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Resumen

E ste estudio presentdé una Revisién Sistemadtica de Literatura

(RSL) sobre los cdigos de ética en la industria hotelera, con el
objetivo de mapear el conocimiento acumulado, identificar patrones
emergentes y revelar vacios criticos en la investigacién académica.
La pregunta central abordé cdmo se han desarrollado, implementa-
do y evaluado los cédigos de ética en el sector de alojamiento a nivel
internacional. Bajo el protocolo PRISMA, se analizaron 15 estudios
(11 de Scopus y 4 de Dimensions) mediante herramientas bibliomé-
tricas en RStudio y Bibliometrix. Los resultados evidenciaron una
produccidn cientifica limitada pero creciente, con énfasis en lideraz-
go ético, sostenibilidad y cultura organizacional. Se concluyé que la
efectividad de los cédigos depende de su integracién en la practica
gerencial, especialmente a través del liderazgo ético. Ademas, se de-
tectd una fuerte segmentacion tematica y una predominancia de mé-
todos cuantitativos, lo que resalta la necesidad de enfoques cualitati-

vos y estudios interculturales mds amplios en futuras investigaciones.
Palabras clave: ética en hoteleria, cddigos de ética hotelera, liderazgo

ético en turismo, revision sistematica en hoteleria, sostenibilidad en

la industria hotelera
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Abstract

his study conducted a Systematic Literature Review (SLR) on

codes of ethics in the hospitality industry, aiming to map the
existing body of knowledge, identify emerging patterns, and high-
light critical research gaps. The central research question explored
how ethical codes have been developed, implemented, and evaluat-
ed within the global lodging sector. Following the PRISMA protocol,
fifteen studies (eleven from Scopus and four from Dimensions) were
analyzed using bibliometric tools in RStudio and the Bibliometrix
package. Findings revealed a limited but growing body of academic
literature, with a thematic focus on ethical leadership, sustainability,
and organizational culture. The review concluded that the effective-
ness of ethical codes largely depends on their integration into mana-
gerial practice, particularly through ethical leadership. Furthermore,
the analysis exposed a thematic fragmentation and a predominance
of quantitative approaches, underscoring the need for more quali-
tative and cross-cultural studies to deepen understanding of ethical

practices in the hospitality context.
Keywords: hospitality ethics, hotel codes of ethics, ethical leadership

in tourism, systematic review in hospitality, sustainability in the ho-

tel industry
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Introduccion

a industria hotelera, pilar fundamen-

L

hoy un desafio silencioso pero trascendental

tal del sector turistico global, enfrenta

relacionado con sus practicas éticas empre-
sariales. Aunque los establecimientos hotele-
ros proclaman su compromiso con la soste-
nibilidad, la responsabilidad social y el buen
gobierno corporativo, existe una paradéjica
ausencia de estructuras formales que guien
estas aspiraciones (Gonzdlez-Rodriguez et
al., 2019). En Ecuador, esta realidad se ma-
nifiesta de forma particularmente evidente
cuando, al solicitar informacién sobre los
cdédigos de ética que rigen sus operaciones,
numerosos hoteles revelan la inexistencia de
tales documentos o los clasifican como ma-
terial confidencial, inaccesible al escrutinio
publico. Esta situacién plantea interrogantes
fundamentales sobre la congruencia entre
el discurso corporativo y las practicas reales

en un sector donde la confianza del huésped
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constituye un activo invaluable (Del Junco et
al., 2018).

La literatura cientifica sobre los cédigos
éticos en el sector hotelero muestra que,
aunque estos documentos existen y abor-
dan temas como los conflictos de interés, las
relaciones con los clientes y las normas de
conducta, su implementacién y evaluacién
efectiva siguen siendo limitadas y poco es-
tudiadas en comparacion con otros sectores
empresariales (Coughlan, 2001; Nicolaides,
2019; Oh, 2022; Tavitiyaman et al., 2018;
Stevens, 1997). La investigacién sobre los
cdédigos de ética en la hoteleria indica que, si
bien muchas organizaciones cuentan con c6-
digos escritos que incorporan valores como
la integridad, la igualdad y la equidad, estos
documentos suelen centrarse en aspectos es-
pecificos, como conflictos de interés, las rela-
ciones con los clientes o la aceptacion de re-

galos, y rara vez abordan de manera integral



su desarrollo, implementacién y monitoreo
dentro de las empresas hoteleras (Coughlan,
2001; Komunga, 2020; Stevens, 1997).

La efectividad de estos cédigos depen-
de en gran medida de su integracién en la
cultura organizacional y de la capacidad de
los lideres para promover comportamientos
éticos en todos los niveles (Komunga, 2020;
Nicolaides, 2019; Yang et al., 2023). Ademas,
la estructura organizacional y la comunica-
cién interna influyen en cdmo los emplea-
dos comprenden y aplican los cédigos, lo
que puede afectar tanto el desempeiio como
la reputacion de la empresa (Tavitiyaman et
al., 2018; Yastrebova et al., 2022). Sin embar-
go, persisten desafios como la falta de actua-
lizacién de los cédigos, la diversidad cultural
de los empleados y clientes, y la tendencia a
tratar la ética como un requisito formal mas
que como una practica viva y adaptativa (Ta-
vitiyaman et al., 2018; Nicolaides, 2019).

