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La responsabilidad social de la gerencia

desarrollo turistico en zonas|

cultural como plataforma del

costeras venezolanas*

Resumen: EL propésito del estudio fue analizar la responsabilidad
social de la gerencia cultural como plataforma del desarrollo turistico
en zonas costeras. La investigacion se evidencia en el paradigma
positivista y corresponde a una investigacion cuantitativa,
descriptiva y de campo. La poblacion estuvo constituida por 35
gerentes de los hoteles 5 estrellas que se encuentran ubicados en
la zona costera venezolana, realizandose un censo poblacional.
Para recabar los datos fue aplicado un instrumento conformado por
60 ftems. Al instrumento se le calculd la validez de contenido, a
través del juicio de expertos, ademas de la validez discriminante, la
confiabilidad por medio del método Alfa de Cronbach el cual arrojo
como resultado 0.96. El procesamiento de los resultados se efectud a
través de una estadistica descriptiva. Los resultados demuestran que
la mayoria de la poblacion objeto de estudio posee las herramientas
necesarias como evidencias de responsabilidad social de la gerencia
cultural. Asimismo, se establecieron lineamientos gerenciales para
el cumplimiento de la misma.

Abstract: The main purpose of this study was to analyze the social
responsibility of cultural management as a platform for tourism
development in coastal zones. Based on the positivist paradigm,
this is a quantitative, descriptive and field research. Having made a
population census, the study population consisted of 35 managers
from five-star hotels located in the Venezuelan coastal zone. An
instrument of 60 items was used to gather the required data. The
instrument’s validity content was calculated by judgment of experts,
as well as by discriminant validity; the reliability, calculated by the
Alfa de Cronbach method, was 0.96. Descriptive statistics was used
for the processing of the results, and these demonstrated that most
of the study population has the tools required as evidence of social
responsibility of cultural management. Some managerial guidelines
were also established for its fulfillment.ss.
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Introduccion

La responsabilidad social como principio se encuentra dentro de los valores
relevantes de las organizaciones en el mundo actual, siendo analizada en varias
ocasiones bajo la concepcion de que viene o es producto de la desigualdad
entre paises, generada a través de a globalizacion, el deterioro del ambiente, la
desigualdad social, entre otros aspectos. De alli, que revisar esta conceptualizacion
dentro del campo de la gerencia cultural resalta también el auge que el factor
social ha venido experimentando a nivel mundial, en las Gltimas décadas.

Por otro lado, el avance del turismo en el mundo, ha propiciado el surgimiento de
estudios descriptivos y analiticos que pretenden explicar las caracteristicas esenciales
de dicho fenémeno y sus consecuencias. No sdlo de indole social y econdmica, sino
también de carécter cultural, ya que por medio de él, y de una forma agradable, es
posible adquirir nuevos conocimientos y obtener nuevas experiencias.

Muchos paises de Latinoamérica han optado por el turismo para potenciar su
desarrollo econdmico, en virtud de los indudables efectos benéficos que éste
brinda, y que se manifiestan fundamentalmente en su contribucion a la balanza
de pagos, la creacion de empleos y el impacto positivo que tiene sobre otras
ramas de la actividad econémica.

Con esta alta incidencia y aumento casi desmesurado de la actividad turistica, se
han desarrollado, instalado y edificado grandes hoteles de categoria 5 estrellas
en el pais, lo cual ha generado en si un mayor porcentaje de ingresos econdmicos
por parte de la demanda turistica, sin embargo, este aumento positivo también
ha generado una cantidad de caracteristicas negativas que en una ironia ciclica
lleva a una degeneracion social y del desarrollo turistico.

La responsabilidad social de la gerencia cultural es, sin embargo, una alternativa
eficiente para contrarrestar los efectos negativos que el desarrollo hotelero
turistico ha producido en el pais. Con este propésito, se realizd un estudio para
determinar, examinar y analizar las evidencias de esta variable en los gerentes
de las empresas hoteleras estudiadas.

Situacion problematica

En las dltimas décadas del Siglo XX e inicios del Siglo XXI ha venido
destacandose y se le hace seqguimiento al impacto causado por los cambios
econoémicos, politicos, tecnolégicos y sociales generados a partir de la
globalizacion; transformando de alguna manera, la concepcion y la vision que
el hombre tenia frente al mundo, en el cual pasa de ser un individuo aislado
hasta formar parte integrante de un ente social, en donde tiene el deber moral
de incluirse dentro de la problematica que requiere ser resuelta por todos los
entes organizacionales involucrados en el proyecto.

No obstante, son diversas las teorias que han dejado plasmado con claridad
el paso del desempefio individual al desarrollo de una vida colectiva, razon
por la cual se hace necesario definir un conjunto de reglas de juego que




Magdalena ® Clio América .sidad dSBMaaE: Lena '.érica e Universidad del del Magdalena ® Clio América

permitan la posibilidad de establecer una convivencia pacifica, respetando las
individualidades de cada ser humano, pero aceptando la necesidad de convivir
en grupo, surgiendo, entonces, la vida social del ser humano como integrante
de esa sociedad que cada dia exige ese reagrupamiento.

Es precisamente dentro del grupo de intereses y elementos generados producto
de la convivencia, donde surgen los valores sociales, sobre los que se construye
una estructura normativa de derechos, permisos y prohibiciones que al ser
acatadas, hacen viable la vida en sociedad. Todo esto indica una aspiracion de
velar no sélo por el cumplimiento de las normas comunitarias, sino también por
la satisfaccion de las necesidades mas fundamentales de todos los individuos;
naciendo el concepto del orden social o control social, dando a entender la
existencia de un ente social responsable del orden y bienestar de un grupo.

De alli, que la Responsabilidad Social se manifiesta de manera consciente en
cada persona adulta cuando logra tomar conciencia de que tiene el deber y la
capacidad de responder ante los otros. Asi, la tarea de la educacién, como un
espacio artificial de convivencia, es permitir y facilitar el crecimiento de las
personas como seres humanos que se respetan a si mismos y a los otros, con
conciencia social y ecoldgica, de manera que puedan actuar con responsabilidad
y libertad en la comunidad a la cual pertenecen (Lepeley, 2001).

