedio

1.	 Promueve acciones conjuntas con los proveedores buscando su desarrollo técnico 
gerencial 51,6 12,9 35,5 2,9

2.	 Cuenta con una política de compras establecida que favorece a  proveedores locales 12,9 22,6 64,5 3,7
3.	 Motiva a sus proveedores a replicar las buenas prácticas con sus socios comerciales 22,6 25,8 51,6 3,3
4.	 Anima a sus proveedores a apoyar proyectos ambientales locales 51,6 16,1 32,3 2,8

Fuente: Elaboración propia sobre la base de los datos de la encuesta
 

	 El agregado de indicadores en el gráfico 5, da clara muestra del bajo desempeño en cuanto 
al compromiso con el desarrollo de la comunidad y gestión de acciones sociales (2,8). El resto de 
indicadores muestra un desempeño moderado. El tema en conjunto se encuentra en un nivel moderado 
de desempeño (3,1).
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Gráfico 5: Promedio por indicador de cumplimiento del tema de participación en la comunidad

Fuente: Elaboración propia sobre la base de los datos de la encuesta

Para finalizar, el gráfico 6 reune el total de temas e indicadores. En ese sentido,  se observa, a nivel de 
indicadores promedios de alto cumplimiento solamente en cuestiones relativas al consumidor (4,6), relación 
con empleados (4,1) y monitoreo del impacto en los derechos humanos (4,0), mientras que el menos valorado 
está relacionado con la participación de la empresa en la comunidad (2,8). Con promedios moderados se 
encuentran el resto de indicadores. A nivel agregado de temas el mejor desempeño lo nuestra las cuestiones 
relacionadas con el consumidor (4,0), seguido por derechos humanos (3,9), prácticas de trabajo (3,6) y 
participación en la comunidad y su desarrollo (3,1).  

Gráfico 6: Cumplimiento en temas e indicadores de la dimensión social

Fuente: Elaboración propia sobre la base de los datos de la encuesta
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Conclusión:

	 El sector hotelero del municipio Libertador del estado Mérida está marcado por la existencia de hoteles 
sin categoría, seguido por la categoría de tres estrellas y no existen entidades de cinco estrellas. 

	 En cuanto al comportamiento socialmente responsable, los temas de  derechos humanos, practicas de 
trabajo y participación en la comunidad y su desarrollo, demuestran un moderado cumplimiento. Sólo se observa 
alto cumplimiento, en el caso del tema relacionado con cuestiones relativas al consumidor, sensiblemente 
influido por las relaciones con los consumidores más que por la preocupación por el impacto del uso del 
servicio hotelero.

	 A nivel de indicadores dentro de estos temas, resaltan los vinculados a las relaciones con consumidores 
(del tema cuestiones relativas al consumidor), relaciones con trabajadores (del tema prácticas de trabajo) y 
el monitoreo del impacto de las actividades de la empresa en los derechos humanos (del tema derechos 
humanos) que demuestran alto desempeño. En oposición se encuentra el correspondiente al compromiso con 
la comunidad y su desarrollo (del tema participación en la comunidad) que resultó con la más baja valoración 
o incumplimiento.

	 La mayoría de los indicadores demuestran un cumplimiento moderado, dejando intuir la necesidad de 
concebir planificadamente esfuerzos para mejorarlos, lo cual conllevaría a beneficios de diversa índole.  Por 
ejemplo, disminuir el trabajo infantil y trabajo forzoso y verificar su cumplimiento entre sus socios comerciales, 
contribuye también empoderar a los actores para los efectos de participar en el diseño de leyes al respecto. El  
desarrollo profesional, es una inversión en capital humano e incluso más allá de la jubilación y más allá de la 
propia empresa con lo que se obtiene mayor capacidad, competencias, compromiso, lealtad y productividad 
por parte del trabajador, al tiempo que la empresa será un polo de atracción de los mejores empleados. Ante 
situaciones críticas en los mercados, las competencias que detente el  recurso humano a la hora de tomar 
decisiones, ofrecen mayor probabilidad de éxito en la adaptación a las dinámicas económicas, sociales y 
políticas.

	 Asimismo, relacionado con cuestiones relativas al consumidor, el sector hotelero al esmerarse por 
ofrecer productos y servicios que reduzcan el impacto ambiental, que faciliten el reúso y el reciclaje, servicios 
y productos con larga vida útil, etiquetado según las normas, así como mecanismos de disposición final 
y suministro de información apoyado científicamente, logra reconocimiento, posicionamiento, satisfacción y 
lealtad. Entra en juego la calidad de los servicios que en el ramo hotelero es fundamental y lo que conecta 
directamente con actividades de investigación, desarrollo e innovación responsable. En este caso, el huésped 
reconoce los esfuerzos que hace la empresa hotelera y la premia a través de su lealtad. 

	 Con respecto a la participación en la comunidad y su desarrollo, es en este punto donde se demuestran 
las mayores debilidades. Ahora bien, las inversiones sociales que realice la empresa hotelera deben estar 
planificada estratégicamente e, idealmente, pensando en las sinergias que tales inversiones pueden aportar al 
propio negocio, propiciando programas institucionales que apunten al desarrollo de capacidades, generación 
de renta, educación o capacitación. Se trata de conocer y comprender las necesidades de la comunidad y sus 
prioridades, haciendo compatibilizar objetivos mutuos en lo cual es útil participar, por ejemplo, en los comités 
o consejos comunales u ONG. 

	 En relación al apoyo a proveedores locales, en general, esta circunstancia tiende a propiciar el 
emprendimiento, conductas éticas en el sector, asegura el desarrollo y mejora de procesos de forma socialmente 
responsable además de que los proveedores locales garantizan el suministro. El apoyo a proveedores puede 
hacerse también a través de financiamientos, asesoría, capacitación o apoyo a nuevos emprendimientos, pues 
la eficiencia del proveedor repercutirá en la propia eficiencia de la empresa. 
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