El presente estudio, desarrollado a par-
tir de una Revisién Sistematica de Literatura
(RSL) bajo los lineamientos metodoldgicos
PRISMA (Centro Cochrane Iberoamerica-
no, 2011; Fisch & Block, 2018), tuvo como
propdsito mapear el estado actual del co-
nocimiento sobre los cédigos de ética en la
industria hotelera, identificando patrones,
tendencias y vacios relevantes en la pro-
duccidén cientifica existente. La motivacién
central que dio origen a esta investigacion

se encuentra en una constatacién empirica:
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durante una etapa preliminar del trabajo, los
autores intentaron acceder a los cédigos de
ética de diversos establecimientos hoteleros
en su pais de origen, sin éxito.

Frente a esta realidad, surgi6 la necesidad
de mirar mads alld del contexto inmediato y
recurrir a la literatura cientifica internacio-
nal para comprender como se ha abordado
el tema de los cédigos de ética en otros es-
cenarios, qué marcos tedricos y metodoldgi-
cos se han utilizado y qué lecciones pueden
extraerse de esas experiencias. En este mar-
co, la RSL se configuré como la herramienta
mads adecuada para identificar y analizar de
forma rigurosa el conocimiento acumulado
sobre este tema, permitiendo construir una
visién integral y comparada.

En sintesis, esta RSL espera encontrar
que: (i) la literatura sobre cédigos de ética
en hoteleria es atin limitada, aunque crecien-
te; (ii) el liderazgo ético y la cultura organi-
zacional constituyen los vectores que con-
vierten los c6digos en practicas reales; y (iii)
persiste una fragmentacién tematica y meto-
dolégica que dificulta su evaluacién compa-
rada. La contribucién del estudio es triple:
primero, sistematiza el corpus 2004-2024
mediante un protocolo PRISMA vy analisis
bibliométrico reproducible; segundo, ma-
pea tres clusteres troncales (sostenibilidad/
fundamentos, liderazgo ético y enfoque téc-
nico-operativo); y tercero, delimita vacios

criticos (déficit de estudios cualitativos, ses-



go geografico e insuficiente evaluacién de
implementacién), proponiendo una agenda
clara para la investigacién y la gestién. Con
ello, se ofrece a investigadores y directivos de
un marco sintético para disefiar, implemen-
tar y auditar cédigos de ética con una mayor

alineacidn cultural y operativa.
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Metodolog

a metodologia de esta investigacién se

L

temadtica de la Literatura (RSL), seleccionada

estructur6 a partir de una Revision Sis-

por su capacidad para sintetizar de manera
rigurosa los hallazgos de multiples estudios
primarios (Fisch & Block, 2018). Este enfo-
que permiti6 identificar investigaciones cla-
ve orientadas al analisis de la relacién entre
los cédigos de ética y la industria del aloja-
miento, ofreciendo una visién comprehensi-
va'y comparativa del conocimiento existente.

Para guiar el proceso de revision, se adop-
t6 el protocolo PRISMA (Preferred Repor-
ting Items for Systematic Reviews and Me-
ta-Analyses), el cual proporcioné un marco
metodolégico claro y replicable. Siguiendo
las recomendaciones del Centro Cochrane
Iberoamericano (2011), se cumplieron de
forma sistematica las etapas de identifica-

cién, cribado (triaje), evaluacién de elegibi-
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lidad e inclusidon final de los estudios perti-
nentes, con el fin de asegurar la coherencia y
relevancia de los documentos seleccionados.

Durante la fase de identificacién, se rea-
liz6 una busqueda exhaustiva en la base de
datos Scopus, empleando un operador boo-
leano disenado especificamente para maxi-
mizar la pertinencia de los resultados (véase
Tabla 1). Este proceso permitié conformar
un corpus de analisis sdlido y, al mismo
tiempo, sentar las bases para una interpre-
tacion critica y fundamentada de las tenden-
cias y vacios presentes en la literatura cienti-

fica sobre ética en el sector hotelero.



Tabla 1

Criterios de inclusion, biisqueda y procesamiento de la literatura

Base de Rango de Operador )
9. ) Resultados ¥ Procesamiento
datos analisis hooleano
(ethics) AND (“hotel
management”) OR R Studio +
Scopus 2004-2024 97
(“ethics code”) AND Bibliometrix

(“hotel management”)

En la fase inicial de identificacién se re-
cuperaron 97 documentos a partir de la bus-
queda en la base de datos Scopus. Se recurrid
a este base debido a que cuenta con metada-
tos estandarizados (DOI, citacion, afiliacio-
nes) que posibilitan analisis bibliométricos
robustos. Este recorte metodolégico aumen-
ta la replicabilidad del estudio. Durante esta
etapa se detecté un estudio duplicado, el
cual fue eliminado, quedando un total de 96
registros Unicos.

En la segunda etapa, correspondiente al
triaje, se evalud la relevancia preliminar de
los estudios a partir de la lectura de titulos
y resumenes. Este proceso permitié selec-
cionar 31 documentos que mostraban una
correspondencia directa con los objetivos
de la investigacion, mientras que 66 fueron
descartados por no cumplir con los criterios

temadticos definidos.
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Posteriormente, en la fase de seleccidn,
se realiz6 una lectura completa e integral de
los 31 estudios preseleccionados. Como re-
sultado de esta revisién detallada, se exclu-
yeron 11 documentos por no estar relaciona-
dos con el objeto de estudio, lo que redujo el
corpus a 15 registros. No obstante, tras una
evaluaciéon mds rigurosa de la pertinencia te-
matica, se descartaron 4 estudios adicionales
por no estar alineados con el enfoque central
de la investigacién, conformando un con-
junto definitivo de 11 articulos cientificos.

