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RESUMEN

De acuerdo con el Pacto Global de las Naciones Unidas, organismo multilateral que
trabaja a nivel empresarial en el impulso de la implementacion de la responsabilidad
social empresarial (RSE) y en la basqueda de alcanzar los objetivos de desarrollo
sostenible (ODS), se evidencio que en Ecuador existen apenas dos establecimientos
hoteleros que forman parte de esta red, que trabajan con principios de RSE. Razén por
la cual, se muestra la falta de motivacion y trabajo a nivel empresarial para incursionar
en practicas socialmente responsables. Resulta interesante comprender de qué manera
la RSE aporta a las organizaciones hoteleras en la manejo de su gestion, en la
actualidad se ha convertido en un elemento clave en la busqueda de la competitividad y
la sostenibilidad para las organizaciones, es un término que viene creciendo
significativamente en el mercado turistico a nivel mundial. La presente investigacion
busca analizar la influencia de la RSE en las hosterias de 3 y 4 estrellas del Canton
Rumifiahui mediante la aplicacion de la norma de certificacion SG21:2008 que
establece parametros e indicadores que les permite a las organizaciones hoteleras
incursionar e implementar un sistema de gestion ética y socialmente responsable, la
informacion recopilada de la poblacién objeto de estudio, se realizd en base a la norma
de certificacién que trabaja en las distintas areas de gestion de las empresas como lo
son; alta direccién, clientes, proveedores, personas que integran la organizacion,
entorno social y ambiental, inversores, competencia y administraciones publicas.
Resulta de interés conocer que las hosterias realizan practicas socialmente
responsables de manera empirica y esporadica sin la aplicacién de ningun lineamiento

0 normativa de certificacion.

PALABRAS CLAVE
e RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
e DESARROLLO SOSTENIBLE
e COMPETITIVIDAD
e GESTION
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ABSTRACT

In accordance with the United Nations Global Compact, a multilateral organization that
works at the enterprise level in the promotion of the implementation of corporate social
responsibility (CSR) and in the pursuit of achieving the objectives of sustainable
development (ODS), it was evidenced that in Ecuador there are only two hotel
establishments that are part of this network, which work with CSR principles. Reason
why, it shows the lack of motivation and work at the business level to venture into
socially responsible practices. It is interesting to understand how CSR contributes to
hotel organizations in the management of their management, at present it has become a
key element in the search for competitiveness and sustainability for organizations, it is a
term that has been growing significantly in the tourism market worldwide. This research
seeks to analyze the influence of CSR in the 3 and 4 star hostels of the Rumifiahui
Canton through the application of the SG21: 2008 certification standard that establishes
parameters and indicators that allow hotel organizations to enter and implement a
system of ethically and socially responsible management, the information collected from
the population under study was carried out based on the certification standard that
works in the different management areas of the companies as they are; senior
management, customers, suppliers, people that make up the organization, social and
environmental environment, investors, competition and public administrations. It is
interesting to know that hostels perform socially responsible practices in an empirical
and sporadic manner without the application of any guidelines or certification

regulations.

KEYWORDS

¢ CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY
e SUSTAINABLE DEVELOPMENT

e COMPETITIVENESS

e MANAGEMENT
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INTRODUCCION
Importancia del proyecto

La responsabilidad social empresarial se ha convertido en un elemento clave en la
busqueda de la competitividad y la sostenibilidad elementos fundamentales en las
organizaciones, este hecho determino que a través de una verificacion en el Pacto
Global de las Naciones Unidas, institucion que registra la iniciativa voluntaria a nivel
mundial y coordina el conglomerado de empresas que aplican la RSE. Esto ha llevado a
gue se identifique que tan solo existe tres empresas ecuatorianas certificadas
internacionalmente como organizaciones socialmente responsables, de las cuales
Unicamente se registra una dedicada al sector hotelero. (Pacto Mundial, 2017)

Por esta razdn, el tema planteado sobre la influencia de la responsabilidad social
empresarial en las hosterias de 3 y 4 estrellas del canton Rumifiahui, es un tema de
interés para el sector turistico e innovador que se refleja en un incremento en la
competitividad empresarial y que requiere de motivacion e impulso, puesto que se
denota una escasa adopcion e implementacion de la RSE en el sector hotelero.

La Responsabilidad social es una gestién que las empresas en la actualidad estan
tomando en consideracion en la ejecucién de sus actividades, donde procuran que el
desarrollo de sus operaciones sean sustentables en el ambito econémico, social y
ambiental estableciendo relaciones con los grupos de interés y promoviendo el cuidado
del ambiente, ademas la RSE es una nueva forma y visidbn de negocios donde se

fomenta el respeto, valores personales, éticos, trabajo con la comunidad y preservacion
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del ambiente en la ejecucion de las actividades que son la razén de ser de la empresa.
(Cajiga Calderdén, 2015, pags. 2-4)

Una vez identificado el tema en los distintos buscadores como el google
académico, Science Direct, Scielo y Dialnet se determind que en el pais no hay
informacion que se relacione con el estudio de la influencia de la responsabilidad social
empresarial en las hosterias de 3 Y 4 estrellas del canton Rumifiahui, lo que determina
gue el presente tema de investigacion es un tema inédito que puede contribuir a los
aspectos de investigacion de la carrera de Ingenieria en Administracién Turistica y

Hotelera.

Relacién entre objetivos o hipotesis con el disefio de la investigacion
a. Objetivo General
Analizar la influencia de la responsabilidad social empresarial en las hosterias de 3y
4 estrellas del Cantdn Rumifiahui mediante la aplicacion de la norma de certificacion
SG21:2008 para fomentar la incursion de las organizaciones en el desarrollo sostenible
de las empresas., mejorando su competitividad.
b. Objetivos especificos
e Establecer el nivel de cumplimiento, ejecucion y aplicacion de la responsabilidad
social empresarial en la organizacion, con el fin de orientar a la empresa a un
sistema de gestion ética y socialmente responsable.
e |dentificar las relaciones existentes entre la empresa y los participantes de la
industria en la aplicacion de la responsabilidad social empresarial, con el
proposito de integrar a los diferentes grupos de interés en las decisiones de la

organizacion.
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e Determinar los factores del entorno empresarial que influyen en la adopcién de la
responsabilidad social empresarial en las hosterias de 3 y 4 estrellas del cantdén
Rumifiahui, con la finalidad de conocer las areas de gestion social y ambiental

gue limitan la aplicacion y ejecucion de la responsabilidad social empresarial.

Implicaciones tedricas y practicas del estudio

Para el inicio de la presente investigacion, es necesario considerar algunas
caracteristicas de las hosterias del canton Rumifiahui para la eleccién de las teorias
gue sustentaran el trabajo. Por las relaciones que ésta tiene en la manera de establecer
la toma de decisiones por parte de la alta direccidon de una organizacion y la garantia de
los resultados, que deben ajustarse a las particularidades que rodean a la empresa. Es
por ello que, las hosterias se enmarcan bajo la actividad de la hospitalidad
precisamente en lo que se refiere al servicio de alojamiento, que influyen en su gestién
tales como: la intangibilidad del servicio prestado, competitividad basada en la calidad
del servicio, relaciéon entre produccion y consumo. (Rivas, 2012, pag. 42)

Es importante destacar que la calidad de los servicios toman un papel de suma
importancia en lo que se refiere a la gestion y desarrollo de la actividad hotelera. Esto
se debe a que una actitud positiva de los huéspedes y clientes repercute a que en un
futuro se volvera a consumir los bienes y servicios del establecimiento, ademas de
hacer uso de una referencia positiva por parte del cliente satisfecho. En la industria del
alojamiento la caracteristica fundamental es el comportamiento del individuo frente al

servicio o bien que recibié y que viene dado por varios juicios de valor y criterios
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personales que hacen que el mismo genere una percepcion positiva o0 negativa del
servicio que presta el establecimiento. (Santoma & Costa, 2007, pag. 41)

Para que una hosteria en particular o en general un establecimiento hotelero puedan
implementar la RSE dentro de su estructura organizacional, debe elegirse una correcta
gestion y desarrollo de la actividad propia de la empresa. El establecimiento de
estrategias y el conocimiento sobre el manejo y organizaciéon de la hosteria permitira al
mismo mantenerse en la industria y subsistir, ademas de promover su crecimiento y
contribuir al desarrollo financiero.

Se ha tomado como referencia para la realizacion de la presente investigacion la
Teoria de la vision estratégica de la firma, la misma que busca comprender cuales son
las causas que conllevan a las distintas empresas, cualquiera que sea el &mbito de su
actividad, a superar a sus contendientes en el mercado. Ademas, busca el
establecimiento estratégicas de negocios que les permitan subsistir en el mercado
potencial al cual pertenecen (Alvarado, Bigne, & Currés, 2011, pag. 122). Para efectos
de investigaciones realizadas por motivo de la Responsabilidad social empresarial los
distintos estudios realizados han concentrado su esfuerzos de la investigacion en el
profundo andlisis a la teoria de como una fuente de ventaja competitiva. (Garriga &
Melé, 2004, pags. 53-60)

Por otra parte, la teoria vision estratégica de la empresa colabora a determinar la
relacion entre el nivel directivo y los distintos componentes que conforman una empresa
como son clientes internos, externos, competencia, proveedores, administracion y entre

otros elementos claves de la organizacion. El fin de dicha teoria es que cada uno de los
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integrantes organizacionales sean partidarios de las decisiones de calidad tomadas en
la gestion de los recursos. (Alvarado, Bigne, & Curras, 2011, pag. 122)

Otro de los elementos primordiales de esta orientacion teorica es otorgar a las
empresas un direccionamiento estratégico que les permita cumplir a cabalidad los
objetivos y metas que se ha planteado en primera instancia. Ademas permite a la
organizacién establecer un posicionamiento claramente definido en el segmento o nicho
de mercado especifico lo que a la postre genera para la empresa un elemento
diferenciador frente a sus rivales y competencia empresarial, que le permite subsistir en
un mercado competitivo y facilita su crecimiento y expansion. (Avilés, 2017, pag. 11)

La teoria vision estratégica de la empresa contribuye a determinar la orientacion de
la organizacion en relacién a su adecuada gestion de recursos como lo son materiales,
econdémicos, humanos y entre otros. Asi mismo, considera las relaciones que existen
entre la empresa y la sociedad, con el fin de buscar el beneficio muto, la
responsabilidad social empresarial se relaciona de forma directa con la conducta moral
en el accionar de todos los miembros de la sociedad, debido a la interrelacion de
distintos ambitos se facilita la implantacion de la RSE en el sector hotelero del cantén
Rumifiahui (Alvarado, Bigne, & Curras, 2011, pag. 8)

En segunda instancia para el sustento de la investigacién se ha considerado la
teoria del servidor la misma que considera a la responsabilidad social empresarial como
el ente dinamizador en la busqueda del equilibrio y bienestar de toda la sociedad en
general. Esto se hace con el fin de conseguir un desarrollo sostenible y sustentable, en
el cual los duefios de las hosterias ejecuten de mejor manera la gestion y el desarrollo

de la actividad hotelera en lo que se refiere a la participacion de los diversos grupos de
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interés, sin priorizar el factor econémico sino al contrario contribuir al desarrollo de un
sistema ético y socialmente responsable. (Avilés, 2017, pag. 11)

La teoria del servidor se caracteriza por el otorgamiento del reconocimiento a las
personas que realizan un trabajo honesto y responsable que contribuye al desarrollo
idéneo de la actividad hotelera lo que permite inculcar en la organizacién una conducta
moral orientada al servicio de la sociedad. (Alvarado & Schelesinger, 2008, pag. 125)

Esta orientacion tedrica que se origind en la sociologia y psicologia establece que
los directivos de las organizaciones se interesan en la busqueda de su propio beneficio
y el de la comunidad. Es por ello que, se requiere un cambio en la gestién de la
empresa en lo que se refiere a la busqueda del interés en comun. Lo que se trata de
gestionar es que los duefios y administradores de las empresas conjuguen los interés
de las organizaciones y los de la comunidad en uno mismo lo que recae en el futuro a

obtener beneficio en comun para todos los interesados (Marti, 2004, pag. 38)
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CAPITULO |

1. MARCO TEORICO

1.1. Teorias de Soporte
Visidn estratégica de la empresa

Esta teoria tiene como objetivo principal la adopcion de la vision de los negocios
desde una direccion estratégica orientada a posicionar a la empresa en un mercado
potencial, buscando algun factor diferenciador. Lo que se necesita es la creacion de
una ventaja competitiva que le permita a la empresa obtener un mayor posicionamiento
frente a sus rivales organizacionales lo que le permitird subsistir en un mercado
altamente competitivo, y de esta manera conseguir su crecimiento y expansion en un
mundo globalizado. (Avilés, 2017, pag. 146). Por otra parte, determina la relacién entre
el nivel directivo y la calidad de decisiones tomadas en la gestiébn de los recursos
organizacionales. (Alvarado, Bigne, & Curras, 2011, pag. 122).