Por lo tanto, es necesario educar sistematica e intencionadamente para la
Responsabilidad Social y para una conducta socialmente responsable. Esto implica
una propuesta de aprendizaje que involucre todas las formas de inteligencia,
generando y desarrollando actitudes y comportamientos destinados a hacer més
dichosa y productiva la convivencia con los demas, actitudes y comportamientos
que no se aprenden de la forma tradicional en que se aprenden muchas cosas en
la escuela. Se aprenden involucrando tanto la mente como el cuerpo, el intelecto
y las emociones, el trabajo individual y en equipo y donde el Estado o gobierno
nacional y local, también estan en el deber de dictar sus directrices.

Es el Estado el ente encargado de cumplir con un papel social general, basado
en mltiples sistemas, programas y mecanismos quien designa grupos y personas
responsables de asumir estas funciones y conseguir los medios necesarios para
cumplir con sus responsabilidades, en lo que podria definirse como la funcion
social que le corresponde desempeiiar. Queda claro que si bien cada individuo
debe aportar sus capacidades individuales al logro de su bienestar, también es
evidente que cuando se trata de la colectividad, es el Estado el primer responsable
de su satisfaccion y desarrollo.

Por lo tanto, la funcion social de la nacién debe enfocarse en la blsqueda
del desarrollo integral de la sociedad, lo que equivale a atender a todos los
individuos en su comunidad sin excepcion y a cada individuo en sus propias
dimensiones, traduciéndose en la idea de un ente que debe obtener resultados
posibles de generar beneficios para ser distribuidos a los ciudadanos a fin de
satisfacer sus necesidades individuales y colectivas; naciendo el concepto de
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responsabilidad social, siendo el Estado el principal protagonista. Por lo tanto,
el papel a cumplir no es (nico, pues toda organizacidn tiene también una razdn
social y un objetivo principal definido por su misién, que nadie discute.

Ante esta premisa, Séez (2001), sostiene que la Responsabilidad Social es la
capacidad y obligacion de responder ante la sociedad como un todo, por acciones
u omisiones y que se ejerce, cuando corresponde, desde alguna persona hacia todas
las otras. La capacidad de responder esta dada por los recursos con que cuenta
la persona, ya sean de indole personal, recibidos por la herencia, adquiridos por
la educacion, por el propio esfuerzo o puestos a su disposicion por terceros; la
obligacion de responder esta dada por convenios, pactos, contratos, convicciones
politicas, morales o religiosas. Seg(n la capacidad de accidn, la Responsabilidad
Social es mayor o menor. Asi, cuando los efectos de las acciones u omisiones
alcanzan a muchas personas, se dice que la Responsabilidad Social es alta.

Estas ideas aunadas al cambio significativo experimentado por la escala de
valores del ser humano y a los nuevos modelos ideolégicos y politicos; han
incidido de manera directa en el comportamiento humano y en la concepcién
de los empresarios y lideres de instituciones de todo tipo sobre la manera de
gerenciar y administrar sus organizaciones.

La Gerencia cultural no escapa de este contexto, ya que como rama de la
administracion activa, informa y capacita a los trabajadores culturales para
resolver problemas de comunicacion en el medio en que se desenvuelven, por
ello, la gerencia cultural se transforma en el eje operativo de los lineamientos que
en esta materia, son generados por los 6rganos gubernamentales competentes.
Por lo que consolidar equipos de trabajo que gestionen la responsabilidad social
de la gerencia cultural en el pais, especificamente en el sector hotelero, permitira
promover y desarrollar el turismo en las zonas costeras de Venezuela, tomando
como fundamento la necesidad que existe de profesionalizar esta funcion. Pues,
solo con una verdadera gestion cultural participativa se puede llevar adelante
una labor como esta, que requiere de una exigente planificacion.

Por otro lado, los beneficios del desarrollo turistico para cualquier pais son
evidentes: generacion de empleo e incremento de salarios reales; construccion
de hoteles; apartamentos y viviendas; construccion de infraestructura
(carreteras, aeropuertos, puertos, servicios de agua y electricidad) para el
acondicionamiento de los servicios turisticos; desarrollo de industria de
servicios (restaurantes, tiendas, transporte, hoteleria, entre otros.); inversion
en seguridad; en educacion (atencion al cliente, idiomas, capacitacion);
desarrollo de la industria del entretenimiento (parques de diversion, cines,
casinos, discotecas, bares, espectaculos); mejor y mas estructurada proteccion
del medio ambiente; y en suma, mejor calidad de vida.

En el momento de hacer referencia al sector turistico venezolano, es comin
afirmar que no es la primera industria del pais, tanto en su aportacion al
Producto Interno Bruto (PIB) como en el empleo. En efecto, no se trata
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del sector mas relevante de la economia nacional, alin y conociendo el
verdadero potencial como destino turistico que se posee; una linea de costas
de las mas extensas en el Mar Caribe, alejada de la linea de huracanes que
azotan otros destinos turisticos internacionales, poseedora de una variedad
(nica de escenarios y riquezas naturales, asi como la agradable hospitalidad
latinoamericana, reconocida mundialmente.

Estas afirmaciones, destacadas por muchos autores a lo largo de la historia
turistica nacional han servido para ser comparadas con el languido pero gradual
crecimiento de los consorcios hoteleros a nivel nacional, los cuales a través
de sus servicios y mercadeo turistico habrian logrado satisfacer de manera
paulatina la amplia demanda turistica del pais, la cual sin embargo no siempre
ha beneficiado a las comunidades residentes en estas zonas.

Al respecto, Francesc (2003) puntualiza que el turismo puede crear puestos
de trabajo y relanzar economias deprimidas, pero también puede ir en
detrimento de otras actividades econémicas, destruir el entorno y contribuir
a la destruccion del mercado de trabajo.

Ademas afirma que la explotacion turistica de un territorio puede llegar a poner
en peligro el entorno, si no se planifica con prudencia, en especial en los lugares
més fragiles. Se trata de alcanzar el equilibrio entre la proteccion del medio y
el desarrollo del turismo en beneficio de todos, y en especial de los residentes
y propietarios actuales: hay que buscar, en primer lugar, un equilibrio entre el
ser humano y el entorno ambiental y sociocultural. De este equilibrio y de su
perdurabilidad se desprendera el modelo de desarrollo turistico; nunca al revés.