Con el propdsito de complementar y en-
riquecer el analisis, se incorpor6 “literatura
gris” (Schopfel y Farace, 2009) proveniente
de la base de datos Dimensions. Este esfuer-
zo permitid identificar cuatro estudios adi-
cionales que cumplian con los criterios de
inclusion establecidos, lo cual resulta parti-

cularmente valioso en temas emergentes. De



esta manera, se alcanz6 un total de 15 estu-
dios validos y pertinentes que conformaron
el corpus final utilizado en el analisis siste-

matico (véase Figura 1).

Figura 1

Protocolo PRISMA aplicado al estudio
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Posteriormente, la informacién recupe-
rada de la base de datos Scopus fue expor-
tada en formato CSV, contemplando cinco
agrupaciones de metadatos: informacién de
citacién, informacién bibliografica, resumen
y palabras clave, detalles de financiacién y
otros datos complementarios. Esta estructu-
ra permitié organizar de manera sistematica
la informacidn necesaria para el anélisis bi-
bliométrico.

Para dicho analisis se emple6 el softwa-
re RStudio (versién 4.4.0), en conjunto con
la libreria Bibliometrix (Aria & Cucurullo,
2017). Mediante la implementacién de la
funcién biblioshiny, se desplegd una inter-
faz interactiva basada en web que facilit6 la
exploracion dinamica de los datos. Este pro-
cedimiento permitié obtener informacién
relevante, como la evolucién cronoldgica de

la temadtica, el grado de interaccién entre au-
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tores, las fuentes mas citadas y las palabras
clave mads recurrentes, entre otros indicado-
res bibliométricos clave (Ifiguez-Sanchez et
al., 2024; Soliz-Carrién y Espinoza-Figue-
roa, 2023).

Se evalud la integridad de los metadatos
en 11 documentos de Scopus (véase Tabla
2), considerando 15 campos. Doce de ellos
presentaron una completitud total (0 % de
datos faltantes), lo que garantiza una alta
calidad de la informacidn basica. El campo
de Palabras Clave (DE) mostré una ausencia
minima (9.09 %), mientras que Palabras Cla-
ve Plus (ID) present6 una integridad critica
(72.73 % faltante). El campo de Categorias
de Ciencias (WC) estuvo completamente au-
sente. Estos resultados confirman la fiabili-
dad general de los datos empleados para el

analisis bibliométrico.



Tabla 2

Integridad de los Metadatos

- Conteo
Metadatos Descripcion % faltante Estado
faltante

AB Resumen 0 0,00% Excelente
C1 Afiliacién 0 0,00% Excelente
AU Autor 0 0,00% Excelente
CR Referencias Citadas 0 0,00% Excelente
RP Autor Correspondiente 0 0,00% Excelente
DI DOI 0 0,00% Excelente
DT Tipo de Documento 0 0,00% Excelente
SO Revista 0 0,00% Excelente
LA Idioma 0 0,00% Excelente
PY Ano de Publicaciéon 0 0,00% Excelente
TI Titulo 0 0,00% Excelente
TC Citaciones Totales 0 0,00% Excelente

DE Palabras Clave 1 9,09% Bueno

ID Keywords Plus 8 72,73% Critico

o Completamente
WC Categorias Cientificas 11 100,00%
ausente
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El andlisis bibliométrico comprendié la
descripcion de la produccion cientifica anual
Y, luego, la construccién de una nube de pa-
labras a partir de las palabras clave de los
estudios analizados. A continuacién, se re-
presenté la produccidon cientifica por paises
y se identificaron las principales tematicas de
investigacidn en esta area de estudio.

Finalmente, se llevé a cabo la Revision
Sistematica de Literatura (RSL) propiamente
dicha, en la que se abordaron en profundi-
dad las categorias y subcategorias temadticas

emergentes de los estudios seleccionados.
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Este proceso permiti¢ integrar de manera
critica los hallazgos cuantitativos y cualita-
tivos, generando una vision integral sobre la
evolucion, los enfoques y la profundidad con
que se ha tratado la ética en el contexto de
la industria hotelera durante las dos tltimas

décadas.



Resultados

Analisis Bibliometrico

El examen de once publicaciones sobre
ética en la industria hotelera, difundidas en-
tre 2009 y 2021, revela un crecimiento anual
promedio del 5,95 % en este campo. Estas
contribuciones provienen de diez fuentes di-
ferentes y renen a treinta autores, ninguno
de ellos en solitario, manteniendo un indice
de coautoria internacional del 45,45 %, lo
que denota un elevado grado de colabora-
cién académica. Con un impacto medio de
24,82 citas por documento, la linea temadtica
se sustenta en 42 palabras clave, que reflejan
diversidad conceptual, y en 835 referencias,
lo que sugiere una base tedrica robusta. La
edad promedio de los estudios, de 7,45 afios,
indica que se trata de un campo de investiga-
cién aun emergente y en proceso desarrollo.

El andlisis de la produccién anual (véa-
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se Figura 2) pone de manifiesto una evolu-
cién irregular: hubo afios sin publicaciones
(2011, 2015 y 2016) y picos puntuales, como
los dos trabajos en 2013. Desde 2017, sin
embargo, la iniciativa se mantuvo constante
con al menos un articulo por afo, alcanzan-
do dos en 2020 y 2021. Este patrén, pese a la
estabilidad reciente, sugiere un interés aca-
démico todavia limitado en el estudio de la

ética dentro del sector hotelero.