De tal manera, la teoria de la vision estratégica de la empresa, visto desde el &mbito
de ser una teoria instrumental se enfocan en el estudio de las actividades sociales que
permiten cumplir de mejor forma con los objetivos de creacién de riqueza empresarial
(Garriga & Melé, 2004). La empresa buscara desarrollar actividades de RSE siempre
gue estas acciones estén ligadas a la obtencién de mayores beneficios econdémicos
para sus accionistas. Bajo este enfoque, existe una relacion directa entre RSE y
creacion de riqueza y soélo importa el aspecto econdmico de la interaccion entre la

sociedad y la empresa. (Alvarado & Schelesinger, 2008, pags. 10-12)
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Esta perspectiva tedrica busca comprender las causas que llevan a las empresas a
superar a su competencia en el mercado, al resultar fundamental para plantear
estrategias de negocios que les permitan perdurar. En el caso del estudio de la RSE,
los esfuerzos de investigacion se han centrado en analizar ésta como fuente de ventaja
competitiva (Garriga & Melé, 2004, pags. 53-60)

Resulta interesante comprender que un caso en particular, la visibn de recursos y
capacidades la utilizacion de los diversos recursos aplicados en las empresas provoca
generar ventajas competitivas en la organizacion (McWilliams & Siegel, 2001). Los
recursos de cualquier tipo son los elementos que utilizan las empresas para realizar sus
actividades y de esta manera alcanzar sus objetivos. Son factores que forman parte de
una empresa y que sin duda llegan a ser parte importante y fundamental en la
operacion cotidiana que realiza la misma para generar utiidad y a su vez
posicionamiento en el mercado. En las formulaciones iniciales de esta teoria,
(Wernerfelt, 1984, pags. 171-180) define un recurso como todo aquello que pueda verse
como una fortaleza o una debilidad de la firma.

La administracién de todos los tipos de recursos que la empresa aplique son parte
fundamental de la organizacibn pues de esta manera la empresa puede generar
utilidad, posicionamiento en el mercado, orientacion y alineamiento estratégico desde
esta perspectiva basada en los recursos, los puntos fuertes son los recursos y
capacidades de la empresa que pueden otorgarle alguna ventaja competitiva. (Avilés,
2017, pag. 145)

La vision estratégica de la firma segun (Wernerfelt, 1984, pags. 171-180) hace

enfasis en la empresa y en la busqueda de competencias distintivas que, una vez
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identificadas y enfocadas, puede permitir explotar oportunidades y conseguir un factor
diferenciador ante la competencia. De esta manera se da origen a ventajas competitivas
y mejorando la posicion de la empresa en el mercado ademas de permitir a la empresa
contar con un lineamiento y orientacidén estratégica que le facilite conseguir el logro sus
objetivos y metas (Barney, 1991, pag. 99). De acuerdo con la teoria, la ventaja
competitiva se basa en los recursos idiosincraticos y dificiles de imitar. De esta manera,
dicha teoria es considerada como un modelo de estrategia enfocado en la eficiencia
(Teece , Gary, & Amy, 1997, pags. 9-42)

Ademads, esta orientacion tedrica presenta los recursos estratégicos como,
capacidades, informacion, conocimiento entre otros, controlados por la empresa
para la implementacion de estrategias que mejoren la eficiencia y la efectividad
para que los recursos de la firma tengan el potencial de generar ventajas
competitivas sostenibles. Estos deben cumplir los criterios de: a) valor, al mejorar
la efectividad y la eficiencia; al no ser recursos comunes, b) sustitucion
imperfecta, al no poder ser reemplazados por uno igual o0 mas valioso por parte de
los competidores; y ¢) imperfeccion para la imitacién, al no poder ser poseidos por otras
empresas. (Barney, 1991, pag. 99).

Este postulado se acoplan facilmente a las caracteristicas del sector hotelero del
canton Rumifiahui, de manera que permite facilitar los procesos de implementacién de
la RSE con un respaldo tedrico que entienda a fondo la gestiébn de un establecimiento
hotelero y garantice la obtencion de beneficios para toda la sociedad. (Avilés, 2017,

pag. 153).
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Teoria del Servidor

Esta teoria busca el equilibrio y considera a la RSE como el bienestar de toda la
sociedad en el cual los duefios de las empresas a través del personal que labora en su
organizacion buscan hacer el bien en su gestidn a los diversos grupos que conforman la
empresa sin priorizar los resultados financieros (Avilés, 2017, pag. 146).
Conjuntamente, otorga reconocimiento a las personas que con su trabajo honesto y
responsable buscan ser reconocidos por sus compafieros y jefes fundamentando de
esta manera su moral y valores al servicio de la sociedad. (Alvarado, Bigne, & Curras,
2011, péag. 125)

Bajo esta optica, el hombre es concebido como un ser orientado a la obtencion del
reconocimiento de sus pares y sus jefes mediante el desarrollo exitoso de un trabajo
desafiante y el ejercicio responsable de su autoridad. (Alvarado, Bigne, & Curras, 2011,
pag. 125)

Esta teoria cuyos origenes son la sociologia y la psicologia considera los intereses
presentes en los directivos de las organizaciones en busca de sus propios beneficios y
los de la comunidad, por ello el cambio en el prototipo y la necesidad de que los
administradores conjuguen los intereses de la organizacién con los de la comunidad
gue conlleve a obtener beneficios para todos los interesados. (Caldwell & Karri, 2005)
Por lo expuesto anteriormente, esta teoria se identifica con las teorias politicas,
integradoras y éticas propuestas en el estudio de las teorias que sustentan la RSE,
siendo estas las teorias que rigen y regulan la responsabilidad de las empresas ante la

comunidad en busqueda del beneficio en comun. (Garriga & Melé, 2004, pags. 53-60)
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Ante la prominencia del paradigma del modelo del hombre econdémico y sus
premisas de racionalidad egoista y busqueda de la maximizacion del beneficio propio,
(Donaldson & Davis, 1991, pag. 49) manejaron una teoria que surge en la psicologia y
sociologia organizacionales basada en presunciones no econdmicas. De esta manera el
hombre es concebido como un ser orientado al reconocimiento de sus comparieros y
sus jefes por medio del desarrollo de un trabajo exitoso y el ejercicio responsable de su
moral y valores. Por lo tanto, el ejecutivo desea hacer un buen trabajo y un buen
servidor de los objetivos de la organizacion (Donaldson & Davis, 1991, pag. 49). De
este modo se ha dicho que se establece que los directivos deben hacer lo que esta bien
por una autoridad moral independientemente de que su decision afecte el desempefio
financiero de la organizaciéon (McWilliams & Siegel, 2001, p4g. 117)
1.2.Marco referencial

Responsabilidad social empresarial

La responsabilidad social empresarial es un concepto que se ha desarrollado y
evolucionado hasta un enfoque integral que toma en consideracién varios aspectos
como son econdmicos, sociales y ambientales. Esto implica la necesidad y obligacion
gue tienen las empresas en la ejecucién de sus actividades de comprometerse y
cumplir a cabalidad algunos lineamientos que le permiten a la organizacion establecer
interés estratégicos de esta manera las empresas socialmente responsables deben
mantener una conducta respetuosa de la legalidad, ética, moral y del medio ambiente

que le permita contribuir al desarrollo sostenible (Rossini & Scatena, 2013, pags. 12-14)
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En el desarrollo integral de las Naciones Unidas la responsabilidad social
empresarial es de suma importancia, es por ello que se ha creado varias normas de
caracter voluntario que evaltan y guia en el cumplimiento de la responsabilidad social
para las organizaciones que aplican la misma. Algunas de las normas internacionales
gue se refieren a la RSE son: la ISO 26000 y la SG21:2008; estas normas estan
disefiadas para ser utilizadas por todo tipo de organizaciones. La norma en general
orienta a las empresas sobre los conceptos y principios que integran la responsabilidad
social empresarial ademas de establecer una guia para su implementacién. (Cantillo,
2014, péags. 12-16)

En la hoteleria, la responsabilidad social empresarial se aplica en un estado inicial
de desarrollo, donde aun no se maneja los parametros establecidos para ser empresas
gue manejen un sistema de gestion ética y socialmente responsable. En esta rama
existen diferentes dimensiones que permiten medir y evaluar la RSE entre las cuales se
encuentra el ambito social que incluye la seguridad y salud laboral, igualdad de
derechos y oportunidades, participacion del personal en la toma de decisiones y

resolucion de conflictos. (Rossini & Scatena, 2013, pag. 15)

Otra dimension es el aspecto ambiental cuyo principal objetivo es el aprovechar al
maximo los principales recursos no renovables asi como también establecer proyectos
gue sea amigables con el ambiente como es el caso de la utilizacibn de energias
renovables y el manejo de residuos. En lo que se refiere al aspecto econdmico permite
medir la transparencia y comunicacion dentro de la empresa asi como también la

eficiencia de su personal en la ejecucion de las actividades, y su nivel de desarrollo,
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investigacion e innovacion sin dejar de lado el punto de vista ético y moral para la toma
de decisiones. (Rossini & Scatena, 2013, pag. 15)

Sistema de gestion ética y socialmente responsable SG21: 2008

La norma SGE 21 desarrolla los criterios que permiten establecer, implantar y
evaluar en las organizaciones un sistema de gestion ética que es integrable con el resto
de normas de gestion implantadas en la organizacion (Garcia & Rodriguez, 2014, pag.
49). Es un modelo para el disefio de Sistemas de Gestion de Responsabilidad Social
gue permite, de manera voluntaria, que organizaciones de todo tipo se sometan a un
proceso de disefo, ejecucion y auditoria que les permita obtener una certificacion en
Gestion Etica y Responsabilidad Social de la empresa. (Cavala, 2010)

Esta norma, desarrolla los aspectos que facilitan instaurar, implantar y evaluar en las
organizaciones el Sistema de Gestion Etica y Socialmente Responsable propuesto por
FORETICA. Hacer uso de este sistema supone a la direccion de la organizacion
determinados valores como lo son: la honradez, lealtad, transparencia, todo esto
englobado en la confianza en si mismo y la cultura organizativa de la organizacion.
Comprende un deseo de difundir en su entorno social la cultura de la Gestion Etica y
Socialmente Responsable con el objetivo ultimo de acercarla gradualmente a la
sociedad en general. (Forética, 2008, pags. 2-4)

Certificar la gestion de la organizacion de acuerdo con esta norma implica adquirir
voluntariamente una responsabilidad con la sostenibilidad en materia econémica, social
y ambiental (Forética, 2008, pags. 5-6). Esta norma es un estandar para la certificacién
de la Gestién Etica y Socialmente Responsable de las organizaciones. El enfoque de la

norma se basa en la comunicacion y gestion de los stakeholders y por ello los puntos de



importancia planteados se establecen en nueve grupos o areas de gestion principales

de toda organizacion. (Tellez, 2014)

Tabla 1

Estandares de la RSE y otros documentos

Titulo

ISO 26000

Norma de
aseguramiento

Global
Reporting
Initliative GRI

Tipologia

Es una guia no
es certificatoria

ni regulatoria

Es una norma no

certificable
auditable

Guia
auditable
certificable

no
ni

Descripcion
“Proporciona una
guia a las

organizaciones sobre
los principios, temas
centrales
relacionados con la
responsabilidad
social, y los métodos
para implementar los
principios de
responsabilidad
social” (Organizacion
Internacional de
Normalizacién, 2010,

pag. 9)

“Es un estandar de
aplicacién general
para evaluar
atestiguar y fortalecer
la  credibilidad vy
calidad del informe de
sostenibilidad de una
Organizacion y en
sus principales
procesos, sistemas y
competencias”.
(Accountability, 2008,
pags. 6-7)

La GRI ha elaborado
un marco que aporta
directrices sobre la

elaboracion de
memorias de RSE,
incluyendo los
impactos

econémicos, sociales
y ambientales de una
empresa. ( (Global
reporting GRI, 2011,
pag. 5)

Dimensién

“1. Medio ambiente
2. Derechos
Humanos

3. Practicas
laborales

4. Gobierno
organizacional
5.Préacticas de
negocio justo /reglas
de mercado
6.Participacion de la
comunidad
7.Consumidores /
responsabilidad

del producto”

“1.Resultado
organizacional
2.Partes interesadas
3. Politicas y metas
establecidas
4.Aseguramiento
publico”

Las directrices de la
GRI se refieren a
cuatro principios
Materialidad,
Participacion de los
Grupos de Interés,
Contexto de
Sostenibilidad y
exhaustividad.
También establecen

indicadores
especificos como
son econémicos,
ambientales y
sociales.

Relaciones
otras normas

“La ISO 26000 es la

con

culminacion del
proceso para el
desarrollo de la
primera guia

consensuada sobre
la Responsabilidad
Social, establecida
por la Organizacion
Internacional para la
Estandarizacion
(ISO)”

“Centrada en los
requisitos 'y los
contenidos 0 campos
a los que debe darse
respuesta, ya que la
AA 1000, por el
contrario, se centra
en el como, en el

proceso de
elaboracion y
desarrollo de

informes de RS.”

La GRI se
corresponde con los
principios del Pacto

Mundial para Ia
elaboracion de la
memoria, Yy seran

aln mas compatibles
debido a un nuevo

proyecto entre las
dos entidades
creadores.