La mentalidad de las empresas del sector turistico y de los mismos turistas, de
ofrecer y obtener todo al mas bajo precio, y el alto nivel de competencia de
costes que reina en el sector, ejercen una gran presion sobre los salarios de los
empleados y sobre los diferentes servicios en el pais destino, lo que a su vez,
empeora las condiciones sociales y laborales. La presion del mercado no puede
conducir a la idea general de que el cumplimiento de la responsabilidad social
de una empresa implica una desventaja competitiva para la empresa.

Segin Pelekais y Ferrer (2007), el siglo XXI ha marcado una fuerte tendencia
por todo lo relacionado con una tematica de gran interés para las empresas,
la responsabilidad social de las organizaciones, la cual aflora ciclicamente, en
funcion de la evolucion coyuntural de la economia, los mercados financieros, los
conflictos sociales y cambios de regulaciones; convirtiéndose en una profunda
necesidad. Siendo una responsabilidad verdadera de contenido econdmico,
legal, social y moral en un sentido amplio; éste contenido debe ser: primero,
la creacion de valor social que incluya el valor econdmico para sus propietarios
y, en segundo lugar, la contribucion al bienestar de toda una sociedad.

Para dar paso a tal tipo de desarrollo es necesario iniciar un proceso de
cambio de actitud, tanto en las empresas turisticas como entre los viajeros
y la poblacién local.
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La demanda por viajes, de acuerdo con los principios de responsabilidad
social, crece y ofrece un potencial nada desdefable: estudios realizados por el
Studienkreis fiir Tourismus und Entwicklung en Alemania, han mostrado que, al
menos, un 40% de la poblacion tiene interés por viajes de caracter alternativo.
Es decir, que queda mucho potencial por aprovechar.

Es importante informar y sensibilizar a los clientes respecto a la RSO; al mismo
tiempo, la industria turistica debe tener el valor de ofrecer transparencia y
claridad en cuanto al trasfondo social de sus ofertas. De esta manera, los
clientes pueden tomar decisiones responsables sobre sus viajes y, asi, fomentar
el crecimiento del mercado del turismo “justo”.

Basamento teodrico referencial

Responsabilidad Social

Como lo menciona Guedez (2002), la primera responsabilidad de una empresa
ante la sociedad es cumplir con su misién econémica de satisfacer las necesidades
y expectativas de sus clientes a través de la produccion de bienes y servicios,
aunque recordando que la riqueza es de origen natural y finalidad social. Es asi
como, en el mismo momento de su formacidn y localizacion, asume un conjunto
de responsabilidades. En primera instancia con el cumplimiento de las leyes
que le atafien directamente relativas a: obligaciones con el pais, el estado o
municipio o con la contratacion de empleados; entre otras, derivandose de su
deber de promover el bien comln de las comunidades a las cuales pertenece.

Las empresas también asumen responsabilidades para con la sociedad en
la que se inserta, pues no todo se resuelve legislando. En primer término
tienen la responsabilidad de no perjudicar el medio ambiente como efecto
colateral de su actividad econdmica en funcion de la conservacion humana;
pero adicionalmente, dada su mision social, las empresas deben colaborar
en la proteccion del medio ambiente, al menos en su entorno comunitario,
garantizando el sano desempefio de sus actividades en la zona.

De alli que para poder clarificar lo expresado, se definira el término de acuerdo
con la opinién de diversos autores, entre ellos Carneiro (2004) el cual sostiene
que la responsabilidad social es la integracion voluntaria, par parte de las
empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus operaciones
comerciales y sus relaciones con sus interlocutores.

Por otro lado para Chiavenato (2006), la responsabilidad social significa el
grado de obligaciones que una organizacién asume por medio de acciones que
proyectan y mejoren bienestar de la sociedad a medida en que busca alcanzar
sus propios intereses. En general representa la obligacién de la organizacién de
adoptar politicas y asumir decisiones y acciones que beneficien a la sociedad.

Asi también, afirma Certo (2001), la responsabilidad social corporativa es la
obligacién que tiene la gerencia de tomar acciones para proteger y mejorar
tanto el bienestar de la sociedad como un todo, asi como los intereses de la




Magdalena e Clio América .sidad d SEMaGE: Lena °.érica ¢ Universidad del del Magdalena ® Clio América

organizacién. De acuerdo a este concepto, un lider debe luchar por alcanzar
tanto las metas de las organizaciones como las metas de la sociedad.

Para la Comision Europea, (2001) ser socialmente responsable no significa
solamente cumplir plenamente las obligaciones juridicas, sino también ir mas
alla de su cumplimiento invirtiendo mas en el capital humano, el entorno y
las relaciones con los interlocutores. La aplicacién de normas mas estrictas
que los requisitos de la legislacion del ambito social, por ejemplo, en materia
de formacion, condiciones laborales o relaciones entre la direccién y los
trabajadores, puede tener también un impacto directo en la productividad.
Abre una via para administrar el cambio y conciliar el desarrollo social con
el aumento de la competitividad.

En funcién de los conceptos mencionados por diferentes autores se puede
decir que la responsabilidad social supone que la empresa, en el ejercicio de su
funcion, ha de tomar conciencia de los efectos reales totales de sus acciones
sobre el entorno social, asumiendo comportamientos que representen una actitud
positiva ante los sectores y agentes con los que interactda.

En referencia a las empresas cooperativas, Tous y Ciruela, (2005) afirman de
una manera mas concreta, y para puntualizar su concepto, que dichas empresas
son socialmente responsables cuando los productos o servicios contribuyen
al bienestar de la sociedad, las actividades que realizan son respetuosas con
el medio ambiente, su comportamiento va mas alld del cumplimiento de la
normativa vigente, los directivos tienen un comportamiento ético con los
asociados, se respetan los derechos y deberes de los asociados y se fomenta el
apoyo a los colectivos més desfavorecidas de las comunidades.

Por otra parte, Cox y Dupret (2001) destaca las ventajas que genera la
responsabilidad social tanto para la organizacién como para la comunidad, entre las
cuales se pueden mencionar: ayuda a estimular la productividad de los trabajadores,
contribuir con la satisfaccion de los clientes, mejorar la imagen y reputacié6n de
la empresa y por supuesto al cumplimiento de las leyes y reglamentos.