Figura 2

Produccion cientifica anual

El andlisis de la nube de palabras (véase la
Figura 3) evidencia que el estudio de los codi-
gos de ética en la industria hotelera gravita en
torno al concepto de “liderazgo’, 1o que subraya
la relevancia de los dirigentes éticos en la con-
figuracién de la cultura organizacional. Junto a
este término central emergen “comportamien-
tos sostenibles” y “gestion ambiental’, lo que
indica que la aplicacién de los cédigos de ética
se vincula estrechamente con la responsabili-
dad ambiental y la sostenibilidad empresarial.
Al mismo tiempo, “rentabilidad”, “innovacién”
y “gestion adaptativa” reflejan la busqueda de
equilibrio entre la viabilidad econémica y el
mantenimiento de estandares éticos, lo que su-
giere que los hoteles procuran integrar practi-

cas éticas sin sacrificar su competitividad.
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Los referentes geograficos, como “Islas
Canarias”, “Las Palmas” y “Espafia’, apun-
tan a un interés particular en esas regiones
por adaptar los cédigos de ética a contextos
culturales y socioeconémicos concretos. En
cuanto a los métodos, la aparicion de térmi-
nos como “encuesta por cuestionario’, “ana-
lisis de contenido” y “analisis espacio-tem-
poral” indica que los investigadores recurren
tanto a enfoques cuantitativos como cualita-
tivos para evaluar la adopcién y el impacto
de dichos cédigos. Por ultimo, expresiones
como “transparencia’, “conocimiento” y “as-
pectos filoséficos” reflejan la amplitud con-
ceptual de la ética hotelera, que abarca desde
la divulgacién de informacién hasta la re-
flexion sobre sus fundamentos tedricos mas

profundos.



Figura 3

Nube de Palabras

La Figura 4 muestra una dispersién glo-
bal en la investigacidn sobre ética en el sec-
tor de la hospitalidad. Espafia encabeza el
registro con ocho publicaciones, seguida de
China (cuatro) y Turquia (tres), lo que de-
nota un marcado protagonismo europeo y
asiatico. Asimismo, destacan las aportacio-
nes procedentes de Estados Unidos, Reino
Unido, Australia y Nueva Zelanda, junto con

contribuciones emergentes de Pakistdn y de
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los Emiratos Arabes Unidos, que sefialan un
interés creciente en Oriente Medio. Esta am-
plia representacién geografica subraya la re-
levancia internacional del estudio ético en la
hoteleria y favorece el intercambio de enfo-
ques diversos, sentando las bases para futu-
ras investigaciones colaborativas de alcance

global.



Figura 4

Produccion cientifica por paises

La Figura 5 revela tres bloques tematicos
principales en la investigacion sobre ética en
la hoteleria. El bloque verde, el mas denso,
agrupa estudios centrados en la sostenibili-
dad y los fundamentos filoséficos del sector,
con énfasis en la gestiéon basada en valores
y el desarrollo econémico responsable. Este
eje tematico subraya la transparencia a través
del andlisis de c6digos éticos y de contenidos
web, lo que apunta a una comunicacién ex-
plicita de los principios éticos dentro de la

industria hotelera.
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Por su parte, el bloque rojo se enfoca en
el liderazgo ético como motor de la innova-
cién y la gestiéon del conocimiento en la hos-
pitalidad. La presencia destacada de Espafa
y las Islas Canarias sugiere un fuerte interés
regional en este dmbito, donde el liderazgo
se erige como eje articulador para la adop-
cién de buenas practicas.

Finalmente, el bloque azul agrupa inves-
tigaciones de cardcter técnico-operativo, con
atencion a métodos como el andlisis espa-

cio-temporal y la gestién adaptativa. El uso



frecuente de encuestas estructuradas plantea
una via metodoldgica sdlida para evaluar y
medir la implementacién de la ética en las
operaciones hoteleras.

En conjunto, estos tres clusteres eviden-

cian la multidimensionalidad del estudio éti-

Figura 5

Temdticas clave de la investigacion

La Figura 6 presenta la red de colabo-
raciéon entre autores, reflejando un analisis
de las relaciones cientificas dentro del cam-
po de la ética aplicada a la industria hote-
lera. Esta visualizacion revela la existencia
de multiples clusteres de colaboracién que
representan distintos nucleos de produc-

cion académica e intercambio intelectual. El
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co en la hoteleria, que abarca desde la filo-
soffa y la sostenibilidad hasta el liderazgo, la

innovacidén y las practicas operativas.

claster rojo agrupa a algunos de los autores
mas influyentes del drea, como Javed et al.
(2016). La centralidad de sus nodos en la red
y la densidad de las conexiones entre ellos
sugieren una produccién cientifica robusta y
una colaboracion frecuente y sostenida a lo

largo del tiempo.



En el cluster salmdn destacan Teng et al.
(2018), cuyas contribuciones muestran una
colaboracién sélida, como lo indica el tama-
no de los nodos. Su ubicacién central en la
red sugiere que actiian como un puente entre
diversas corrientes investigativas, conectan-
do perspectivas dispares dentro del campo.
El claster azul, conformado por Robina-Ra-
mirez et al. (2020), se sitda dentro del con-
texto europeo, particularmente en el ambito
hispano. Su posiciéon en la red no solo denota
una fuerte presencia regional, sino también
una significativa capacidad de conexién con
otros grupos, lo que apunta a la proyeccién
internacional de sus investigaciones.

En el claster verde destacan Paek y Cha-
thoth (2013), quienes aportan una mira-
da desde Asia a la investigacién sobre ética
hotelera. Su ubicacién en la red sugiere un
enfoque mas especializado, probablemente
centrado en las particularidades culturales
del continente. El claster rosa retine a Diis-
mezkalender et al. (2020), cuyo trabajo se
enmarca en el contexto turco. Aunque con
un enfoque regional, este grupo muestra po-
tencial de proyeccién internacional, en parte
debido a la coherencia interna de sus colabo-
raciones.