Continua é
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SGE:21: 2008 Norma auditable “Permite establecer Alta direccién, Global Compact

Sistema de vy certificada por un Sistema de clientes, (Pacto

Gestion Etica Forética Gestion Etica y proveedores, Mundial). 1SO 9001:

y socialmente Socialmente entorno social, 2000 (Gestibn de

responsable Responsable en las entorno ambiental, Alta Calidad). I1SO
organizaciones. Debe inversores, 14001: 2004 (Medio
ser competencia. Ambiente). ISO
contemplado  como 19011: 2002
una parte del sistema (Auditoria de
de gestion de Ila Calidad). Libro Verde
organizacion 'y por de la  Comisién
tanto, Europea (2001). ISO
compatible e 26000, Accountability
integrable con los 8000 Standard.

sistemas de gestion
de la calidad, medio
ambiente, prevencion
de riesgos laborales,
0 innovacion, entre
otros” (Forética,

Fuente: (Orozco, Cardona, & Acevedo, 2013, pags. 203-205)

El analisis de la norma SG21:2008 implica el estudio de nueve areas de gestion
vinculadas directamente con sus Grupos de Interés y relacionadas con la RSE, tanto en
el ambito interno como externo de la organizacion. Dichas areas son: Alta Direccion,
Clientes, Proveedores, Empleados, Entorno social, Entorno ambiental, Inversores,
Competencia y Administraciones publicas a continuacion se detallara la informacion
recopilada de cada una de ellas en lo que tiene que ver con el objetivo y alcance de las
areas de estudio que las empresas deben de adoptar con el fin de convertirse en
organizaciones éticas y socialmente responsables. (Gutiérrez, 2011, pag. 2).
Organizacién

Se considera organizacion como todas las unidades sociales o agrupaciones
humanas que estan claramente constituidas para generar estrategias que les permitan

alcanzar objetivos especificos y metas, con limitantes identificables, ademas de poseer
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un orden normativo y una estructura jerarquica que les facilita manejar en coordinacion
el sistema de comunicacion. Por tal razon, es de fundamental importancia el estudio de
las unidades de gestion que componen la organizacion tales como; alta direccion,
personal de la empresa e inversores. (Scott, 2004, pag. 3)

Alta direccion

La responsabilidad social empresarial, ante todo, es un tema de la alta direccion que
principalmente debe aplicarse por la presidencia y gerencia de una organizacion las que
deben determinar los mecanismos externos e internos que permitan validar, evaluar y
verificar el cumplimiento de la aplicacion de dichos principios establecidos en la norma
de certificacion. (Argandofia, 2010, pags. 1-2)

Es responsable de gestionar la optimizacion de los medios disponibles en la
organizacion para obtener el mayor beneficio posible. Para lograr dicho apartado, es
fundamental y mantener un clima laboral 6ptimo, en el que las personas que integran la
organizacion se identifiquen con la misién, visién y valores de ésta y participen en la
consecucién de los objetivos estratégicos de la organizacion. El comportamiento de la
Alta Direccién debe orientarse a conseguir la motivaciéon de todas las personas que
integran la Organizacion, de modo que todos participen en la consecucion de la
excelencia en la Gestion. (Garcia & Rodriguez, 2014, pags. 48-53).

Personas que integran la organizacion

La gestién del capital humano es lo mas delicado dentro de una organizacion, ya
gue cada persona debe tener confianza en su proceder ético y el de sus compafieros.
Las personas que integran la organizacion constituyen la fuente de informacion mas

importante al entorno proximo acerca de la gestion ética y socialmente responsable
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transmiten a proveedores, clientes y a sus relaciones en general la confianza que
proporciona el formar parte de una estructura que se maneja ética y socialmente
responsable. La organizacion tratara siempre a las personas que la integran con
dignidad, respeto, honestidad, dialogo, transparencia, sensibilidad, buscando la
igualdad de trato y oportunidades, fomentando la conciliacion de la vida laboral y
personal; asi como, la maxima compatibilidad entre los objetivos de la organizacién y
los de desarrollo individual y profesional de cada individuo. (CERES, 2014, pags. 19-
35).

El principal objetivo de una organizacién es la atraccion y retencién del talento
humano del cual la empresa puede beneficiarse en practicas éticas y socialmente
responsables, tales como: actualizacibn de conocimientos, responsabilidad de los
trabajadores, cumplimiento de las politicas establecidas por la organizacion entre otros
gue permite a la empresa desarrollar el sistema de gestion responsable de manera
sélida y eficaz. Existen aspectos determinantes en el ejecucion de la actividad a la que
la empresa se dedica, la seguridad y salud laboral es considerado un elemento clave en
el desarrollo de la responsabilidad social empresarial debido a que cuida y protege a los
principales entes de la empresa que son los clientes internos es fundamental para la
operacionalizacion de las actividad tener un talento humano capacitado (Salgado &
Garcia, 2007, pag. s/n)

Inversores

Las decisiones que toma la organizacién afecta de manera inmediata a un colectivo

de los inversores. La comunidad inversora debe fomentar la creacion de valor,

integrando accionistas y otros agentes que se ven afectados por su evolucion analistas,
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gestores, entre otros. Construir mercados eficientes sera un elemento importante de la
organizaciéon poniendo a disposicion de todos sus interesados la informacion que puede
afectar su comportamiento en el mercado. EI compromiso con el reflejo de la imagen fiel
de los estados financieros ha de estar basado en los principios de la transparencia,
relevancia y veracidad. (Gutiérrez, 2011, pag. 9)
Participacion de la Industria

Las relaciones que se manejan entre la empresa y la participacion de la industria son
de suma importancia en la investigacion, pues determinan el nivel de aplicacion de la
responsabilidad social empresarial en la organizacion. Esto se hace con el fin de
integrar a los grupos de interés, es por ello que en la investigacion se establecen 3
unidades de gestién a ser consideradas como participacion de la industria las cuales
son clientes, proveedores y competencia (Avilés, 2017, pags. 137-158)
Clientes

El objetivo prioritario de la organizacion es satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente, una vez que se ha fijado el precio y el cliente ha aceptado, el mismo confia
en que las caracteristicas del producto o servicio son las que le han ofrecido en el
momento en que ambas partes acordaron la relacién, ya que la confianza en el
proveedor proporciona clientes satisfechos. La capacidad de una organizacién para
anticiparse a las necesidades y preferencias de los clientes por medio de la aplicacion
de practicas o elementos innovadores en el proceso de produccion o prestacién de
servicio tomando en cuenta caracteristicas esenciales como lo son la accesibilidad y
sostenibilidad pueden recaer en la obtencion de una importante ventaja competitiva

(Pefna & Serra, 2012, pags. 1456-1480).
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De la misma manera, la organizacion es responsable de proporcionar productos o
servicios de calidad y competitivos a la oferta de los clientes, manteniendo siempre su
compromiso continuo con la investigacion, desarrollo e innovacion. Por ello, para la
elaboracion y produccion del producto se debe manejar criterios éticos, sociales y
ambientales que permitan contribuir al desarrollo sostenible de la sociedad (Rossini &
Scatena, 2013, pag. 15).

La seguridad del producto o servicio es un elemento clave en la organizacién razén
por la cual la misma velara por el cumplimiento de estandares de seguridad y calidad
del producto que pone a disposicién de los clientes y consumidores. De esta manera, se
asegurara el establecimiento de especificaciones técnicas del producto o servicio
incluyendo elemento claves como lo son la salud, medio ambiente entre otras ademas
de establecer condiciones de uso y conservacion informacion que serd debidamente
conocida por el cliente (Rossini & Scatena, 2013, pag. 15).

Proveedores

Las organizaciones gestionan sus propias actividades y asumen la responsabilidad
de la actuacion de sus proveedores mas directos, de dicha manera los proveedores se
convierten en pieza fundamental para cualquier organizacion. Es idoneo para la
organizacion conocer a los proveedores con los que esta trabajando y manejar a los
mismos por medio de pardmetros de evaluacion como lo son tiempo de entrega, calidad
de producto o servicio, forma de pago entre otros. Si el proveedor tiene establecido un
Sistema de Gestion Etica y Socialmente Responsable, ya existe una base de confianza
y normalmente debe ser suficiente para establecer relaciones, manteniendo un contrato

acorde con ellas (Comision de las comunidades Europeas, 2001, pags. 4-7).
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La empresa trabaja reciprocamente con sus principales proveedores, pues dicha
colaboracién puede reducir la complejidad, los costos y aumentar la calidad de los
productos que abaste el proveedor. Algunas empresas demuestran su responsabilidad
social fomentando por diferentes vias el desarrollo en su localidad "como parte de su
responsabilidad social, se espera que las empresas intenten ofrecer de manera
eficaz, ética y tecnoldgica los productos que los consumidores necesitan y desean”
(Cantillo, 2014, pags. 12-16)
Competencia

En el mundo globalizado actual, con mercados interdependientes, la existencia de
competidores favorece el crecimiento y transparencia de los mercados, la creacion de
puestos de trabajo y la movilidad de personas, productos, capitales y servicios; la
economia desde este amplio punto de vista, crece en su conjunto, creando nuevas e
incrementando las oportunidades de negocio. Asi las cosas, al competidor hay que
tratarle con respeto, colaborando con él en asuntos de interés comun (Forética, 2008,
pag. 12).
Entorno empresarial

Se considera entorno al conjunto de factores que rodean a la empresa y que de
cierta forma directa o indirecta afectan el desarrollo de sus actividades y funcionamiento
total o parcial. Esto se debe a que pueden suponer ventajas como amenazas para la
organizacion, para ello las empresas trabajan rigurosamente en generar estrategias es
decir un plan de actuacion que les permita adaptarse y poder competir en dicho
entorno. El entorno empresarial es inestable, complejo y competitivo por ello la

empresa debe conocer ese entorno y ser capaz de adquirir destrezas y habilidades que
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le permitan adaptarse a la necesidades, prever los cambios con anticipacion, evaluar el
impacto de sus actividades y prepararse cuando se produzcan, es por tal motivo que los
factores del entorno empresarial que se han considerado como unidades de gestion
ética y socialmente responsable y que forman parte de la investigacion son; el entorno
social, entorno ambiental y administraciones publicas (Hernandez & Ramiro, 2011)
Entorno social

La organizacién identificara el impacto social de su actividad adoptando las medidas
oportunas, se comunicara con el entorno y elaborard un informe donde especifique la
accion social (Garcia & Rodriguez, 2014, pag. 50). La ejecucién de las actividades de
las organizaciones afectan a las comunidades de su entorno inmediato. Ser una
organizacion ética y socialmente responsable significa que la empresa es consciente de
la afectacion que se realiza sobre el entorno y establece mecanismos de comunicacion
con las entidades afectadas para conocer y medir ese impacto tratar de reducirlo o
compensarlo. Esta forma de integracion de la Responsabilidad Social es especialmente
significativa en comunidades pequefias y en paises menos desarrollados. En esos
casos el papel de las organizaciones es muy importante y, cuando se gestiona
adecuadamente, crea un vinculo de lealtad muy soélido entre la compafia y la
comunidad (Gutiérrez, 2011, pag. 9).

Las empresas tienen una estrecha relacién con la comunidad en donde desarrollan
su actividad, contribuyen de alguna manera al desarrollo local proporcionando puestos
de trabajo, salarios, patrocinio de actividades culturales, deportivas y entre otros. Las
organizaciones interactian en buena medida con el entorno social pues se enfocan en

el desarrollo de los integrantes de la comunidad, asi como también del territorio en
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general, contribuyendo de esta manera al posicionamiento de su imagen en el mercado
potencial. Ademas, permite generar un factor diferenciador como lo es la competitividad,
debido a que es considerado un agente local que conoce las tradiciones, costumbres,
cultura y los recursos del entorno local (Salgado & Garcia, 2007, pags. 119-135).
Entorno ambiental

El compromiso en este apartado consiste en prevenir la contaminacion generada por
sus operaciones, trabajando hacia las politicas de desarrollo sostenible. Por tanto,
identificara sus actividades e impactos y establecera un programa con objetivos y metas
ambientales para minimizarlos (Garcia & Rodriguez, 2014, pag. 50). El medio ambiente
es la relacién entre los sistemas fisico (aire, suelo, agua, clima), biolégico (flora y fauna)
y humano (caracteristicas psicosociales de la poblacién). La definicion de medio
ambiente se relaciona con desarrollo; ello posibilita comprender los problemas
ambientales en su vinculacion con el desarrollo sustentable, a objeto de brindar una
apropiada calidad de vida para las actuales y futuras generaciones. (CERES, 2014,
pag. 35).

Las actividades industriales y econdmicas han transformado la forma de ver el
desarrollo. La industrializacion y el control de la naturaleza que se consideraron como la
clave del progreso en su momento hoy en dia han mostrado lo negativo que puede
llegar hacer en el ambito natural el desarrollo de las organizaciones. El deterioro
ambiental afecta a comunidades en aspectos como (empobreciendo el suelo,
empeorando la salud publica, contaminando acuiferos, destruyendo el paisaje y la
biomasa, etc.) y de modos imprevisibles e incalculables a todo el planeta. Todo esto

supone obligar a las generaciones futuras a costear nuestro propio bienestar, y privarlas
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de recursos irrecuperables. La idea de desarrollo sostenible supone construir un modelo
del desarrollo que satisface las necesidades de las presentes generaciones sin
comprometer la posibilidad de las futuras para satisfacer sus propias necesidades
(Forética, 2008, pag. 19).

Administraciones publicas

Uno de los valores que los funcionarios y los altos cargos de la administracion mas
aprecian en las relaciones con los administrados, son su honestidad e integridad a la
hora de que la ciudadania cumpla con sus obligaciones legales. La base de todo ello es
la transparencia y la visibilidad. La claridad en las relaciones, no impide que se discrepe
en las interpretaciones y para resolverlo estan las vias ordinarias. La organizacion
establecera los canales de comunicacion y didlogo que considere convenientes con las
Administraciones con las que se relacione, con el fin de cooperar en el desarrollo de
una cultura de gestion ética y socialmente responsable en la comunidad donde opera
(Garcia & Rodriguez, 2014, pags. 48-53).