En otro orden de ideas, segln Tous y Ciruela, (2005) la responsabilidad social
engloba todas las relaciones contractuales, implicitas o explicitas que la empresa
tiene con aquellos colectivos con los que se relaciona, asi como con la sociedad
en general, tratando de maximizar el beneficia de todas las partes implicadas.
Relaciones que dan lugar a dos tipos de actuaciones: internas (satisfaccion de
las expectativas y objetivos de trabajadores y sus familiares) y externas (entorno
social de las zonas de influencia).

Finalmente, al analizar el concepto de responsabilidad social se deben tener
presente tres aspectos. Advertir, en primer lugar, que el hecho de ser una
empresa u organizacion socialmente responsable es una decision que esta toma
voluntariamente. En segundo lugar, deben cumplir todas las leyes vigentes y
que le sean de aplicacion. Y por ultimo, las organizaciones estan llamadas a ser
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socialmente responsables, desde las grandes empresas hasta las microempresas,
si estas son competitivas y desean asegurar su supervivencia en el mercado.

En este sentido, las empresas del sector turistico, los grandes consorcios
hoteleros asi como cualquier otra empresa, integran en sus estructuras los
intereses de diversos interlocutores internos y externos, asumiendo de forma
espontanea responsabilidades sociales en pro del bienestar comdn.

Responsabilidad social de las empresas ante los agentes
de influencia interna

El éxito a largo plazo de una organizacién a menudo depende de los
conocimientos, habilidades, talento, creatividad innovadora y, especialmente,
de la motivacion de sus empleados o miembros de la organizacion. A medida
que crezca la empresa, se necesitaran personas en las que confiar y delegar
para fortalecer el negocio.

Aunque el respeto por la legislacion relativa a los temas de contratacion,
seguridad y salud en el puesto de trabajo pueda bastar para satisfacer las
necesidades basicas de los trabajadores o asociados, un compromiso visible con
la mejora de sus condiciones de trabajo, con su desarrollo profesional y con su
bienestar personal demostrara que realmente la organizacion los valora como
personas y que considera su contribucién al negocio.

En este orden de ideas, Ferndndez (2005) afirma que la responsabilidad social
de una organizacion se puede evaluar desde el ambito o la dimensidn interna
de la empresa, cual es la politica de la misma en el area de los recursos
humanos, que tipo de contratacion e insercion laboral realiza, como participan
los trabajadores en las decisiones y el nivel de informacion que tienen, que
tipo de formacidn reciben los empleados o asociados, cuales son las medidas
que en materia de seguridad aplican.

En esta investigacion para el tipo de empresa cooperativa, los agentes
de influencia interna son los asociados de las mismas quienes ejercen un
doble rol, duefios y trabajadores.

En tal sentido, dentro de las cooperativas, las practicas responsables en lo social
afectan en primer lugar a los trabajadores o asociados, es decir, su dimension interna,
se refiere a cuestiones como la inversion en recursos humanos, la salud y la seguridad,
y la gestion del cambio, mientras que las practicas respetuosas con el medio ambiente
tienen que ver fundamentalmente con la gestion de los recursos naturales utilizados
en la produccion. Entre los rasgos de responsabilidad social interna se encuentran: la
gestion del recurso humano y la seguridad en el lugar de trabajo (Carneiro, 2004).

Gestion del talento humano

Actualmente, uno de los desafios mas importantes a los que se enfrentan
las empresas es atraer a trabajadores o asociados cualificados y lograr que
permanezcan a su servicio.
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En este contexto, Carneiro (2004) entiende que es responsabilidad de las
organizaciones crear un clima conveniente, asi como poner los medios
necesarios que permitan iniciar medidas tales como: el aprendizaje permanente,
responsabilizacion de los trabajadores o asociados, la mejora de la informacion
en la empresa, un mayor equilibrio entre trabajo, familia y ocio, una mayor
diversidad de recursos humanos, igualdad de retribucion, asi como de
perspectivas profesionales para las mujeres, participacion en los beneficios o
en el accionariado de la empresa, consideracion de la capacidad de insercion
profesional y la seguridad en el lugar de trabajo.

Segin Andrés (2005), la formacion basica, que se va ampliando a lo largo de la
vida de las personas, debe de ser reafirmada y ampliada por las propias empresas
por medio de planes de formacion, fomentando tanto los buenos modales, como
la convivencia con el resto de los trabajadores, el trabajo en equipo, entre
otras. Esta formacion continua de los trabajadores va a favorecer la calificacion,
crecimiento intelectual y, sobre todo, va a crear un "patrimonio personal" que
favorezca su reinsercion laboral motivada por los distintos avatares por los que
puede pasar el trabajador o su empresa.

En el ambito del aprendizaje permanente, Rivera (2002) expresa que las empresas
deben desempeiiar un papel fundamental en varios niveles: contribuir a definir
mejor las necesidades de formacion mediante una asociacion estrecha con los
agentes locales que disefian los programas de educacion y formacion; fomentar el
paso de los jovenes de la vida escolar a la vida laboral, por ejemplo, facilitando
el acceso a puestos de aprendizaje; valorando el aprendizaje, en particular
mediante la acreditacion del aprendizaje.

Salud y seguridad en el lugar de trabajo

La actividad empresarial quedaria deslegitimada por los medios empleados si el
logro u otros objetivos se hicieran sin respetar los derechos humanos, manipulando
0 abusando de las personas. Mas alla de valores éticos, unas buenas condiciones de
trabajo son esenciales para lograr (a calidad de productos y procesos y la consecuente
competitividad. La orientacion bésica al bien comin exige organizar el trabajo de
modo que las personas puedan mejorar y desarrollarse humana y profesionalmente
a través de su trabajo en la empresa, y desde luego no impedirlo.

Andrés (2005) afirma que la evolucion en la mejora de las condiciones de trabajo,
al igual que en las normas de conducta del ser humano, propicia una mayor
preocupacion por la salud. El tipo de trabajo, las nuevas condiciones y el ritmo de
vida a la que son sometidos en estos tiempos los trabajadores o asociados, han
provocado la aparicion de nuevas enfermedades profesionales. De igual forma,
la utilizacion de diversa maquinaria o el sistema de subcontratacion para la
realizaci6n de diversas obras, aumentan los riesgos de accidentes laborales.