El clister naranja, de menor tamaio, co-
necta a Minett et al. (2009). Si bien su pre-
sencia es discreta, el patréon de conexion
sugiere un enfoque especializado en la ética

empresarial dentro del sector hotelero. Por
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su parte, el cldster marrén, conformado por
Ruiz-Lozano et al. (2018), se desarrolla en el
contexto espanol y se orienta hacia temas de
sostenibilidad y ética empresarial desde una
perspectiva ibérica.

El claster celeste, integrado por Diaz-Me-
neses y Nieves (2019), evidencia una colabo-
racion mas incipiente o especifica, con vin-
culos estrechos al grupo principal espaiiol,
lo que podria interpretarse como una linea
emergente dentro del panorama académico.
El claster gris representa una colaboracién
internacional puntual entre Huimin y Ryan
(2011). Su posicidn estratégica en la red los
convierte en un punto de articulaciéon entre
diversos enfoques investigativos, reflejan-
do una vocacién integradora. Finalmente,
el cluster purpura, compuesto por Haynes
y Egan (2020), se sitia en los mdrgenes de
la red; esta ubicacién periférica sugiere un
enfoque investigativo mas acotado, proba-
blemente vinculado a dreas especificas de la

gestion hotelera.



Figura 6

Red de colaboracidn entre autores

La Figura 7 presenta un diagrama de flu-
jo tipo Sankey que ilustra las conexiones en-
tre paises colaboradores (AU_CO), autores
(AU) y palabras clave (DE) relacionadas con
la ética aplicada en la industria hotelera. Esta
visualizacion permite identificar una notable
diversidad geografica en la produccién cien-
tifica, destacdndose paises como Hong Kong,
Espafia, Estados Unidos y Australia, lo que
evidencia la existencia de una sélida red de
colaboracién internacional en este campo.

Entre los autores con mayor presencia
en la red destacan Diismezkalender (2020)
y Javed et al. (2016), cuyas contribuciones
aportan enfoques diversos que enriquecen
la discusidn sobre la ética en la hospitalidad
desde distintas perspectivas culturales y me-

todoldgicas.
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Las palabras clave mas recurrentes en la
red reflejan una orientacién tematica clara
hacia conceptos como ética, liderazgo ético,
responsabilidad social corporativa y gestion
hotelera. Este patrén sugiere que el nicleo
del campo de estudio se centra en la ética
empresarial aplicada a la administracion en
contextos turisticos y hoteleros.

Al analizar la densidad de las conexiones
entre autores y términos clave, se observa
que este campo de investigacién posee un
caracter marcadamente interdisciplinario,
con posibles énfasis en contextos islamicos y
comparaciones internacionales. La estructu-
ra del diagrama revela una red compleja de
vinculos entre instituciones, investigadores y
tematicas, lo que sugiere la consolidacién de
una comunidad académica diversa, dindmi-

cay globalmente conectada.



Figura 7

Interrelacion entre temdticas, paises y autores
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Analisis de

la Literatura

a ética en la hoteleria se presenta como

L

teractian factores individuales, organizacio-

un entramado dinamico en el que in-

nales y culturales, desplegando sus efectos
tanto en la toma de decisiones gerenciales
como en la experiencia cotidiana de hués-
pedes y empleados. Paek y Chathoth (2013)
ofrecen un marco inicial al proponer un mo-
delo de cinco niveles de gestion ética: desde
la organizacién amoral —donde lo ético es
completamente ajeno a la estrategia— has-
ta la organizacién ética plena, en la que los
valores morales orientan cada accién y de-
cisién corporativa. De esta graduacién de-
pende que, por ejemplo, las aerolineas de
EE. UU. superen a los hoteles en niveles
mads avanzados, aunque el progreso de unas
y otras esté condicionado por su naturaleza

publica o privada.
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En el plano personal, Minett et al. (2009)
comprobaron en Australia como la edad y la
experiencia marcan estilos contrapuestos de
liderazgo. Los gerentes de mayor trayectoria,
aferrados a un enfoque burocratico —basa-
do en el respeto estricto de normas, proce-
dimientos y jerarquias—, adoptan decisio-
nes con un sesgo ético mas pronunciado,
fruto de un desarrollo moral consolidado y
de la confianza en sus equipos. En cambio,
los directivos mas jovenes, avidos de pro-
gresion profesional, suelen abrazar un estilo
magquiavélico —pragmadtico, manipulador y
orientado a metas inmediatas— que los lleva
a transitar con mayor ligereza por decisiones
éticamente discutibles. Esta divergencia no
solo pone de relieve la influencia de la edad
en el comportamiento ético, sino también la

relevancia de acompanar al talento emergen-



te con formacién y mentoria que fortalezcan
su conciencia moral.

La formacién académica también im-
prime su huella. Yee-Sum y Tsang (2014),
a partir de una muestra de estudiantes de
pregrado, licenciatura y maestria en Hong
Kong, demostraron que la tolerancia hacia
practicas cuestionables disminuye conforme
aumenta el nivel educativo y la experiencia
profesional. Los estudiantes de licenciatu-
ra, inmersos en practicas tempranas sin el
respaldo de una vision madura, mostraron
mayor disposicién a normalizar conductas
poco éticas; los de pregrado, con menor ex-
posicién al sector, fueron mds reacios; y los
de maestria, ya curtidos en responsabilida-
des reales, exhibieron la firmeza moral mas
alta. Estos hallazgos sugieren que la forma-
cién universitaria debe ir de la mano de un
robusto componente ético integrado en cada
plan de estudios.