1.3.Marco conceptual

Responsabilidad social empresarial

“La responsabilidad social se considera una nueva forma de gestion y de hacer
negocios, en la cual la empresa se ocupa de que sSus operaciones sean
sustentables en lo econdmico, lo social y lo ambiental, reconociendo los intereses
de los distintos grupos con los que se relaciona y buscando la preservacion del

medio ambiente y la sustentabilidad de las generaciones futuras. Es una vision de
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negocios que integra el respeto por las personas, los valores éticos, la comunidad y

el medioambiente con la gestion misma de la empresa”. (Cajiga, 2015, pags. 2-4)

“‘La RSE es una forma de gestiéon que se define por la relacién ética de la empresa
con todos los publicos con los cuales ella se relaciona y por el establecimiento de metas
empresariales compatibles con el desarrollo sostenible de la sociedad; preservando
recursos ambientales y culturales para las generaciones futuras, respetando la
diversidad y promoviendo la reduccién de las desigualdades sociales”. (Rodriguez ,

Dopico, & Gonzalez, 2008, pag. 312)

“‘La RSE se refiere a una visién de los negocios que incorporan el respeto por los
valores éticos, las personas, las comunidades y el medio ambiente. La RSE es un
amplio conjunto de politicas, practicas y programas integrados en la operacion
empresarial que soporta el proceso de toma de decisiones y son premiadas por la
administracion”. (Vives & Estrella, 2011, pag. 6)

Alta direccion

“La alta direccion se encarga de planificar el futuro de la empresa. Para ello se
encarga de coordinar e integrar el conjunto de recursos materiales y humanos que
configuran la empresa. Por tanto, consiste en conseguir una actuacion conjunta de los
componentes de la empresa dandoles objetivos y valores comunes. Para ello la
direccion ha de llevar cabo las funciones de planificacion, organizacién, direccion de
RRHH y control”. (Rico, 2015, pag. 3)

“La alta direccion es la encargada de gobernar la empresa, fijar los objetivos de ésta

y sus grandes lineas estratégicas; de ella depende que la empresa funcione como un
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todo cohesionado. Ello depende en gran medida de factores medioambientales, fuera
del control de la empresa, por ello en este nivel se experimentan fuertes dosis de

incertidumbre, se afronten problemas nuevos”. (Marin, 2014, pags. 7-8)

‘La alta direccion, escalafon formado por la presidencia y la direccion general o
gerencia de la empresa, ademas de por los directivos claves en los distintos
departamentos. Se encargan de tomar las decisiones mas importantes, generalmente
de caracter estratégico, y de supervisar el funcionamiento general de la empresa”.
(BBVA, 2013).

Clientes

"La palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la «persona que
depende de». Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad
de un producto o servicio que mi empresa puede satisfacer”. (Barquero, 2007, pag. 10)

“Cliente es la persona, empresa u organizacién que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona
0 para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se
crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios”. (Monreal , Marti, &

Gispert, 1990)

“El cliente es aquella persona (as) o empresa con la que se realiza 0 no una
operacion comercial, estos son las personas mas importantes en el negocio”.

(Mendoza, 2013, pag. 15).
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Proveedores

“En el contexto de las ciencias econdémicas y empresariales, el término Proveedor
designa a toda la entidad que pone a disposicion de otra entidad un determinado
producto o servicio. De acuerdo con este concepto, el proveedor puede ser el productor
de bienes y servicios o de sus distribuidores”. (Nunes, 2016)

“‘Es la persona que surte a otras empresas con existencias necesarias para el
desarrollo de la actividad. Un proveedor puede ser una persona 0 una empresa que
abastece a otras empresas con existencias (articulos), los cuales seran transformados
para venderlos posteriormente o directamente se compran para su venta”. (Martinez,
2012, pag. 19)

“Proveedor es la persona o empresa que abastece con algo a otra empresa o a una
comunidad. El término procede del verbo proveer, que hace referencia a suministrar lo
necesario para un fin”. (Pérez & Merino, 2014).

Personas que integran la organizacion

“Son aquellas personas dentro de la Empresa, que por su ubicacién en el puesto de
trabajo, sea operativas, administrativas o ejecutivo, recibe de otros algun producto o
servicio, que debe utilizar para alguna de sus labores”. (Monreal , Marti, & Gispert,
1990)

“‘Es aquel miembro de la organizacién, que recibe el resultado de un proceso
anterior, llevado a cabo en la misma organizacién, a la que podemos concebir como

integrada por un red interna de proveedores y clientes”. (Galiana, 2015)


http://definicion.de/persona/
http://definicion.de/empresa
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“‘Es el elemento dentro de una empresa, que toma el resultado o producto de un

proceso como recurso para realizar su propio proceso. Después, entregara su resultado

a otro trabajador de la empresa para continuar con el proceso hasta acabarlo y ponerlo
a venta, y lo adquiera el cliente externo”. (Ameca, 2014, pag. 2)

Entorno social

“Entorno social es aquel lugar donde los individuos se desarrollan en determinadas
condiciones de vida, trabajo, nivel de ingresos, nivel educativo y esta determinado o
relacionado a los grupos a los que pertenece”. (Forética, 2016)

“El entorno social hace referencia a la integraciéon o inadaptacion de una persona
desde el punto de vista laboral o social, se hace referencia a elementos como el estilo
de vida, el nivel educativo, formacion profesional, pautas culturales, demografia, que

explican el comportamiento del consumidor potencial.” (Aguilar & Catalan, 2005, pag. 2)

“El entorno social especificamente, involucra personas, individuos, los cuales tienen
esa capacidad innata de relacionarse, esta formado por sus condiciones de vida y de
trabajo, los estudios que ha cursado, su nivel de ingresos y la comunidad de la que
forma parte”. (Pérez & Subira, 2010, pag. 21)

Entorno ambiental

“Se habla del grado de concientizacion ecolégica de cada sociedad, las normas
protectoras del medio ambiente, el uso de tecnologias respetuosas con el medio
ambiente o el control de residuos peligrosos que pueden afectar a la actividad de una
empresa. En general incluye los recursos naturales que afectan a las actividades”.

(Calderén, 2011)
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“Hace referencia a aquellos elementos que definen el impacto natural que podamos
tener en nuestros procesos productivos y comerciales, determinando en qué medida

afectan a nuestra imagen como empresa y marca”. (Torreblanca, 2014, pag. 1)

“Comprende el conjunto de factores naturales, sociales y culturales existentes en un
lugar y en un momento determinado, que influyen en el desarrollo de la vida cotidiana y
afectaran a las generaciones futuras. Es decir, no se trata solo del espacio en el que se
desarrolla la vida, sino que también comprende seres vivos, objetos, agua, suelo, aire y
las relaciones entre ellos, asi como elementos tan intangibles como algunas de la
cultura”. (Feliu & Herrera, 2002, pag. 14).

Inversores

“Un inversor es cualquier persona que destina capital a una inversion con el objetivo
de obtener beneficios. Los inversores normalmente dan mas importancia a los efectos a
largo plazo de sus posiciones Para ser un inversor con éxito deben seleccionarse las
operaciones que permitan obtener mas beneficios”. (Morales & Ortega, 2016, pag. 2)

“Inversién es un término econémico que hace referencia a la colocacion de capital en
una operacion, proyecto o iniciativa empresarial con el fin de recuperarlo con intereses
en caso de que el mismo genere ganancias”. (Lopez & Castillo, 2015, pag. 1)

“Un inversor es aquel agente, persona o institucion, que renuncia al consumo de
parte de su riqueza en el momento actual con el animo de obtener una mayor
rentabilidad en el futuro. De otra forma, un inversor sacrifica un mayor bienestar en
forma de consumo en la actualidad con la esperanza de que en un futuro pueda obtener

mayor rentabilidad y por tanto, mayor bienestar”. (Pedrosa, 2015, pag. 3)
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Competencia

“Se refiere a la rivalidad entre aquellos que pretenden acceder a lo mismo, es la
realidad que viven las empresas que luchan en un determinado sector del mercado al
vender o demandar un mismo bien o servicio”. (Monreal , Marti, & Gispert, 1990)

“Hace alusién a una situacién propia de un mercado en donde existen varios
oferentes y demandantes para un bien o un servicio determinado”. (Monz6, 2011, pag.
8)

“Situacion en la que existe un indeterminado namero de compradores y vendedores,
gue intentan maximizar su beneficio o satisfaccion, y en la que los precios estan
determinados Unicamente por las fuerzas de la oferta y demanda”. (Frade, 2015, pag.
14)

Administracion publica

“Se entiende a la entidad que administra, o sea al organismo publico que ha recibido
del poder politico la competencia y los medios necesarios para la satisfaccion de los
intereses generales. Actividad del Estado, encaminada al cumplimiento de las leyes y
fomento de los intereses publicos. Para realizar tales fines dispone de 6rganos
centrales, provinciales y locales". (Ordofiez, 2008)

“La Administracion Publica es la accion del gobierno encaminada en forma ordenada
y técnica al cumplimiento y aplicacion de leyes y reglamentos, a promover el bien
publico en todas sus manifestaciones, econémica, de seguridad, de proteccion, de
integridad territorial, educacion, vialidad, etc., como a dar resoluciones oportunas a las

reclamaciones y peticiones que se susciten o presentaren”. (Guerrero, 2016, pags. 1-2)
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“Conjunto de d6rganos e instituciones jerarquica o funcionalmente subordinados y
coordinados de acuerdo con la Ley, que tiene como misién constitucional el asegurar
las prestaciones publicas necesarias para el desarrollo de la vida en comun”. (Lopez B.

, 2011)
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CAPITULO Il

2. MARCO METODOLOGICO

2.1.Enfoque de investigacion Cualitativo

La presente investigacion sera de enfoque cualitativo debido a que se estudiara la
calidad de las actividades, relaciones, asuntos, medios, materiales o instrumentos de la
problematica existente, ademas de describir sistematicamente las caracteristicas de las
variables y fendmenos para generar y perfeccionar condiciones conceptuales ademas
de descubrir y validar las asociaciones y comparaciones entre fenémenos. (Castafio &
Quecedo, 2002, pag. 12).

La investigacion cualitativa se define como el conjunto de determinadas técnicas de
recoleccion, modelos analiticos y teorias que sustentan la investigacion ademas de
permitir que el investigador se involucre directamente en proceso de recopilacion de
informacion por ende forma parte del instrumento de recoleccion. (Sanchez, 2005, pag.
117)

2.2.Tipologia de investigacion

2.2.1. Por su finalidad Aplicada
La investigacion a realizarse tiene por finalidad aplicada y se justifica porque este
tipo de investigacion tiene como propdsito dar solucion a situaciones o problemas
concretos e identificables (Bunge, 1971, pag. 13). La investigacion aplicada parte del
conocimiento generado por la investigacion basica, tanto para identificar problemas

sobre los que se debe intervenir como para definir las estrategias de solucion.
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2.2.2. Por las fuentes de informacion Mixto

Por las fuentes de informacidén a ser utilizadas en la investigacion se aplicara la
tipologia de informacion mixta que son aquellas que combinan dos o mas tipos de
fuentes, informacion documental el momento que se remita a fuentes primarias
(revistas) y fuentes secundarias publicaciones que recopilan referencias bibliogréficas y
resumenes de los articulos que se publican en literatura cientifica. Fuente de
informacion de campo porque se acerca a identificar la informacion real de las
empresas para la identificacion de los limitantes en la aplicacion de la responsabilidad

social empresarial.

2.2.3. Por las unidades de anélisis Mixto
Segun el contexto a desarrollarse se describe las caracteristicas fisicas de la
poblacion objeto de estudio, en la presente investigacion se trabajara en funcion del
analisis mixto debido a que se identificara los recursos técnicos e infraestructura de
soporte y se describira las zonas o instancias en las que se procedera a realizar el

levantamiento de informacion. (Ojeda et al., 2016, pag. 14)

Se considera de analisis de laboratorio debido a que el objetivo de dicha unidad es
el control que se realiza en un ambiente controlado e insitu en virtud que se centra en
hacer el estudio donde el fenbmeno se presente de manera natural de este modo se
busca conseguir informacion mas real, relevante y actual del tema a investigar.

2.2.4. Por el control de las variables No experimental
Permite que el investigador controle las variables a fin de manipular la investigacion

el caso de estudio a desarrollarse es no experimental porque la informacién del objeto
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de estudio se recopilara en un solo momento para que permita denotar la realidad
actual de la situacion a investigar. (Ojeda et al., 2016, pag. 14)

La investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular las variables, es
un tipo de investigacion sistematica en la que el investigador no tiene control de las
variables independientes debido a que son hechos que ya ocurrieron de aqui se derriba
su nombre de investigacion Post Facto que significa después de ocurridos los hechos
por tal razon el investigador tiene que limitarse a la observacion de situaciones ya
existentes. De acuerdo a (Torres et al., 2015, pag. s/n) La investigacién no experimental
tiene caracteristicas sistematica, empirica y critica, sistematica ya que los hechos no
son casuales, empirica debido a que recopila datos e informacion y analiza la realidad
de la investigacion y finalmente es critica porque mejora y evalla.

2.2.5. Por el alcance Descriptivo

La presente investigacion tiene alcance descriptivo debido a que se busca
especificar las propiedades importantes de cualquier fendmeno que sea sometido a
analisis, ademas mide y evalla diversos aspectos y componentes del fendmeno a
investigar. Ademas, busca detallar las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
objetos, procesos o cualquier otro fen6meno que se someta a un analisis este tipo de
alcance unicamente pretende medir o recoger informacion de los conceptos o variables
a las que se enfoca el estudio mas no pretende indicar la relacion de estas. (Flores ,
2013, pag. 80)

2.3.Hipotesis

No aplica
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2.4.Procedimiento para recolecciéon de datos Varios
Para efectuar la recoleccion de datos se llevara a cabo la aplicacion de la técnica de
campo debido que se visitara y se establecera una interaccion con el objeto de estudio
ademas de acercarse a identificar la informacién directamente de los prestadores de
servicio en este caso hosterias de 3 y 4 estrellas del canton Rumifiahui, la técnica
documental también se considera en el estudio debido a que se buscara informacion en
documentos, libros e investigaciones cientificas, dicha recoleccién de informacion se

llevara a cabo en el periodo Octubre 2016 — Febrero 2017.