Deben las empresas promocionar la salud y la higiene en el trabajo, no
solo porque las diversas inspecciones asi lo recomiendan bajo la amenaza
de distintas sanciones, sino a través de una concienciacion de los propios
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trabajadores o asociados, facilitandoles los diversos controles médicos,
que deben ser anuales, pues a través de ese control de la salud se evitaran
enfermedades que van a propiciar ausencias del puesto de trabajo que
conllevaran mayor coste para las empresas.

Responsabilidad social de las empresas ante los agentes
de influencia externa

Fernandez (2005) explica que en el ambito o la dimension externa de la empresa,
la responsabilidad social se evalda sobre a integracion y colaboracion de la misma
en su entorno local, es decir, con la comunidad , sus clientes, asi como el nivel de
control que tiene la empresa en relacién con los proveedores, si son respetuosos
con los derechos humanos y el medio ambiente y, finalmente, que tipo de medidas
adoptan en el campo del media ambiente para disminuir las externalidades
negativas que genera en el entorno en donde desarrolla su actividad.

La responsabilidad social se extiende hasta las comunidades locales e
incluye, ademas de a los trabajadores, asociados y accionistas, un amplio
abanico de interlocutores: socios comerciales, proveedores, consumidores,
autoridades piblicas y ONG defensoras de los intereses de las comunidades
locales y el medio ambiente.

Comunidades

Segin Cox y Dupret (2001) las empresas pueden y deben aportar su contribucion
al desarrollo de la sociedad, asegurando para ello una justa remuneracion,
seguridad, salud y educacidn a sus trabajadores, con lo cual favorece, en cierta
medida, al desarrollo de la sociedad. Sin embargo, se requiere ir mas alla del solo
cumplimiento de las leyes, es necesario el compromiso de invertir en el desarrollo
de la comunidad , facilitando el acceso a una educacion minima, participando en
proyectos de salud, apoyando la modernizacién de la infraestructura, es decir,
en aportes e inversiones de interés pablico y de beneficia social.

La Comision de las comunidades Europeas (2001) establece que la responsabilidad
social de las empresas abarca también la integracion de las mismas en su entorno
local. Las empresas contribuyen al desarrollo de las comunidades en que se
insertan, sobre todo de las comunidades locales, proporcionando puestos de
trabajo, salarios y prestaciones, e ingresos fiscales.

Tous y Ciruela, (2005) afirman que las cooperativas tienen un compromiso
con la comunidad, como principio sagrado del movimiento cooperativista, el
cual no solo piensa en si mismo sino en todo lo bueno que puede procurarle
a la colectividad local o regional.

Pérez y Gargallo (2005) mencionan una serie de acciones que permiten
incrementar las relaciones con las comunidades, asi como pueden demostrar la
responsabilidad social de las cooperativas hacia las mismas, entre otras estan:
facilitar el empleo y la actividad econdmica en la comunidad local donde esta
ubicada la cooperativa, contribuir a mejorar el medio ambiente del entorno
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de la cooperativa, promocionar productos, servicios y valores que contribuyan
al logro de un entomo social mas humano, facilitar asesoramiento y ayuda
a la comunidad, asi como gestionar asuntos sociales de la comunidad en los
que la empresa es competente, a través de su participacion en proyectos de
desarrollo local y regional.

Proveedores

Servery Villalonga (2005) mencionan que los efectos de las medidas de responsabilidad
social de la empresa no se limitaran a esta, sino que afectaran también a sus socios
econdmicos. Como parte de su responsabilidad social, se espera que las mismas
intenten ofrecer de manera eficaz, ética y ecoldgica los productos y servicios que
los consumidores necesitan y desean. Las empresas deben ser conscientes de que
sus resultados sociales pueden verse afectados por las practicas de sus socios y
proveedores a lo largo de toda la cadena de produccion.

El instituto Ethos de responsabilidad social del Brasil (2004) define como
indicadores para mantener una buena relacion de las empresas con sus
proveedores, entre otros, los siguientes: seleccion y evaluacion de los
proveedores o abastecedores; relacién con trabajadores mercerizados y apoyo
al desarrollo de los proveedores.

Segin Chirinos y Chinchilla (2003) las cooperativas en el cumplimiento del
principio de contribucién con la comunidad, estan llamadas a jugar un papel
determinante en los procesos de desarrollo social y econdmico, en tanto que
estas deben cooperar con otras cooperativas, en todas las formas posibles para
proporcionar mas y mejores bienes o servicios a mayor numero de asociados,
para servir mejor los intereses de la comunidad. Sugiere este principio que la
integracion es el desarrollo de la idea basica de cooperacion.

Clientes

La Comision de las Comunidades Europeas (2001) menciona que como parte
de su responsabilidad social, se espera que las empresas intenten ofrecer de
manera eficaz, ética y ecoldgica los productos y servicios que los consumidores
necesitan y desean. Se espera que las organizaciones que establecen relaciones
duraderas con sus clientes, centrando toda su organizacion en la comprension de
lo que estos desean y ofreciéndoles una calidad, seguridad, fiabilidad y servicio
superiores, obteniendo mayores beneficios.

Asi también, Donnelly et al. (1998), menciona como las organizaciones tienen
obligaciones ineludibles frente a los intereses de los clientes externos. Intereses
que se relacionan con las caracteristicas de los productos o servicios y que
desembocan en el cumplimiento de directrices legales que definen la seguridad
de estos y en la satisfaccion de las expectativas, en cuanto a la relacion calidad-
precio, 0 aun mas a la relacion precio-valor.

Segin Cox y Dupret (2001) una ventaja que genera la responsabilidad social para la
organizacion es el asegurar mayor satisfaccién de los clientes a través de politicas
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en forma de codigos de conducta, que apuntan directamente a la satisfaccion del
cliente, describiendo ciertos estandares de calidad para los productos o servicios,
asegurando un servicio mas adaptado a lo que pide el cliente.

Liderazgo Cultural

Para Light (2003), existen muchas recomendaciones para guiar a los gerentes
que emprenden misiones en paises extranjeros. Muchas de ellas son superficiales,
enfocadas en detalles de etiquetas que pueden prevenir alguna situacion
embarazosa, pero no ayudan a resolver los inconvenientes que pueden surgir en
una relacion de negocios a largo plazo. Otras son tan amplias como el “mantener
la mente abierta”, lo cual puede aplicarse en cualquier contexto cultural y
tampoco representa un respaldo efectivo.