Al nivel organizacional, el clima ético se
erige como un factor decisivo. Liu y Chen
(2022) encuestaron a mas de 500 empleados
de hoteles de alta gama en China y descu-
brieron que, cuando una empresa refuerza
principios claros y sistemas transparentes
de recompensas y sanciones, las conduc-
tas amorales disminuyen drasticamente. De
igual modo, Khattak et al. (2022) mostraron
que el liderazgo ético —es decir, el estilo ge-
rencial que prioriza valores morales en sus

decisiones— fomenta el compromiso y la
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satisfaccion laboral, al tiempo que fortalece
la integracién de los equipos y repercute fa-
vorablemente en la retencién de clientes. En
ambos casos, queda patente que la ética no
es una “buena intencién” aislada, sino un ac-
tivo estratégico que mejora el clima interno
y la performance externa.

Las raices culturales anaden matices
determinantes. Huimin y Ryan (2011)
analizaron a 257 gerentes hoteleros chi-
nos y constataron cémo los “12 estdnda-
res dorados” del legado de Tao Zhugong
nutren una vision de la responsabilidad
social que trasciende el lucro. Para estos
directivos, el bienestar y la dignidad de
las personas son innegociables y sirven de
brijula para cada decisién. En paises is-
lamicos, Javed et al. (2016) en Pakistan y
Dillmezkalender et al. (2020) en Turquia
exploraron la ética laboral islamica y con-
cluyeron que sus valores —justicia, coo-
peracion, honestidad y reconocimiento
mutuo— impulsan el desempeno adapta-
tivo y la innovacion, al tiempo que mode-
ran comportamientos desviados, siempre
que exista un liderazgo ético que orientey
acompaiie esas dinamicas.

La crisis de la pandemia afiadi6 una di-
mension de urgencia. Elshaer et al. (2022),
en un estudio con 970 trabajadores de hote-
les y agencias de viajes en El Gran El Cairo,
advirtieron de que la sobrecarga laboral y

la inseguridad en el empleo dispararon los



“comportamientos organizacionales no éti-
cos”: desde pequefios enganos al cliente hasta
atajos administrativos. Para contrarrestarlo,
recomiendan medidas inmediatas —aliviar
la carga de trabajo, reforzar la formacién
continua y dotar de recursos suficientes— a
fin de restaurar un entorno estable que favo-
rezca el bienestar y la eficiencia.

En la practica cotidiana, situaciones
habituales como el overbooking ponen a
prueba la coherencia ética. Haynes y Egan
(2020) entrevistaron a 31 empleados del sec-
tor en Reino Unido y encontraron que, pese
a reconocer la obligacién moral de avisar y
compensar justamente al huésped, muchos
perciben la sobreventa como una estrategia
codiciosa que erosiona la confianza. Solo
cuando las empresas disefan compensacio-
nes adecuadas se logra mitigar el dafo repu-
tacional y preservar el respeto del cliente.

En Europa continental, Robina et al.
(2020) estudiaron 112 hoteles espafioles de
distintas categorias y hallaron que, aunque
un diseno organizativo robusto —con cé-
digos éticos, protocolos anticorrupcién y
mecanismos de verificacion— podria frenar
practicas ilicitas, su adopcidn se ve limitada
por la falta de personal y recursos en estable-
cimientos de una y dos estrellas. Ruiz Lozano
etal. (2018) complementan este panorama al
revelar que solo el 23 % de las cadenas espa-
fiolas menciona el Cédigo Etico Mundial del

Turismo, y de forma parcial, desaprovechan-
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do su potencial de transparencia y responsa-
bilidad social. Frente a ello, Diaz-Meneses
y Nieves (2019) mostraron en Gran Cana-
ria que la gestion ética, cuando se aplica de
manera decidida, facilita el intercambio de
conocimiento interno y promueve la innova-
cién, especialmente en iniciativas ambienta-
les que trascienden el simbolismo para gene-
rar impactos reales y sostenibles.

Desde una Optica filosdfica, se enfren-
tan dos tensiones constantes: ;debe primar
siempre la satisfaccion inmediata del hués-
ped, incluso si ello vulnera la dignidad de
otros? Los incidentes cotidianos —la gestion
equitativa de reservas, la atencién respetuo-
sa ante reclamaciones dificiles o la transpa-
rencia en facturas— son auténticas corazo-
nadas de la integridad gerencial. Teng et al.
(2018), mediante 22 entrevistas en Taiwdn
con la Técnica de Incidentes Criticos, agru-
paron estos dilemas en tres ambitos inte-
rrelacionados —personal, organizacional y
externo— y subrayaron la necesidad de cé-
digos claros, espacios de didlogo y formacién
periddica para abordarlos eficazmente. Solo
asi la ética deja de ser un ideal abstracto y se
convierte en la savia que nutre la confianza,
la reputacién y la sostenibilidad de la indus-
tria hotelera.

La Figura 8 pone de relieve cuatro ejes
interrelacionados en la ética hotelera. En pri-
mer lugar, el liderazgo ético y su influencia

en la cultura organizacional, donde estilos



de mando basados en valores y orientados
por la innovaciéon favorecen la adaptabili-
dad, el desarrollo del talento y la competiti-
vidad. En segundo lugar, la responsabilidad
social, que articula practicas transparentes
y reguladas —respaldadas por cédigos de
conducta— para generar confianza en la co-
munidad, garantizar el cumplimiento nor-
mativo y orientar la gestién de quejas hacia
principios éticos. En tercer lugar, la sosteni-
bilidad integrada con la innovacién, a través
de tecnologias eficientes y espacios partici-
pativos que mejoran la experiencia del hués-
ped, protegen el entorno y promueven un
desempeno agil y colaborativo entre depar-
tamentos. Finalmente, la prevencion de con-
ductas no éticas, mediante procesos internos
s6lidos y sistemas de gestion de conflictos,
resulta esencial para salvaguardar la integri-
dad organizacional, impulsar la innovacién
dentro de marcos legales y reputacionales
y, consolidar valores como la integridad, la
honestidad, el respeto y la responsabilidad
como pilares del éxito y la reputacién em-

presarial.
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Figura 8

Categorias y subcategorias de los estudios
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Discusion y
conclusion