2.4.1. Cobertura de las unidades de analisis Varios
Para la presente investigacion se realizara un censo considerando el universo de
todos los establecimiento hoteleros, el censo estara dirigido a la poblacion objeto de
estudio que son cinco hosterias de 3 y 4 estrellas del canton Rumifiahui.
2.4.2. Procedimiento para tratamiento y andlisis de informacion Estadistica
descriptiva
La Estadistica Descriptiva es el estudio que incluye la obtencion,
organizacion, presentacion y descripcion de informacibn numérica, implica la
contemplacion de varias variables del conjunto de datos que son representadas
mediante el empleo de gréaficos y tablas. (Mancilla & Parra, 2010, pag. 28) Las
propiedades de esta se reflejan en la cantidad de valores que se repiten con
determinada frecuencia, identificar un valor tipico, la medida de relacién entre 2 0 mas
variables del conjunto de datos. El uso de la estadistica descriptiva viene dado como un
método que sirve para organizar datos y dar a conocer sus caracteristicas con la

finalidad de poder emitir conclusiones. (Pérez & Abraira, 1996, pag. s/n)
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Se hard uso de la estadistica descriptiva para lo cual vamos a sacar los principales
indicadores a través del uso del SPSS programa que permite la elaboracion y
tabulacion de los datos obtenidos ademas de presentar dichos resultados en graficas

gue facilitan el tratamiento de la informacion de la investigacion.

2.5.Instrumentos de recoleccién de informacién Varios
Para el presente trabajo de investigacion a desarrollarse se procederd a la

identificacion de los instrumentos que servirdn de soporte para la toma de informacion.

Bibliografica, el instrumento de recoleccién de informacion bibliografica permitira
recopilar las ideas principales obtenidas de fuentes secundarias se utilizara la siguiente
matriz para realizar el compendio de informacion relevante de la investigacion

Entrevista: es una situacion de interrelacion o dialogo que se efectla a fin de obtener
informacion relevante de la investigacion, la entrevista a realizarse para la presente
investigacion sera dirigida a los gerentes o administradores de las hosterias de 3 y 4
estrellas del canton Rumifiahui la misma tendr& como objetivo primordial obtener
informacion importante de la gestion que realizan las organizaciones en lo referente a la
responsabilidad social empresarial.

Observacion: Es un proceso riguroso que permite conocer, de forma directa, el
objeto de estudio para luego describir y analizar situaciones sobre la realidad estudiada,
la presente investigacion tendra una relacion directa con la poblacién objeto de estudio
en vista de que se visitara la zona a ejecutar la investigacion dicha medida permite
conocer de manera personalizada la situacion real en lo que se refiere a la gestion de la

responsabilidad empresarial en las hosterias del canton Rumifiahui.
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Encuesta: Mediante esta técnica de recoleccion de datos se establece contacto con
las unidades de observaciéon por medio de cuestionarios, la presente investigacion
tendra una encuesta que conlleve a recolectar informacion referente a las
responsabilidad social empresarial en funcion de la aplicacién de la norma SG21:2008
la misma determinard mediante el analisis de los datos cuales son aquellos factores que

limitan la adopcion de la RSE en las hosterias de 3 y 4 estrellas del cantdon Rumifiahui.

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GERENTES / ADMINISTRADORES DE LAS
HOSTERIAS DE 3 Y 4 ESTRELLAS DEL CANTON RUMINAHUI

Objetivo: Conocer el grado de conocimiento y aplicacion de la responsabilidad social
empresarial en las hosterias de 3 y 4 estrellas del canton Rumifiahui.

Considerando que la responsabilidad social empresarial es una nueva forma de
gestibn y de hacer negocios, en la cual la empresa se ocupa de que sus
operaciones sean sustentables en lo economico, lo social y lo ambiental,
reconociendo los intereses de los distintos grupos con los que se relaciona y
buscando la preservacion del medio ambiente y la sustentabilidad de las
generaciones futuras.

1. ¢Considera usted que su organizacion aplica la responsabilidad social
empresarial en las diferentes actividades que realiza?

2. ¢Considera importante que su establecimiento sea responsable socialmente?

3. ¢Su organizacion garantiza el seguimiento y control de todos aquellos
requisitos legales que afecta su actividad incluyendo la legislaciéon y normativa
gue se especifica para el area hotelera?

4. ¢La organizacién proporciona un servicio responsable y competitivo que
incluye criterios de servicio éticos, sociales, ambientales y se enfoca en superar
las expectativas de los clientes que visitan la hosteria?



5. ¢La organizacion define criterios de compra responsables en funcion de los
aspectos éticos, laborales, sociales y ambientales?

6. ¢La hosteria promueve una administracién ética dentro de la organizacion y en
las relaciones entre sus miembros?

7. ¢La organizacion considera la repercusiones que genera la actividad a la que
se dedica, e identifica los impactos sociales negativos y positivos y de qué
manera trata de contribuir con la sociedad?

8. ¢La organizacion establece mecanismos para prevenir la contaminacion
ambiental generada por sus operaciones y de qué manera contribuye al
desarrollo sostenible?

9. ¢Enlo que se refiere a la competencia la organizacion respeta los derechos de
sus competidores, asi como fomenta la realizacion de acuerdos entre las partes
para la resolucion de conflictos que se puedan generar?

10. ;Se establece canales de comunicacion con las administraciones publicas
como son Ministerio de Turismo, GAD’s, Consejos provinciales, con el fin de
cooperar con el desarrollo?

11. ¢Conoce usted sobre las certificaciones internacionales de responsabilidad
social empresarial?

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS REPRESENTATES DE LAS ENTIDADES
PUBLICAS Y PRIVADAS

Objetivo: Conocer la gestion que realizan las distintas entidades organizacionales
publicas y privadas referente a la responsabilidad social empresarial.

1. ¢Considera Usted que las organizaciones dedicadas a la prestacion de
servicios de alojamiento en nuestro pais han brindado la importancia necesaria
ala RSE?

2. ¢Cudles son las principales limitaciones que experimentan las organizaciones
antes de tomar la decision de asumir la RSE dentro de sus politicas
empresariales?

3. ¢Respecto a la aplicacion de los derechos humanos, a su criterio cuales son los
principales factores que limitan su adecuada implementacion?

4. ¢Qué dificulta a las organizaciones la correcta aplicacion de las practicas
laborales?



¢,Cudles son los principales retos que deben enfrentar los establecimientos
hoteleros para cuidar el medio ambiente?

¢A su criterio cuéles son las principales limitaciones que experimentan los
hoteles al implementar practicas justas de operaciones?

¢ Considera que estos establecimientos, se preocupan de todos los aspectos a
lo que refiere a los consumidores?

¢, Cudles son los aspectos que ha limitado a las organizaciones en relacionarse
con la comunidad?

¢, Cual es la gestion que realiza el area de capacitacion del Ministerio Turismo
referente a la implementacion y aplicacion de la responsabilidad social

empresarial en los distintos establecimientos de alojamiento?

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS GERENTES / ADMINISTRADORES DE LAS

HOSTERIAS DE 3 Y 4 ESTRELLAS DEL CANTON RUMINAHUI

Objetivo: Conocer el grado de conocimiento y aplicacion de la responsabilidad social

empresarial en las hosterias de 3 y 4 estrellas del cantén Rumifahui.
Instrucciones
Conteste cada una de las preguntas con la mayor sinceridad del caso

La ponderacion de cada pregunta planteada tiene un valor maximo de 5pts.

ALTA DIRECCION

PUNTAJE

Garantiza el seguimiento y control de todos los requisitos legales que afecten a
su actividad incluyendo la legislacion y normativa que rige para su sector

La organizacién dispone de politicas para la gestidn ética y responsabilidad social

Cddigo de conducta la organizacion dispone de un codigo gue conducta que le
permita establecer el canal para resolver dudas, sugerencias, denunciasy
medidas sancionadoras para los miembros e integrantes de la misma.

Dispone la organizacidn de un comité de gestién ética y responsabilidad social
gue:

a) Asegura los recursos humanos materiales y financieros que permiten
establecer, implantar y mantener la gestidn ética y socialmente
responsable

b) Garantizara el cumplimiento de los objetivos y metas de la organizacion en
lo que se refiere a la responsabilidad social empresarial

c) Identificara los riesgos leales, sociales, laborales y ambientales que
afecten a la organizacion

d) Asesora ala alta direccion sobre sugerencias, iniciativas y propuestas de
mejora

e) Asumira la revision e interpretacién de la politica de gestion ética y
responsabilidad social y el cddigo de conducta

Continua =
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Cuenta la organizacion con una persona responsable de gestion
etica/responsabilidad social gque sean quien vele por el cumplimiento, seguimiento
vy coordinacidn del sistema de gestidn ética y socialmente responsable y cddigo
de conducta

Establece la organizacidn un plan de responsabilidad social empresarial con
objetivos mediables y verificables asi como indicadores de seguimiento y
evaluacion

La alta direccion desarrollara un modelo documentado de relacion con los grupos
de interés

La organizacion garantiza la seguridad de la informacidn utilizada con los grupos
de interés

Establece la alta direccidn una politica contra la corrupcidn que fijara medidas
para la erradicacién de practicas como el soborno o extorsién

La organizacion realizara anualmente auditorias internas del sistema de gestion
ética y responsable para comprobar la correcta aplicacion del sistema

La alta direccion revisara el sistema de gestion ética y socialmente responsable al
menos una vez al afio para asegurarse de su adecuacion y eficacia a traves de
indicadores de seguimiento y evaluacion

La organizacién conjuntamente con la alta direccion elabora planes de mejora
continua que permitan hacer del sistema de gestion ética y socialmente
responsable eficaz, eficiente y efectivo

La alta direccidon presenta un informe de la situacidn de la responsabilidad social
de su organizacién al menos cada dos afios

CLIENTES

La organizacién proporciona servicios responsables y competitivos

Establece un compromiso continuo con la investigacidn, desarrollo e innovacion
para la elaboraciény disefio de un servicio de excelenciay calidad

Cumple con principios de calidad en la prestacion del servicio con el objetivo de
lograr la maxima satisfaccidn de los clientes o consumidores

Organizacién presentara informacidn clara y honesta de su oferta comercial
considerando
a) Identificacion clara del servicio y la oferta comercial
b) Conftrato queincluya el precio, condiciones de pago vy entrega
c) Garantia uy servicio postventa
d) Sistema documentado para admitir, tramitar y registrar las reclamaciones
de los clientes

La organizacidn vela por la seguridad del servicio que pone a disposicidon de los
clientes

Establece las especificaciones técnicas del servicio incluyendo salud, seguridad y
medio ambiente

Si se descubre defectos en el disefio, elaboracién o distribucién del servicio o
producto se adopta medidas para la reparacion o reposicion

La organizacién establece principios y practicas de publicidad responsable gue
son aplicados en el proceso de captacion comercial

Continua =
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Se cuenta con criterios de compra responsable en funcidn de los aspectos éticos,
laborales, sociales y ambientales

La organizacidén establece un sistema de diagndstico y clasificacion de los
proveedores en funcidn de variables como tiempo de entrega, calidad,
financiamiento entre otros

Establece una metodologia de evaluacion de proveedores basada en los criterios
de compras responsables

La organizacidén colabora con sus proveedores en la mejora continua de los
resultados obtenidos en la evaluacion

PERSONAS QUE INTEGRAN LA ORGANIZACION

Derechos humanos la organizacion evidencia que lleva un control y seguimiento
del cumplimiento de los mismos en su relacion con el personal de la organizacion

La organizacion cumple con los derechos tales como
a) Derecho de asociacién
b) Derechos de infancia yla Juventud {(supresion de la explotacion infantil y
trabajos forzados
c) Derecho a condiciones de empleo equitativas y satisfactorias

La organizacion garantiza el respeto del principio de igualdad de oportunidades
de forma especifica en el acceso de los puestos de trabajo, formacion, desarrollo
profesional

Garantiza la ausencia de discriminacion por circunstancias de género, origen
racial o étnico, religion, discapacidad, edad u orientacién sexual

Controla que su personal no sea destinatario de conductas no deseadas gue
tenga como objetivo el atentado contra la dignidad o creacién de un entormo
humillante u ofensivo

La organizacidn facilita la conciliacion de la vida personal, familiary laborar de las
personas gue la integran

La organizacidn garantiza la seguridad y salud en el desarrollo de la actividad asi
como efectda el cumplimiento de prevencion de riesgos laborales

Mantiene actualizada y a disposicidn de las personas que trabajan enla
organizacion la descripcion de los puestos de frabajo que incluyan requisitos del
puesto, responsabilidades, dependencias y parametros de evaluacion

La organizacidn evalla las necesidades de formacidn estableciendo programas
de capacitacion necesarios para que los empleados actualicen conocimiento y
desarrollen sus competencias

Los empleados reciben informacidn acerca del cddigo de conducta asi como los
aspectos relacionados al sistema de la responsabilidad social empresarial

Evaluacién del clima laboral analiza los resultados y pone en marcha los
mecanismos de mejora

La organizacién pone a disposicion de todas las personas que la integran las vias
adecuadas para dirigir sus sugerencias, quejas o denuncias sobre aspectos
relacionados con la responsabilidad social empresarial
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ENTORNO SOCIAL

La organizacidn tiene en cuenta la repercusiones que tiene el desarrollo de su
actividad en la comunidad enla que opera identifica los impactos sociales y
adopta medidas para mejorar su contribucion a la sociedad