Dos estudiosos de este tema, Mansour Javidan, profesor de gerencia
estratégica en la Universidad de Calgary, Canada, y Robert House, profesor
de gerencia de la escuela Wharton, argumentan en su trabajo titulado “In the
Eye of the Beholder: Cross-Cultural Lessons in Leadership” que la ausencia de
compilacién de informacién cientifica ha evitado que la gente de negocios
pueda obtener sugerencias especificas de como llevar a cabo negociaciones
frente a los retos que supone el cambio cultural.

Este y otros trabajos son producto de investigaciones llevadas a cabo por mas
de 150 investigadores a lo largo de diez afios. Como miembros del proyecto
GLOBE (Efectividad en Liderazgo Global y Comportamiento Organizacional
segln sus siglas en inglés), los estudiosos han recolectado datos de valores
culturales, practicas y atributos de liderazgo de 18 mil gerentes en 62
culturas de areas como telecomunicaciones, alimentos, turismo y banca. El
proyecto y sus resultados haran posible que los gerentes puedan comparar
sus propias culturas con las de otros paises.

Diversidad cultural

En el tema de la diversidad cultural o etnodiversidad se incurre en este
biologismo cuando se afirma, como hace Clément (1999), que el aislamiento
geografico crea la diversidad. De un lado, la diversidad de los seres por el
aislamiento geografico, tal es la historia natural de la naturaleza; del otro,
la diversidad de las creencias por el aislamiento cultural, tal es la historia
cultural de la naturaleza.

Esa asociacion entre diversidad y aislamiento es, desde el punto de vista cultural,
cuestionable: pensemos que la vivencia de la diversidad aparece precisamente
cuando se rompe el aislamiento; sin contacto entre lugares aislados s6lo tenemos
una pluralidad de situaciones cada una de las cuales contiene escasa diversidad y
nadie puede concebir (y, menos aprovechar) la riqueza que supone la diversidad
del conjunto de esos lugares aislados.

Por la misma razdn, no puede decirse que los contactos se traducen en
empobrecimiento de la diversidad cultural. Al contrario, es el aislamiento
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completo el que supone falta de diversidad en cada uno de los fragmentos
del planeta, y es la puesta en contacto de esos fragmentos lo que da lugar a
la diversidad. Es necesario, pues, cuestionar el tratamiento de la diversidad
cultural con los mismos patrones que la bioldgica. Y ello obliga a preguntarse
si la diversidad cultural es algo tan positivo como la biodiversidad.

La conocida expresion italiana "traduttore - traditore" (traductor - traidor) refleja
bien esta desconfianza en la comunicacion inter - lenguas, que se traduce en
la imposicion politica de lenguas oficiales dnicas como supuesta garantia de la
unidad de las poblaciones de un estado. A esta desconfianza se une el rechazo
de la "pérdida de tiempo" que supone, por ejemplo, aprender varias lenguas.

Sin embargo todos los expertos, recuerda Zaragoza (2000), coinciden en
reconocer que los bilingiies suelen poseer una maleabilidad y flexibilidad
cognitivas superiores a los monolingies, lo que supone una importante ayuda
para su desarrollo mental, no una pérdida de tiempo. Y ello es asi porque cada
lengua constituye una estructura de pensamiento que posee caracteristicas y
potencialidades especificas. Pensar en varias lenguas supone un ejercicio de
adecuacion a esas diferentes estructuras, favoreciendo la adquisicién de una
mayor flexibilidad mental. De ahi que los psicologos del aprendizaje recomienden
vivamente el bilingiiismo temprano para facilitar el mejor desarrollo mental.

En ese sentido, la Sesion Plenaria de 2007 Naciones Unidas declaré el afio 2008,
Afio Internacional de las Lenguas, reconociendo que el multilingliismo promueve
la unidad en la diversidad y el entendimiento internacional. Celebracion que
debe constituir una ocasion para fortalecer la diversidad lingiiistica, para
impulsar y apoyar proyectos de revitalizacion de lenguas minoritarias, en
particular en los ambitos educativos.

Sin embargo, las ventajas de la diversidad cultural no se reducen a las de la
pluralidad lingiiistica. Es facil mostrar que la diversidad de las contribuciones
que los distintos pueblos han hecho en cualquier aspecto (agricultura, la cocina,
la misica, entre otros) constituye una riqueza para toda la humanidad. Como
sefiala Sen (2007), la principal fuente de esperanza en la posible armonia en
el mundo contemporaneo radica en la pluralidad de las identidades.

Desarrollo Turistico

La concepcion de turismo ha sido desarrolla por Delgado (2003), como la
tendencia natural del ser humano a cambiar de sitio para beneficiarse de las
bondades de otros lugares distintos de aquel donde usualmente vive para disfrutar
y descansar de un ambiente agradable. Dentro de las actividades turisticas existe
la concurrencia de las diversas areas productivas, sectores plblicos y privados
que proporcionan bienes y servicios utilizados por los turistas.

Clasificacion de Turismo
Las diferentes formas de hacer turismo:
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Turismo de aventura. Carece de objetivos practicos, pero tiene la curiosidad de
conocer regiones ignoradas a veces motivados por relatos verbales o escritos.
Tal fue el caso de Cristobal Colon, turista de los tiempos modernos y creador
de la escuela que proporcioné la imaginacion de los aventureros, descubridores
y conquistadores. Actividad realizada en lugares a veces desconocidos, y en
algunos casos, en situaciones dificiles de atravesar, con el propésito de vivir
experiencias emocionantes en diferentes grados o intensidades.

Turismo de descanso. No existe mejor descanso que el derivado de un cambio
de ambiente y no puede ser mas beneficioso ni mas completo si se obtiene
mediante un viaje, sea al exterior o dentro del pais.

Turismo deportivo. Este se ha desarrollado en forma especial en la actualidad
debido a la implantacion del deporte como norma de descanso y fortalecimiento
del ser humano. Este tipo de turismo cuenta con muchas lineas de diversion
para practicar los deportes de aventura, la forma mas sana de disfrutar de
la naturaleza. Senderismo, escalada, alpinismo, bicicleta de montafia, rutas
ecuestres, todo terreno, rafting, espeleologia, pesca deportiva, buceo, golf,
son algunas de las posibilidades de hacer ejercicio al aire libre.

Turismo religioso. Hace relacion como su nombre lo indica a romerias y
peregrinaciones que los fieles realizan a los lugares sacrosantos.