La revision de quince estudios —once extraidos de
Scopus y cuatro de Dimensions— revela un panorama
rico pero fragmentado de la ética en la industria
hotelera. El analisis bibliométrico confirma que se trata
de una linea emergente: la produccion cientifica ha
crecido de forma moderada en los altimos anos, con

una media de 5,95 % y una edad promedio de 7,45

anos por documento. Aunque se observan senales de
consolidacion desde 2017, el volumen total de estudios
sigue siendo reducido y concentrado geograficamente,
con Espana, China y Turquia como los paises con mayor
actividad investigadora. Esto sugiere un interés creciente,
pero aun limitado, tanto en términos tematicos como
metodoldgicos.



Los resultados bibliométricos también
muestran que la produccién esta impulsada
por una red internacional de colaboracion,
con un 45,45 % de coautoria internacional.
A pesar de esta apertura global, el analisis de
los clusteres temadticos revela una fuerte seg-
mentacion en tres ejes: sostenibilidad y fun-
damentos filoséficos, liderazgo ético, y enfo-
que técnico-operativo. Esta division refleja
la multidimensionalidad del campo, pero
también la falta de integracidn entre las dis-
tintas lineas de investigacion. Por ejemplo,
mientras algunos estudios abordan la ética
desde marcos filoséficos o religiosos —como
el legado de Tao Zhugong en China o la éti-
ca isldmica en Pakistan y Turquia—, otros se
centran en mediciones funcionales o nor-
mativas mediante encuestas estructuradas o
analisis espacio-temporales. Esta diversidad
resulta valiosa, aunque requiere una mayor
articulacion tedrica y metodoldgica.

A nivel cualitativo, los hallazgos mues-
tran que la adopcidn y eficacia de los c6digos
éticos dependen de un entramado de varia-
bles individuales (edad, nivel educativo),
contextuales (categoria y ubicacién del es-
tablecimiento), culturales (religion y valores
nacionales) y organizacionales (clima ético,
estilos de liderazgo). Mientras el liderazgo
burocratico de gerentes sénior en Australia
tiende a favorecer decisiones mas coheren-
tes con los principios morales (Minett et

al., 2009), la permisividad ética decrece en
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estudiantes de maestria frente a los de pre-
grado (Yee-Sum & Tsang, 2014), y el legado
de Tao Zhugong nutre una responsabilidad
social profunda en China (Huimin & Ryan,
2011). Al mismo tiempo, el liderazgo ético
fortalece el compromiso y la satisfaccion la-
boral en China (Khattak et al., 2022) y actaa
como moderador indispensable para tradu-
cir los valores de la ética laboral islamica en
innovacién y adaptabilidad en Pakistan y
Turquia (Javed et al., 2016; Diismezkalender
et al., 2020). A pesar de un crecimiento aca-
démico irregular, con escasos picos en 2013
y una estabilidad incipiente desde 2017, la
investigacidn sigue dominada por encuestas
cuantitativas y un corpus limitado en inglés.

De entre todos estos aportes, emerge con
claridad un resultado medular: el liderazgo
ético funciona como palanca imprescindible
para que los cédigos de ética dejen de ser
meros documentos formales y se conviertan
en practicas vivas que moldean la cultura or-
ganizacional, orienten la toma de decisiones
y fortalezcan el compromiso de empleadosy
clientes. Sin lideres que encarnen y promue-
van valores coherentes en quehacer cotidia-
no, cualquier c6digo —por completo o bien
redactado que esté— corre el riesgo de per-
manecer en el papel.

Este resultado coincide con Komunga
(2020) y Nicolaides (2019), quienes sos-
tienen que la integracion efectiva de la éti-

ca empresarial requiere lideres capaces de



modelar comportamientos congruentes con
los principios institucionales establecidos.
Asimismo, confirma lo planteado por Tavi-
tiyaman et al. (2018), quienes destacaron la
comunicacioén interna como eje fundamen-
tal para la asimilacién de los cédigos. Por
su parte, Liu y Chen (2022) demostraron
que solo sistemas claros de recompensas y
sanciones, impulsados desde la direccion,
logran reducir las conductas amorales. En
contraste, estos hallazgos cuestionan la vi-
sion de Stevens (1997), quien postulaba que
los c6digos generales bastaban para todos los
contextos. Esta revision sistematica de la lite-
ratura revela, ademads, que la ética laboral is-
lamica, por ejemplo, solo genera resultados
positivos bajo un liderazgo que comprenda
sus particularidades culturales y las traduz-
ca en la practica diaria (Javed et al., 2016).
Del mismo modo, la preeminencia de las en-
cuestas cuestiona el supuesto de Coughlan
(2001) de que los enfoques cuantitativos son
suficientes para comprender la dindmica éti-
ca, puesto que tienden a omitir los matices
departamentales y dilemas cualitativos que
técnicas como los incidentes criticos (Teng
et al., 2018) permiten desentranar.