La organizacicn vela por la transparencia en su actividad con respecto a su
entorno social

Realiza la organizacién acciones solidarias o de accidén social que contribuyan al
desarrollo social y econdmico de la comunidad

ENTORNO AMBIENTAL

La organizacicn se compromete a prevenir la contaminacién generada por sus
operaciones e incluye estrategias que contribuyan al desarrollo sostenible

Evalda, identifica y registra los impactos que pueda causar al ambiente el
desarrollo de sus actividades

Establece la organizacidn un programa de gestion ambiental con objetivos y
metas medibles y coherentes que permitan el cumplimiento de su compromiso
ambiental y el objetivo primordial de mejorar los impactos producidos en el
entorno por el desarrollo de sus actividades

La organizacicn establece un plan para evaluar, prevenir y gestionar los riesgos
ambientales asociados con su actividad asi como para mitigar los impactos del
entormno

La organizacicn ha desarrollado programas de prevencion y proteccion del medio
ambiente

INVERSORES

La relacién de la organizacién con sus inversores se basa en la transparencia,
lealtad ademas de formalizar un protocolo de relaciones con inversores o cédigo
de buen gobierno

Los inversores reciben en cualquiermomento la informacion de la organizacion
gue soliciten

La alta direccion del hotel conoce y respeta los interés y derechos de sus socios,
accionistas e inversionistas

La organizacion hace publicas y accesibles sus cuentas anuales

COMPETENCIA

La organizacion respeta los derechos de propiedad de sus competidores

Acude y fomenta acudir a acuerdos entre las partes como via de resolucion de
diferencias al respecto de los derechos de sus competidores

La organizacion no utiliza acciones indebidas para obtener informacion sobre sus
competidores

La organizacion no difunde informacién falseada o tendenciosa en contra de sus
competidores

Fomenta la organizacion la incorporacion a asociaciones y foros de interés comun
que sirva de encuentro y dialogo con sus competidores

ADMINISTRACIONES PUBLICAS

La organizacion establece canales de comunicacion y dialogo que considere con
las administraciones publicas

Mantiene una constante intercomunicacion y relacion con las entidades
gubemamentales encargadas del desarrollo y ejecucion de proyectos y
programas como lo son GADs, Municipios, Consejos provinciales, Ministerios
entre otros
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CAPITULO Il
3. RESULTADOS

3.1.La RSE como un elemento generador de ventaja competitiva en los

establecimientos de alojamiento

La competitividad es un término que se entiende como la capacidad que una
organizacion tiene para generar valor agregado a sus productos a la vez que sostienen
sSus recursos en el tiempo y permanece en un mercado altamente competitivo en
relacion a sus competidores (Hassan, 2000, pags. 239-245). En el ambito turistico la
oferta y la demanda son los elementos que otorgan a una empresa competitividad, en
primera instancia la demanda ya que en la actualidad los consumidores son mas
exigentes y demandan productos que cumplan con estandares de calidad; asi como
también, contribuyen al desarrollo sostenible y a la RSE.

Complementariamente, segun Brosé (2017) sefiala que los datos expuestos en la
Feria internacional de turismo realizada en Madrid - Espafia, considera que el 46% de
los clientes esta dispuesto a pagar mas por un establecimiento de alojamiento que
invierta en sostenibilidad y un 85% de huéspedes lo valora positivamente. La oferta
viene estimulada por las diferentes acciones de mejora que las organizaciones ponen
en préactica tal es el caso de tecnologia, servicios, calidad entre otros, que el mercado
poco a poco va priorizando al momento de decidir sobre los servicios hoteleros.

Por otro lado, es importante mencionar que entre el 2016 y 2017 la demanda de
destinos sostenibles y responsables incremento de forma considerable, en la actualidad

la accesibilidad representa el 27% de la poblacién y aproximadamente un 12% del
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mercado turistico segun el estudio de la Unién Europea “Economic Impact and Travel
Patterns of Accessible Tourism in Europe”, los destinos sostenibles aumentaron
considerablemente su demanda, es asi que entre los mas de 1.200 millones turistas
internacionales que se desplazaron por el mundo en el 2016 dato otorgado por el
barémetro de la Organizaciéon Mundial de Turismo, el 40% de ellos realizan actividades
ligadas a la sostenibilidad. (Smart Travel News, 2017)

Asimismo, segun los datos obtenidos en la encuesta realizada por el portal
especializado y de alcance internacional de reservas Booking.com entre los afios 2015
y 2016 el aumento de turistas que demandan por servicios y destinos sostenibles y
responsables incremento multiplicado por cinco, de igual manera es importante
mencionar que entre otros datos de interés el turista a nivel internacional esta dispuesto
a pagar mas por un hotel calificado como sostenible, es asi que el 83% de turistas
internacionales demandan este servicio y en valores numeéricos representa para ellos un
incremento en el gasto de entre cinco y 25 dolares extra por persona o por noche el
hacer uso de servicios sostenibles y responsables. (Ifema, 2018)

Es importante mencionar que segun (Nielsen, 2015) en su estudio sobre RSE el 66%
de los consumidores a nivel mundial tienen preferencia por adquirir productos y
servicios de empresas responsables socialmente, asi como también que un 46% de los
encuestados estan dispuestos a pagar una cifra monetaria superior por productos y
servicios de empresas que velen por el cuidado y preservacién ambiental asi como
también por el desarrollo social. (Gaval, 2017). Segun el Ministerio de Turismo (2018)
Estados Unidos se ubica en el 3 lugar como uno de los principales mercados turisticos

del Ecuador, es de interés se tome en cuenta que mas del 90% de los turistas
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estadounidenses prefieren alojarse en establecimientos sostenibles que fomenten el
cuidado y preservacion ambiental a través de la incursion de practicas sostenibles y
socialmente responsables.

Es importante mencionar que entre los mercados turisticos priorizados por el
MINTUR, el mercado Estadounidense es considerado de alta prioridad, razén por la
cual se han realizado distintas campafias publicitarias como la expuesta en el Super
Bowl “All you need is Ecuador” cuyo objetivo primordial es captar mayor demanda de
este potencial mercado, esto se da debido a que el viajero de Estados Unidos es
considerado como un inversor turistico para el Ecuador segun los datos expuestos por
el Ministerio de Turismo el turista estadounidense en los 15 dias promedio de estadia
en el pais realiza un gasto aproximado de $2167. (Medina, 2015)

Por otro lado, para el presidente de la Federacion Nacional de Camaras de Turismo
de Ecuador (Fenacaptur) y para los representantes de los distintos establecimientos
qgue conforman la planta turistica como restaurantes, hoteles, agencias de viaje, el
mercado turistico estadounidense es el mejor mercado que actualmente maneja el
Ecuador, pues valoran el servicio y estan en la posibilidades econémicas de realizar un
pago adecuado por lo que reciben. Es importante mencionar que este tipo de turista
demanda que los servicios recibidos sean de calidad, considerando el nivel de gasto del
viajero Estadounidense se convierte en uno los principales mercados internacionales

del Ecuador (Medina, 2015).

Vale la pena puntualizar que los consumidores que demandan servicios sostenibles

y amigables con el ambiente viajan de manera mas frecuente, el 43% de los
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encuestados menciono gque esta dispuesto a que su gasto de viaje incremente en un
5% por el uso de servicios turisticos sostenibles (CMI Green Community Marketing,
Inc., 2011, pags. 1-145). Por ello, todo esto contribuye a la reduccion de su huella
ecoldgica, ya que los usuarios mencionaron que el 54% de ellos, tomaron la decisién de
alojamiento en los establecimientos que ofrecian servicios sostenibles y con alto
impacto de responsabilidad social durante el altimo afio (Gaval, 2017).

Los establecimientos de alojamiento buscan obtener ventajas comparativas y
competitivas, la primera viene dado por los factores y recursos propios del destino como
el entorno ambiental, social, condiciones socioeconémicas, y recursos culturales y
naturales. Mientras que las segundas, estan determinadas por elementos que se
incorporan y complementan a los establecimientos como es el caso de la oferta de
actividades turisticas (LOpez, 2015).

Considerando las ventajas competitivas las empresas estdn en la capacidad de
ofrecer beneficios que se sostienen en el tiempo, de la misma manera buscan satisfacer
a todos los grupos de interés que conforman la organizacién como es el caso de sus
accionistas, clientes, colaboradores, proveedores a esto se le conoce como RSE. Es
importante mencionar que un establecimiento generara mayor ventaja competitiva
cuando sus recursos estan en la capacidad de crear un producto o servicio con valor
agregado y que sea dificil de imitar por la competencia.

Partiendo de la comprensién de la competitividad las empresas turisticas deben
direccionar sus esfuerzos en la busqueda de elementos diferenciadores que les
permitan distinguirse en el mercado y por ende con la competencia dicha diferenciacion

se consigue con la innovacion e investigacion con el fin de poder obtener un valor



58
afiadido al producto o servicio. De esta manera la competitividad en los

establecimientos de alojamiento genera ganancias y atrae mas clientes (Lopez, 2015).

Por tal motivo, la RSE es considerada para las organizaciones un elemento
generador de competitividad, la RSE no solo esta sujeta a términos de sostenibilidad y
sustentabilidad, sino también a otros términos como innovacion, investigacion,
optimizacién de recursos y productividad, valores que permiten que la competitividad de
la empresa incremente. Estos atributos se evidencian de diferentes formas, como la
optimizacion de recursos que de cierta manera permite la reduccion de costos 0 como
un aumento de la eficiencia y productividad, reflejado en las utilidades de los negocios.
De igual forma, permite a la empresas considerar nuevas vias de negocio con
productos y servicios que se ajusten a las exigencias del mercado que cada vez mas y
mas sobreponen la responsabilidad y sostenibilidad a la variable precio (Galvez, 2013,
pag. 76).

Es importante mencionar que la RSE puede ser considerada como un estrategia
empresarial que alineada a los objetivos estratégicos de las organizaciones genera una
mayor rentabilidad y competitividad. Dejando de lado la concepcion de que el Unico
objetivo de la empresa es producir riqueza y preocuparse por sus clientes. El enfoque
de la RSE permite que los negocios no solo consideren a los clientes como el foco de
atencion y el giro de su actividad, sino también permite forjar las relaciones de
cooperacién con sus principales grupos de interés los llamados stakeholders

conformado por los colaboradores, clientes, accionistas, proveedores, comunidades,
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entorno social y ambiental respondiendo de esta manera a todos quienes forman parte
de sus necesidades e intereses organizacionales (Ceron, 2014).

En el seno de las Naciones Unidas en el afio 2015, quedd constituida la Agenda
2030 para el Desarrollo Sostenible, esta agenda se compone de 17 objetivos ODS que
buscan conseguir el fin de la pobreza, reducir la desigualdad y luchar contra el cambio
climatico. Los ODS se encuentran especificamente centrados en dos ejes; el manejo de
una economia ecolégica y mejorar la coordinacion internacional, todo esto direccionado
a contribuir con el desarrollo sostenible. Los ODS no solo estan disefiados para los
paises que estan en la obligacibn y responsabilidad de desarrollar, controlar y
establecer un seguimiento a sus politicas, planes, proyectos y programas de desarrollo
sostenible, sino también al conglomerado de organizaciones empresariales que forma
parte del marco comun del desarrollo global (Remacha, 2017, pag. 4).

Es de esta manera que las distintas empresas y organizaciones estan llamadas a
participar y contribuir con el cumplimiento de los ODS pues como miembros activos de
la sociedad deben velar por aportar con la mejora ambiental y social. Los ODS
conllevan a generar en la sociedad un espiritu de colaboracién que permitan mejorar la
calidad de vida de la poblacion mundial asi como también el cuidado del planeta de
manera sostenible para las generaciones futuras (Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo, 2018).

En realidad los ODS forman parte del gran reto al que la humanidad se ha
comprometido para contribuir al desarrollo sostenible que se enmarcara en radicar el
hambre, pobreza, desigualdad y el cambio climatico. Como se ha dado con otros

objetivos y lineamientos expuestos por la Naciones Unidas, las empresas han
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participado activamente en la consecucion y logro de las metas y planteamientos
efectuados. Asimismo, las organizaciones han participado en muchas ocasiones como
un motor econdmico que pueden contribuir a la solucién de los problemas presentados
actualmente en el mundo; es por esta razén que, la comunidad internacional hace un
efusivo llamamiento al sector privado para lograr la obtencion de los objetivos
(Remacha, 2017, pag. 6).