Turismo gastronomico. Es la aficion de satisfacer los gustos, que, al paladar produce,
la comida selecta, dando lugar no solo a una serie de viajes para encontrar los
manjares agradables, sino a un continuo intercambio de alimentos y bebidas.

Turismo de estudio. Especializacion, cursillos. Tiene el hombre la virtud
de ver atraida su curiosidad por lo nuevo y lo ignorado. Se ha considerado a
este tipo de viajes como un complemento indispensable de la educacion. Es el
turismo constituido por programas y actividades para el aprendizaje, practicas
o ampliacion de conocimientos in situ, en los que participan estudiantes y
profesores con profesionales locales. Ejemplos: antropologia, boténica, cocina,
idiomas, fotografia, zoologia, entre otros.

Turismo de salud. Actividad que conlleva, principalmente, el propésito de curar
o prevenir algunas enfermedades y en otras instancias, incluye el cuidado de la
apariencia (belleza). Esta actividad turistica puede realizarse en lugares donde
existan pozos termales. También se practica la fisioterapia, con lodo o fango
de diferentes lugares procedencia, a los que en ciertos casos, se les afade la
combinacidn de otros componentes, dependiendo del propésito especifico que
se busque. El turismo de salud tiene mucha relacidon con el turismo de descanso,
ya que muchos médicos prescriben este Gltimo para prevenir recaidas severas
por causa del estrés u otros sintomas.

Esta clase de turismo hoy en dia esta tomando bastante auge y se surte, como
es logico, en gran parte con personas pertenecientes a la tercera edad, a quienes
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se debe atender en forma especial. El traslado y atencion a quienes viajan en
busca de salud debe estar a cargo de profesionales del turismo debidamente
especializados para este fin.

Turismo cientifico. Estos viajes tienen fines de caracter intelectual o cientifico.
Se le debe dar importancia, desde el punto de vista turistico a las bibliotecas,
archivos, museos, sitios arqueoldgicos, reservas naturales (flora y fauna) que
atraen a tantos investigadores.

Turismo cultural y artistico. El concepto de Turismo Cultural ha evolucionado
considerablemente en los dltimos afios. Originalmente se consideraba como
recorridos o visitas por sitios histdricos, con lo cual se acercaba mas a la
antropologia, o bien, visitas a museos, asistencia a espectaculos de alto nivel
como opera, ballet y demas. Por lo general, este tipo de turismo constituia un
complemento de un turismo que se originaba por otras motivaciones.

Turismo ecolégico o ecoturismo. El Ecoturismo implica un enfoque
cientifico, estético y filoséfico, con un alto grado de interpretacion y
educacidn, y con respeto a la integracion de las comunidades receptoras.
Un concepto de aceptacion general muy moderno y que se aleja un poco de
lo que hasta ahora se ha conocido como Ecoturismo pero que se acerca mas
al nuevo concepto de Turismo Rural.

Turismo rural. El Turismo Rural “aquella actividad que se basa en el desarrollo,
aprovechamiento y disfrute de nuevos productos presentes en el mercado e
intimamente relacionados con el medio rural”.

Agroturismo. Es un tipo de turismo especializado en el cual el turista se
involucra con el campesino en las labores agricolas. Por sus caracteristicas,
éste tipo de turismo se desarrolla en actividades vinculadas a la agricultura,
la ganaderia u otra actividad, buscando con ello generar un ingreso
adicional a la economia rural.

Productos Turisticos

Es el conjunto de prestaciones materiales e inmateriales que se ofrecen con el
propdsito de satisfacer los deseos o las expectativas del Turista. Es la oferta
turistica preparada y presentada para que resulte atractiva a los turistas.

El turismo se ha convertido en un fendmeno social de extraordinaria importancia
en la region Centroamericana, que moviliza a miles de personas en todo el mundo,
especialmente, a Centroamérica, constituyendo no sélo un factor de riqueza y
progreso econdmico sin precedentes, sino también un elemento decisivo para
la mejora del conocimiento, la comunicacion, el grado de relacion y el respeto
entre los ciudadanos de distintos paises.

El turismo es un bien social de primera magnitud que debe estar al alcance de
todos los ciudadanos, sin que ningln grupo de poblacion pueda quedar excluido,
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con independencia de las circunstancias personales, sociales, econdmicas o de
cualquier otra indole que concurran en sus componentes.

Sostenibilidad del turismo

El desarrollo del turismo sostenible, significa lograr el crecimiento de manera
tal que no agote el medio ambiente natural y construido y preserve la cultura
de la comunidad local.

Elementos clave de la sostenibilidad del turismo:

Preservar los recursos para las generaciones futuras; mantener la productividad
de los de recursos. Mantener la biodiversidad y evitar cambios ecolégicos
irreversibles. Asegurar la equidad dentro de las generaciones y entre ellas.
Mantener y proteger el patrimonio cultural (e histérico) de la zona, region o
nacion; integrado activamente a la comunidad local.

Conclusiones

Al convertirse en un fendmeno masivo, el turismo no sélo ha transformado el
entorno fisico en zonas receptoras, sino que ademas genera graves trastornos
ecoldgicos que, en muchos casos repercuten mas alla del ambito en el cual tiene
lugar la actividad turistica.

Los dafios causados por el turismo no socialmente responsable han sido a su
vez generadores de perdida de identidad y cultura en una gran parte de los
lugares sobre la zona costera donde se han posado estratégicamente grandes
organizaciones receptoras de esta actividad de la cual se mantienen.

Sin embargo, los efectos sobre el ecosistema previamente mencionados, son
quizas, los mas notorios, la magnitud varia entre locaciones, pero dado que la
naturaleza del ecosistema es similar, los efectos son solo diferentes en funcion
del volumen de turistas que reciben y del tipo de actividades que desarrollan.

Como previamente fue mencionado, los mayores impactos sobre el entorno
natural, se observan en ecosistemas costeros, como consecuencia del desarrollo
masivo del turismo de sol y playa, y de las actividades turisticas y recreacionales
asociadas con él, entre estas: la destruccién de la vegetacion costera, la cual
es removida para al construccidn de los hoteles sobre la superficie de la playa,
lo cual ha ocasionado un estado de alteracion del equilibrio ecolégico de esta
zona, ocasionando con ello la erosion de los frentes de playa.