Entre las implicaciones practicas para ge-
rentes generales y el area de recursos huma-
nos, el hallazgo central es operativo, es decir,
los cédigos funcionan cuando se traducen
en rutinas (induccidn, checklists, briefings)

y métricas (incidentes éticos, satisfaccion,

95

quejas, rotacion). De ahi que se recomienda
un paquete minimo viable, traducido en una
version resumida del cédigo para mandos y
frontline, una matriz de riesgos éticos por de-
partamento con protocolos e indicadores, un
canal de reporte confidencial con protecciéon
anti-represalia, y formacién semestral con
casos reales (incidentes criticos). Los princi-
pales obstaculos detectados en el sector son
tres: recursos limitados (especialmente en
1-2 estrellas), alta rotacion (que erosiona la
socializacion del c6digo) y diversidad cultu-
ral de plantillas y clientes (tolerancias distin-
tas ante pequenas faltas). Para mitigarlos, se
sugieren micro-mddulos de 20-30 minutos
en turnos, mentoria de pares en onboarding
y adaptacion intercultural del cédigo (glosa-
rios, ejemplos localizados). Esta aproxima-
cién incremental reduce costos, mejora el
cumplimiento y eleva la confianza del hués-
ped sin frenar la agilidad operativa.

Los principios identificados son transfe-
ribles a otras modalidades de alojamiento,
tales como hostales, bed & breakfast, eco-lo-
dges, alquiler vacacional/OTAs y resorts. No
obstante, es necesario cambiar determina-
das directrices en funcién del contexto. Por
ejemplo, en hostales y B&B pesan la convi-
vencia y la gestion de quejas; en eco-lodges,
la ética ambiental y la relacién con comuni-
dades locales; en alquiler vacacional, la pro-
tecciéon de datos, seguridad y convivencia

vecinal; en resorts, sobreventa, upselling y



tercerizacion. Sin embargo, la adaptacién de
los cédigos éticos podria afectar el equilibrio
entre experiencia del huésped y trato justo
a colaboradores y proveedores; desarrollar
presion por ingresos (p. ej., sobreventa) en
desmedro de la transparencia y compensa-
cién; y enfrentar la estandarizacién corpo-
rativa contra la idiosincrasia local. Por ello,
resulta indispensable disponer de anexos
departamentales y clausulas locales (pue-
blos indigenas, normativas municipales) que
mantengan el nucleo de valores y ajusten
procedimientos a cada modelo de negocio.

Entre las principales limitaciones de este
estudio destaca la focalizacién en Scopus y
en documentos en inglés, lo que probable-
mente dejé fuera investigaciones relevantes
en otros idiomas y bases de datos especializa-
das. Aunque se incorporaron cuatro estudios
de Dimensions, la produccién general sobre
cddigos de ética en hoteleria sigue siendo es-
casa y dispersa. Ademads, la heterogeneidad
metodoldgica y el sesgo hacia métodos cuan-
titativos reducen la capacidad de compren-
der en profundidad las practicas reales y las
percepciones de los distintos grupos profe-
sionales dentro de cada hotel.

En consecuencia, resulta urgente trazar
nuevas lineas de investigacién que superen
estos vacios. En primer lugar, se necesitan
estudios comparativos sobre ética y religio-

nes diversas —cristianismo, judaismo, hin-

96

duismo, budismo— para entender como las
distintas cosmovisiones influyen en la con-
ducta laboral y en la adaptacién de cédigos
en un entorno globalizado. En segundo tér-
mino, conviene explorar la ética departa-
mental, aplicando metodologias cualitativas
por éareas (recepcion, limpieza, alimentos y
bebidas) para disefiar protocolos ajustados
a las realidades y desafios de cada equipo.
En tercer lugar, es imprescindible investigar
el vinculo entre percepcion de valor (tarea,
recompensa) y comportamiento ético en el
puesto de trabajo, articulando propuestas
tedricas con evidencia empirica. Cuarto, re-
sulta necesario incluir hoteles de baja cate-
goria (1-3 estrellas) en el analisis, pues pue-
den ofrecer modelos de c6digo mas sencillos
y controlables. Ademads, la comunidad aca-
démica debe recurrir con mayor frecuencia a
métodos cualitativos avanzados —etnografia
corporativa, andlisis de incidentes criticos—
para captar las sutilezas de la practica ética 'y
los dilemas reales de empleados y directivos.
Finalmente, serfa recomendable crear un re-
positorio abierto de cédigos (an6nimos) jun-
to con indicadores comparables que faciliten
metaanalisis y transferencia a la practica.

En conclusion, solo un liderazgo ético
arraigado y consciente de la diversidad cultu-
ral y departamental permitird que los cédigos
de ética dejen de ser un simple reclamo repu-
tacional y se conviertan en la auténtica ma-

teria prima de la industria hotelera. Invertir



en la formacién de lideres comprometidos,
dotarlos de herramientas para gestionar la
complejidad post-pandémica y fomentar una
comunicacién interna transparente no es un
lujo, es una condicién sine qua non para que
la confianza del huésped, la innovacién y la
sostenibilidad se conviertan en pilares dura-
deros de un sector que vive de la calidad de
sus relaciones humanas.

Por ultimo, la ética en la industria hotele-
ra no es solo una cuestion de cumplimiento
normativo, sino que representa un valor fun-
damental que guia la interaccién de los ho-
teles con sus empleados, clientes y la socie-
dad en general. Los cédigos de ética, al ser
implementados de manera efectiva, pueden
contribuir significativamente al éxito a largo
plazo de los establecimientos hoteleros, me-
jorando su reputacién, aumentando la leal-
tad de los clientes y promoviendo practicas
responsables y sostenibles. Aunque existen
desatios relacionados con la diversidad cul-
tural y la gestién de la ética a nivel global,
las oportunidades que ofrece la ética en la
hoteleria son numerosas y deben ser aprove-
chadas para garantizar un futuro préspero y

sostenible para el sector.
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