Por otro lado, se debe considerar que en la actualidad los consumidores conocen
mas de las actividades empresariales que contribuyen al desarrollo sostenible de
acuerdo a los Objetivos de Sostenibilidad de las Naciones Unidas mencionados
anteriormente. Asi como, las acciones que las empresas llevan a cabo para mitigar el
impacto que sus actividades pueden generar en la sociedad es de esta manera que la
RSE permite a las empresas generar valor agregado a sus productos y servicios
permitiendo crear un factor diferenciador con sus competidores y obtener mayor
demanda del mercado y la preferencia de sus consumidores. Es asi que la RSE se
alinea con los objetivos estratégicos y busca el beneficio no solo de la empresa sino
también de su entorno conformado por los stakeholders. (Ceron, 2014, pag. s/n)

Mencionando a Galiano (2013), explica que la RSE debe contribuir a la
competitividad de las empresas desde el factor de la productividad y la eficiencia,
reduciendo los costos y aumentado los ingresos de la empresa a razon de crear
productos y servicios responsables y sostenibles con atributos dificiles de imitar por la
competencia y que finalmente terminaran siendo la ventaja competitiva para la
empresa. Desde otro punto, también se debe considerar a la RSE como un elemento

gue reduce los riesgos empresariales pues el disponer de un modelo que se basa en la
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transparencia y buen gobierno asegura la ética y honestidad de la organizacion. De la
misma manera menciona de manera muy acertada que para que las practicas
socialmente responsables aporten competitividad a la empresa es imprescindible que el
modelo de gestion se implemente con profundidad y rigor y forme parte de la empresa
desde su cultura y filosofia organizacional. (Galiano, 2013, pag. 77)

Por otro lado, es importante considerar a la RSE como un elemento que impulsa la
innovacion, las empresas de alojamiento se ven obligadas a ingeniarselas en crear e
innovar en productos y servicios que incluyan los aspectos sociales, ambientales y
éticos, es justamente esta innovacion la que recae en la creacion de un factor de
diferenciacion que les permite a las empresas ser mas competitivas. Buscar aplicar
criterios de RSE en toda su cadena de valor asi como también a abrir nuevos mercados
genera un impacto positivo en la competitividad. (Fontrodona, 2013, pag. 78)

Ademas, es importante que las empresas se enfoquen en mejorar e innovar su curva
de valor pues es la Unica forma en la que la empresa puede crecer, desarrollarse y
finalmente crear un valor agregado al producto o servicio que oferten. Esto se debe a
qgue en la actualidad los consumidores demandan productos mas sostenibles y
responsables, de esta manera la RSE puede convertirse en un vector de desarrollo
empresarial que contribuya en el crecimiento y desarrollo de la empresa a mediano y
largo plazo. Es asi que la creacion de valor sostenible significa para las organizaciones
alcanzar la ventaja competitiva y posicionamiento en el mercado (Moreno, 2013, pag.

77).
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3.2. Alta direccion
La responsabilidad social empresarial es una nueva forma de hacer negocios que
estd encaminado a buscar que las operaciones de la organizacion sean sustentables y
sostenibles en el tiempo. Para ello, las organizaciones requieren de un nuevo concepto
de gerencia, la alta direccibn de las empresas debe asumir los nuevos retos y
replantear sus politicas y estrategias de manera que permitan implementar planes y
programas que contribuyan al desarrollo sostenible y en si a fomentar un sistema de
gestion de responsabilidad social empresarial. La alta direccién es quien debe asumir la
decision de optar por las practicas responsables en el manejo y gestién de su empresa
pues se debe considerar que la RSE es un factor generador de ventaja competitiva que
a la postre permite a la organizacion posicionarse en un mercado altamente
competitivo.

Tabla 2

Parametros area gestion alta direccion

Desviacién Media Minimo Maximo N
estandar
1. Garantiza el seguimiento y control 447 4,80 4 5 5
de todos los requisitos legales que
afecten a su actividad incluyendo la
legislacién y normativa que rige para
su sector
2. Laorganizacion dispone de politicas 1,140 3,60 2 5 5

para la gestion ética y
responsabilidad social
3. Cadigo de conducta la organizacion 1,342 3,40 2 5 5
dispone de un codigo que conducta
gue le permita establecer el canal
para resolver dudas, sugerencias,
denuncias y medidas sancionadoras
para los miembros e integrantes de
la misma.

4. Dispone la organizacion de un 1,304 3,20 2 5 5

comité de gestion ética y
responsabilidad social

Continua
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5. Cuenta la organizacién con una 1,673 2,60 1 5 5
persona responsable de gestion
ética/responsabilidad social que
sean quien vele por el cumplimiento,
seguimiento y coordinacion del
sistema de gestion ética y
socialmente responsable y cédigo de
conducta

6. Establece la organizacion un plan de 1,581 2,00 0 4 5
responsabilidad social empresarial
con objetivos medibles y verificables
asi como indicadores de
seguimiento y evaluacion

7. La alta direccion desarrollara un ,894 2,40 1 3 5
modelo documentado de relacién
con los grupos de interés

8. La organizacion garantiza la , 707 3,00 2 4 5
seguridad de la informacion utilizada
con los grupos de interés

9. Establece la alta direcciéon una ,837 4,20 3 5 5
politica contra la corrupcion que
fijara medidas para la erradicacion
de préacticas como el soborno o
extorsion

10. La organizacion realizara 2,000 3,00 1 5 5
anualmente auditorias internas del
sistema de gestion ética y
responsable para comprobar la
correcta aplicacion del sistema

11. La alta direccion revisara el sistema 1,789 3,20 1 5 5
de gestion ética y socialmente
responsable al menos una vez al
afio para asegurarse de su
adecuacion y eficacia a través de
indicadores de seguimiento y
evaluacion

En la tabla 2, se identifica los parametros a ser considerados en el area de gestion de
la alta direccion en lo referente a la RSE. En funcion de la puntuacion media se
considera los valores mas altos, medios y bajos, a fin de poder realizar un analisis, de
esta manera es importante mencionar que uno de los lineamientos a evaluarse dentro

de la RSE es si las hosterias garantizan el seguimiento y control de todos los requisitos
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legales y normativa que rige para el sector hotelero, la mayoria de los establecimientos

supieron mencionar que cuentan con todos los permisos de funcionamiento y cumplen
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Figura 1. Grafico parametros area de gestion alta direccion
Tabla 3
Pardametros area de gestion alta direccion por establecimiento y categoria
HOSTERIA MEDIA
ALTA DIRECCION S
4 3 Total
Estrellas Estrellas
Garantiza el seguimiento v control de Samzara 4,00 4,00
todos |los requisitos legales gue afecten a .
su actividad incluyendo |a legislacion y DelRio 5,00 5,00
normativa gue rige para su sector La Carriona 5.00 5.00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 475 5,00 4 30

Continua——>



La organizacion dispone de politicas para
la gestidn ética y responsabilidad social

Cadigo de conducta la organizacion
dispone de un cédigo que conducta que
le permita establecer el canal para
resolver dudas, sugerencias, denuncias y
medidas sancionadoras para los
miembros e integrantes de la misma.

Dispone la organizacion de un comité de
gestidn ética y responsabilidad social

Cuenta la organizacion con una persona
responsable de gestion
ética/responsabilidad social que sean
quien vele por el cumplimiento,
seguimiento y coordinacion del sistema
de gestion ética y socialmente
responsable y cédigo de conducta

Establece la organizacion un plan de
responsabilidad social empresarial con
objetivos mediables y verificables asi
como indicadores de seguimiento y
evaluacion

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten
Total

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten
Total

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten
Total

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten

Total
Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten

Total

2,00
4,00
5,00
4,00

3,75
2,00
4,00
5,00
4,00

3,75
2,00
4,00
5,00
3,00

3,50
1,00
3,00
5,00
3,00

3,00
,00

4,00
2,00
3,00

2,25

3,00
3,00

2,00
2,00

2,00
2,00

1,00
1,00

1,00
1,00

Continua

2,00
4,00
5,00
4,00
3,00
3,60
2,00
4,00
5,00
4,00
2,00
3,40
2,00
4,00
5,00
3,00
2,00
3,20
1,00
3,00
5,00
3,00
1,00

2,60
,00

4,00
2,00
3,00
1,00
2,00
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La alta direccién desarrollara un modelo

documentado de relacién con los grupos

de interés

La organizacion garantiza la seguridad
de la informacion utilizada con los
grupos de interés

Establece la alta direccién una politica
contra la corrupcion que fijara medidas
para la erradicacién de practicas como
el soborno o extorsion

La organizacién realizard anualmente
auditorias internas del sistema de
gestién ética y responsable para
comprobar la correcta aplicacién del
sistema

La alta direccién revisara el sistema de
gestién ética y socialmente responsable
al menos una vez al afio para
asegurarse de su adecuacion y eficacia

a través de indicadores de seguimiento y

evaluacion

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten
Total

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten
Total

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten
Total

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten
Total

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten

Total

3,00
3,00
2,00
3,00

2,75
3,00
3,00
2,00
4,00

3,00
3,00
4,00
5,00
5,00

4,25
1,00
5,00
5,00
3,00

3,50
1,00
5,00
5,00
3,00

3,50

1,00
1,00

3,00
3,00

4,00
4,00

1,00
1,00

2,00
2,00

Continua

3,00
3,00
2,00
3,00
1,00
2,40
3,00
3,00
2,00
4,00
3,00
3,00
3,00
4,00
5,00
5,00
4,00
4,20
1,00
5,00
5,00
3,00
1,00
3,00
1,00
5,00
5,00
3,00
2,00
3,20



La organizacién conjuntamente con la
alta direccién elabora planes de mejora
continua que permitan hacer del sistema
de gestion ética y socialmente
responsable eficaz, eficiente y efectivo

La alta direccion presenta un informe de
la situacion de la responsabilidad social
de su organizacién al menos cada dos
afios

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten
Total

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten

Total

1,00
3,00
4,00
3,00

2,75
2,00
3,00
4,00
3,00

3,00

1,00
1,00

2,00
2,00

1,00
3,00
4,00
3,00
1,00
2,40
2,00
3,00
4,00
3,00
2,00
2,80
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En la tabla 3, se visualiza la media obtenida en cada pardmetro por hosteria, de

esta manera se puede determinar cuales son los pardmetros donde hace falta trabajo

para motivar la inclusion a la practica de la RSE, es importante mencionar que las

hosterias no manejan un sistema de gestion ética y socialmente responsable que les

permita considerar las practicas socialmente responsables dentro de su modelo de

gestién, a pesar de que las hosterias cumplen ciertos requisitos lo hacen de una

manera esporadica y sin conocimientos previos de la importancia de asumir la RSE. Por

lo anteriormente citado, se debe trabajar en conjunto con los grupos de interés para

incursionar en la responsabilidad social empresarial, es trabajo de alta direccioén de las

hosterias tomar la decision de asumir estas practicas y con una vision de negocio mirar

a la RSE como una inversion a largo plazo.
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Por otro lado, se evidencia que en funcion de la categoria de las hosterias es notorio
gue las de 4 estrellas tienen un mayor grado de conocimiento y aplicacion de la practica
de la RSE en relacion a la hosteria de 3 estrellas que en donde se debe trabajar de

mejorar manera por parte de la alta direccion para mejorar las condiciones. (Ver figura

2)

Parametros- Media

Figura 2. Grafico parametros alta direccion por establecimiento y categoria

Alta direccion por Hosterias

Samzara
5

Sommergarten Del Rio

~4—Puntaje

——Promedio Mercado

Cotopaxipungo arriona

Figura 3. Grafico puntuacion por hosteria area de gestion alta direccion
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En la figura 3 se determina la puntuacion de las hosterias en lo referente al
cumplimiento de la RSE en el area de gestidon de la alta direccién, en la que se identifica
una relativa despreocupaciéon por parte de la alta direccion de las hosterias en asumir a
la RSE dentro de su modelo de gestion y desarrollo de sus actividades. Por ello, se
considera de esta manera a la hosteria la Carriona como la que sefala tener una mayor
porcentaje de aplicacién y cumplimiento de RSE con un 83%, seguida de las hosterias
Del Rio y Cotopaxipungo con el 76,8 y 70,6% respectivamente, las cuales se mantienen
por encima de la media del mercado- Finalmente, las hosterias Sommergarten y
Samzara presenten valores inferiores con el 43,0% y 38,4% respectivamente lo que
denota que la alta gerencia de mencionadas hosterias no consideran importante asumir

practicas responsables dentro del modelo de gestion de su negocio.

3.3.Clientes

Como parte de las areas de gestion que maneja la norma Sg21:20008 Sistema de
Gestion Etica y socialmente responsable se considera a los clientes como un factor
primordial en el desarrollo de la actividad de la organizacion. Es de suma importancia
gue se trabaje en la mejora continua en el servicio al cliente, con el compromiso de
mantener una estrecha relacion cliente-establecimiento. Ademas, se debe inculcar una
cultura de calidad en el manejo interno de la organizacién con el fin de garantizar un
servicio de calidad que va enfocado en cumplir las necesidades, requerimientos y
expectativas del cliente. Como establecimiento de alojamiento se debe trabajar con
estandares de calidad claramente definidos que permitan superar las expectativas del

cliente que a la postre recae en la fidelizacién del cliente. (Ludefia, 2016, pag. 158)



Tabla 4

Pardmetros area de gestion clientes

Media Desviacién Minimo Maxim
estandar 0]

1. La organizacion proporciona servicios 4,80 447 4 5
responsables y competitivos

2. Establece un compromiso continuo con 4,60 ,548 4 5
la investigacién, desarrollo e innovacién
para la elaboracion y disefio de un
servicio de excelencia y calidad

3. Cumple con principios de calidad en la 4,80 447 4 5
prestacion del servicio con el objetivo de
lograr la méxima satisfaccion de los
clientes o consumidores

4. Organizacion presentara informacion 4.60 ,548 4 5
clara y honesta de su oferta comercial

5. La organizacién vela por la seguridad 4,80 447 4 5
del servicio que pone a disposicion de
los clientes

6. Establece las especificaciones técnicas 4,20 ,837 3 5
del servicio incluyendo salud, seguridad
y medio ambiente

7. Sise descubre defectos en el disefio, 4,60 ,548 4 5
elaboracion o distribucion del servicio o
producto se adopta medidas para la
reparacion o reposicion