Ademés de la vegetacion seca, se encuentra la vegetacion de clase manglar,
abundante en estas zonas, principalmente costas, cayos y desembocaduras de
rios, el cual es un habitat sumamente importante y rico en fauna.

La contaminacion de las playas y el agua del mar, como parte fundamental del
planteamiento, no sélo crea problemas ecoldgicos, sino que también serios problemas
sanitarios que ponen en riesgo la salud de los turistas y de la propia poblacion local.
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Asimismo, las incidencias negativas de esta practica sobre las estructuras sociales
son facilmente reconocibles, como el incremento de la dependencia econdmica
del desarrollo turistico, la alteracion de los habitos y niveles de consumo, el
aumento de la prostitucion, homosexualidad, turismo sexual y drogas, por ende,
problemas sanitarios; y el aumento de la delincuencia en estas zonas.

Aunque en el estudio quedd demostrado a través de las diferentes pruebas
realizadas, la posicion de los gerentes de los hoteles 5 estrellas en las zonas
costeras venezolanas como positiva en cuanto a sus practicas en pro de
una gestion socialmente responsable ante la gerencia cultural, también es
importante destacar que en la mayor parte de las pruebas, los resultados, aunque
concluyentes, no eran necesariamente marcados a gran escala en diferencia
de los resultados negativos, denotando asi, una falta de revalorizacion de los
aspectos mencionados para la gerencia optima en el tema analizado.

Se encuentra demostrado en algunos items, entre estos el indicador de identidad,
donde una baja tasa de la poblacion encuestada manifesté estar completamente
de acuerdo en cuanto a identificar la identidad como parte esencial de los valores
gerenciales evidenciandolos de esta manera como parte de la diversidad cultural,
pero que por no alcanzar un mayor porcentaje evidencia también, la carencia
de este valor y por ende, seria uno de los punto débiles de la organizacion en
cuanto a las evidencias de diversidad.

De igual manera sucede para la gerencia de los hoteles 5 estrellas en las zonas
costeras venezolanas, a través de estos resultados, demostrd una carencia
informativa y de opinidn en cuanto al item que indica el hecho de ser los recursos
financieros y la educacion potenciadores para el desarrollo enddgeno en pro
del desarrollo turistico en la zona objeto de estudio, quedando demostrado asi,
una falta de compromiso social con la comunidad, afectando de esta manera
los factores econdmico - sociales que potencian el turismo.

En este sentido, es ademas resaltante el alto porcentaje que indica la los
resultados reflejados en cuanto a varios indicadores importantes, entre estos
la preservacion, recuperacion e intervencion del patrimonio ambiental con un
porcentaje bastante elevado y significativo demostrando que es fundamental para
el desarrollo de la actividad turistica en la zona objeto de estudio, como parte
de las estrategias gerenciales a seguir por cada uno de los administradores de
estas organizaciones y quedando evidenciado como fortalezas en su gerencia.

Recomendaciones

Es evidente ademas de los problemas medioambientales y culturales, que el
incremento desmesurado del turismo afecta no sélo la salud de quienes viajan, sino
principalmente de las poblaciones receptoras, sin embargo, la mayoria de los riesgos
a los cuales se encuentran expuestos pueden evitarse o reducirse mediante la higiene
ambiental, la promocién de la salud y la prevencion de las enfermedades.

Tanto los organismos mundiales como regionales que se ocupan del sector
salud, contribuyen a la prevencion de dichos riesgos. La Organizacion Mundial
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de la Salud (OMS), por ejemplo, ha establecido criterios y directrices claras
sobre la calidad del agua potable y el agua para fines recreativos, guias
de saneamiento para los establecimientos turisticos, manejo higiénico de
alimentos e, incluso elaborado documentos técnicos relacionados con la
higiene ambiental y el turismo responsable.

En cuanto a las manifestaciones socioculturales, sus repercusiones resultantes
de este desarrollo, aunque no difieren mucho de las que pudieran provenir de
cualquier otro tipo de proyecto en desarrollo, en este caso se ha demostrado
que las reacciones emocionales, como consecuencia del mismo, han tenido
efectos mas duraderos, y es por esto la importancia que genera la creacion de
empleos en gran porcentaje para el personal local, [a aplicacién de técnicas
gerenciales que promuevan los valores personales y empaticos, asi como las
diversas experiencias sociales posibles, intercambios culturales, actividades de
preservacion de ecosistemas y turismo ecoldgico, entre otros.

Es ademas realmente importante proyectos donde se evidencie pdblicamente
el compromiso social de las organizaciones basado en los aspectos de la
globalizacion estudiados como parte de la internalizacion dentro de nuevas
culturas, en el caso del lenguaje, las creencias religiosas, el arte, la historia y sus
estructuras sociales, que incluso, son aspectos resaltantes a la hora de ofrecer
las actividades de intercambio turistico y el mercadeo de la organizacion.

De manera directa o indirecta, una gestion socialmente responsable
del desarrollo turistico deberia por lo menos, influir positivamente a la
comunidad receptora mediante la mejora de la infraestructura bésica y los
servicios, como luz agua, drenajes, seguridad, transporte y comunicaciones,
contribuyendo significativamente a mejorar las condiciones de la poblacién
local, regeneracion de pueblos y asentamientos.

Sin olvidar el caso de proporcionar adelantos tedricos y practicos en cuanto a
tecnologia, investigacion y desarrollo que puedan satisfacer demandas usuales
de la poblacién y ofrecer nuevos tipos de desarrollo por ejemplo plataformas
tecnoldgicas de telecomunicaciones como redes celulares, television por cable,
Internet, entre otros; hasta proyectos de investigacion sobre la preservacion
de la flora y fauna comln en la zona o endémica.

En otro orden de ideas, la responsabilidad social de la gerencia cultural se
encuentra basada tanto en el liderazgo como en la diversidad cultural, y es
por ello que cada uno de los gerentes, responsables por estas organizaciones
posean habilidades, adquiridas o no, que los comprometan con sus empleados
y sus comunidades receptoras en cuanto a los aspectos fundamentales como el
compromiso y la proyeccion social, la igualdad, los valores (personales, sociales
y empresariales), la identidad, la sensibilidad cultural, el intercambio cultural y
los aspectos resaltantes positivos de la globalizacion y transculturizacion.
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