8. La organizacion establece principios y 4,40 ,894 3 5
préacticas de publicidad responsable que
son aplicados en el proceso de
captacion comercial
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En la tabla, se consideran los lineamientos a ser evaluados en el area de gestion
clientes de la RSE, la mayoria de las hosterias consideran la importancia de los
clientes en el negocio de la hoteleria. Es por ello que, han enfocado sus esfuerzos en
satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente cumpliendo con un servicio y
atencion bajo estandares de calidad, de la misma manera las hosterias se preocupan
por ofertar un servicio de excelencia y mantienen un compromiso con los clientes
direccionado a realizar un trabajo continuo en la mejora de condiciones del servicio
direccionado al desarrollo e innovacioén. (Ver figura 4)
Dentro de los parametros a trabajar en el area de gestion de clientes es importante
considerar las especificaciones técnicas de los servicios, de esta manera el cliente

podra contar con toda la informacion necesaria del producto que desea adquirir.
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Figura 4. Grafico parametros area de gestion clientes



Tabla b

Pardmetros area de gestion Clientes por establecimiento y categoria

HOSTERIAS MEDIA
CLIENTES CATEGORIA
4 Estrellas 3 Estrellas Total
La organizacion proporciona servicios Samzara 4,00 4,00
responsables y competitivos Del Rio 5,00 5,00
La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,75 5,00 4,80
Establece un compromiso continuo con Samzara 4,00 4,00
la |nvest|gaC|on,'c’jesarr_ollo e innovacion Del Rio 4.00 4.00
para la elaboracion y disefio de un )
servicio de excelencia y calidad La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,50 5,00 4,60
Cumple con principios de calidad en la Samzara 4,00 4,00
prestacion Eje_l servicio con ,el objetivo de Del Rio 5,00 5,00
lograr la méxima satisfaccion de los .
clientes o consumidores La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,75 5,00 4,80
Organizacion presentara informacion Samzara 4,00 4,00
clara y honesta de su oferta comercial Del Rio 4.00 4.00
La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,50 5,00 4,60
La organizacion vela por la seguridad del Samzara 4,00 4,00
servicio que pone a disposicion de los Del Rio 5,00 5,00
clientes )
La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,75 5,00 4,80
Establece las especificaciones técnicas Samzara 3,00 3,00
del servicio |r_1cluyend0 salud, seguridad Del Rio 4,00 4,00
y medio ambiente )
La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 4,00 4,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,00 5,00 4,20
Si se descubre defectos en el disefio, Samzara 4,00 4,00
elaboracion o dIStI’IDUCIO!’I del servicio o Del Rio 4.00 4.00
producto se adopta medidas para la )
reparacién o reposicion La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,50 5,00 4,60

Continua
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La organizacién establece principios y Samzara 4;00 v 4;00
practicas de publicidad responsable que Del Rio 300 300
son aplicados en el proceso de captacion ) ' '
comercial La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,25 5,00 4,40

Dentro de la puntuacién obtenida por las hosterias en el area de gestion clientes, se
evidencia que tanto para las hosterias de 4 estrellas como para las de 3 estrellas es de
suma importancia la satisfaccion de las necesidades y requerimientos de los clientes,
pues esto denota la calidad del servicio ofertado por la hosteria y sus colaboradores. El
total de las hosterias consideradas dentro de la poblacion objeto de estudio superan la
puntuacion media del mercado en lo referente a la clientes, esto se en marca bajo el
concepto de que en la actualidad toda organizacion trabaja en superar las expectativas
de sus clientes, con el fin de conseguir una fidelidad y compromiso del cliente al
momento de adquirir un servicio. (Ver figura 5)

En la figura 6 se considera la puntuacion promedio de las hosterias en relacién a la
media del mercado en el area de gestion clientes, se evidencia que en realidad las
hosterias se preocupan por satisfacer las necesidades de sus clientes y buscan superar
sus expectativas siempre de la mano de la excelencia y calidad en el servicio y producto
gue ofertan como establecimientos de alojamiento. De la misma manera, se toma en
consideracion que el consumidor en la actualidad ha cambiado y que se incrementa la
cantidad de consumidores que demanda que los establecimientos cumplan con
practicas socialmente responsables, el asumir practicas de RSE significa para el
establecimiento que a la postre generard una ventaja competitiva que le permita

acaparar mayor numero de clientes.



Parametros - Media

Clientes

Figura 5. Grafico parametros clientes por establecimiento y categoria

Area de gestion Clientes por hosterias

Samzara

Sommergarte

n —#—Puntaje

== Promedio Mercado

Cotopaxipu
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Figura 6. Grafico puntuacion por hosteria area de gestion clientes
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Adicionalmente, en funcidon de los porcentajes de aplicaciéon y cumplimiento de la
RSE en el area de gestion clientes la hosteria “La Carriona” maneja el mayor porcentaje
de cumplimiento de los parametros de mencionada area con el 100% seguida por las
hosterias “Sommergarten” y “Cotopaxipungo” con el mismo porcentaje, dichas hosterias
mantienen su promedio de puntaje sobre la media del mercado. Las hosterias
“Samzara” y “Del Rio” con el 77,4% y 85% respectivamente, son aquellas que se
encuentra por debajo de la media del mercado y donde se evidencia que aun falta por

trabajar y desarrollar ciertos factores para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente.

3.4.Proveedores

Las organizaciones dentro de la aplicacion de las practicas responsables, se debe
considerar varios criterios direccionados a la gestion y manejo de los proveedores,
guienes abastecen de bienes o servicios a la empresa. Las actividades de los
proveedores son de suma importancia para las organizaciones, pues las cadenas de
suministros que manejan cumplen con los lineamientos de la responsabilidad social
como lo son el factor econémico, social y ambiental. Las organizaciones estan
conscientes de que en la actualidad la cadena de proveedores con la que se manejan
debe cumplir con estrategias de RSE, en vista de que a la organizacion le permite
obtener beneficios importantes como perfeccionar la calidad del producto o servicio,
mejorar los niveles de eficiencia, proteccién al ambiente; y en general, el mejoramiento
de la imagen de la empresa. (Consejo Ecuatoriano para la Responsabilidad Social,

2008).
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Tabla 6
Parametros &rea de gestién Proveedores

Media N Desviacion Maximo Minim
estandar 0]
1. Se cuenta con criterios de 4,40 5 ,548 5 4

compra responsable en
funcion de los aspectos
éticos, laborales, sociales
y ambientales
2. La organizacion establece 4,60 5 ,894 5 3
un sistema de diagndstico
y clasificacion de los
proveedores en funcién
de variables como tiempo
de entrega, calidad,
financiamiento entre otros
3. Establece una 4,80 5 447 5 4
metodologia de
evaluacion de
proveedores basada en
los criterios de compras
responsables
4. La organizacion colabora 4,40 5 548 5 4
con sus proveedores en la
mejora continua de los
resultados obtenidos en la
evaluacion

En la tabla 6, se consideran los parametros del area de gestion de proveedores,
llegando a determinarse que en base a la puntuacién media obtenida la mayoria de las
hosterias afirman que al momento de decidir por un proveedor de insumos requeridos
por el establecimiento, manejan criterios de compra orientados especialmente a los
aspectos ambientales como es el caso de productos biodegradables. De la misma
manera, establecen variables como precio, tiempo de entrega, financiamiento, calidad,
entre otros, que les permiten clasificar a sus proveedores y optar por el mejor en funcién

de los requerimientos y necesidades de los establecimientos, de esta manera en
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mencionada area de gestion se puede denotar que las organizaciones cumplen y

aplican los lineamientos de responsabilidad social empresarial. (Ver figura 7)
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Figura 7. Grafico parametros area de gestion Proveedores
Tabla 7

Pardmetros area de gestion proveedores por establecimiento y categoria

PROVEEDORES

Se cuenta con criterios de compra
responsable en funcién de los aspectos
éticos, laborales, sociales y ambientales

HOSTERIAS

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten
Total

Estrellas

MEDIA
CATEGORIA
4 3
Estrellas
4,00
4,00
5,00
4,00
5,00
4,25 5,00

Continua

Total

4,00
4,00
5,00
4,00
5,00
4,40
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La organizacion establece un sistema de Samzara 5,00 5,00
diagnéstico y clasificacion de los Del Rio 3.00 3.00
proveedores en funcién de variables como ) ’ ’
tiempo de entrega, calidad, financiamiento La Carriona 5,00 5,00
entre otros Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4.50 5,00 4,60
Establece una metodologia de evaluacion Samzara 5,00 5,00
de proveedores basada en los criterios de Del Rio 4.00 4.00
compras responsables _ ' '
La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,75 5,00 4,80
La organizacion colabora con sus Samzara 4,00 4,00
proveedores en la mejora continua de los Del Rio 4.00 4.00
resultados obtenidos en la evaluacion , ’ ’
La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 4,00 4,00
Total 4,50 4,00 4,40

De manera muy general, las hosterias independientemente de su categoria 3 0 4
estrellas consideran importante el trato y trabajo con sus proveedores y como
organizaciones definen criterios y variables de compra. La mayoria de la hosterias
optan por adquirir productos biodegradables, organicos y a pequefios productores
locales o de la comunidad donde se ubica el establecimiento. De esta manera
contribuyen al desarrollo sostenible y crecimiento de la economia local. Se pudo
evidenciar de igual forma que los establecimientos de 4 estrellas consideran la calidad
de los productos como una de sus variables de clasificacion mas importantes al
momento de seleccionar uno u otro proveedor, es por ello que prefieren adquirir
insumos para la hosteria a grandes cadenas con reconocimiento y cumplimiento de

estandares de calidad. (Ver figura 8).
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Parametros - Media

Figura 8. Grafico parametros proveedores por establecimiento y categoria

En la figura 9 se muestra la puntuacién promedio de las hosterias en relacion a la
calificacion media del mercado analizado en el area de gestion de proveedores. En si la
hosterias consideran varios criterios al momento de establecer una relacion comercial
con determinado proveedor. Estos parametros van en funcién de aspectos sociales,
éticos; y especialmente, en el ambito ambiental. Asi pues, en la mayoria de
establecimientos se nota la preocupacion por adquirir insumos que sea biodegradables
y que de alguna manera contribuyen con el desarrollo sostenible, las hosterias
basicamente buscan proveedores que garanticen productos de calidad y a precios
maodicos, que le permitan a la organizacion no solo asegurar la calidad de sus servicio

sino también poder incrementar su rentabilidad.
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Area de gestion - Proveedores por
hosterias

Samzara

Sommergarten ¢ > Del Rio

—4—Puntaje

== Promedio Mercado

Cotopaxipungoﬁi

Figura 9. Grafico puntuacién por hosterias area de gestion proveedores

Cabe recalcar que, considerando el porcentaje de cumplimiento y aplicacion de las
hosterias en el area de gestion de proveedores, la hosteria “La Carriona” presenta el
100% de cumplimiento, lo que demuestra que el establecimiento trabaja con su cadena
de proveedores en funcion de los criterios anteriormente expuestos. Es se debe a que
consideran que para el desarrollo de sus actividades, es fundamental contar con una
cadena de valor que asume practicas socialmente responsables. El resto de hosterias
“Cotopaxipungo”, “Sommergarten” y “Samzara” con el 95% vy la ultima con el 90% se
mantienen por encima de la media del mercado cumpliendo con determinados criterios
de compra y seleccibn de proveedores. El porcentaje minimo de aplicacion y
cumplimiento le corresponde a la hosteria “Del Rio” quien con el 75% es la que refleja
un rezago en el manejo de criterios de compra responsable en funcion de aspectos

eticos, sociales y ambientales, con relacion a los otros establecimientos del sector.
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3.5.Personas que integran la organizacién

Para las organizaciones, el velar por los intereses de sus colaboradores es
fundamental. Es por ello que para que una organizacion se encuentre bajo los
parametros de la responsabilidad social, debe respetar los derechos humanos vy llevar
un control y seguimiento del cumplimiento de los mismos en relacion a las personas que
trabajan en la organizacion todo esto se da con el fin de garantizar la calidad de vida de
sus colaboradores.

Tabla 8

Parametros &rea de gestién personas que integran la organizacion

Media Minimo Maximo N Desviaci6
n
estandar
1. Derechos humanos: la organizacién 4,60 4 5 5 ,548
evidencia que lleva un control y
seguimiento del cumplimiento de los
mismos en su relacion con el
personal de la organizacién
4,40 3 5 5 ,894
2. Laorganizacion cumple con los
derechos tales como: Derecho de
asociacion, Derecho de infancia y
juventud, Derecho a condiciones de
empleo equitativas y satisfactorias
4,80 4 5 5 447
3. La organizacion garantiza el respeto
del principio de igualdad de
oportunidades de forma especifica
en el acceso de los puestos de
trabajo, formacion, desarrollo
profesional.

4. Garantiza la ausencia de 5,00 5 5 5 ,000
discriminacion por circunstancias de
género, origen racial o étnico,
religién, discapacidad, edad u
orientacion sexual
5. Controla que su personal no sea 5,00 5 5 5 ,000
destinatario de conductas no
deseadas que tenga como objetivo
el atentado contra la dignidad o
creacion de un entorno humillante u
ofensivo

Continua
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6. La organizacion facilita la 4,80 4 5 5 447
conciliacion de la vida personal,
familiar y laborar de las personas
que la integran.

7. Laorganizacion garantiza la 4,80 4 5 5 447
seguridad y salud en el desarrollo de
la actividad asi como efectua el
cumplimiento de prevencion de
riesgos laborales.

8. Mantiene actualizada y a disposicion 4,80 4 5 5 447
de las personas que trabajan en la
organizacion la descripcién de los
puestos de trabajo que incluyan
requisitos del puesto,
responsabilidades, dependencias y
parametros de evaluacion.

9. La organizacion evalla las 4,60 4 5 5 ,548
necesidades de formacion
estableciendo programas de
capacitacién necesarios para que
los empleados actualicen
conocimiento y desarrollen sus
competencias

10. Los empleados reciben informacién 4,00 3 5 5 1,000
acerca del codigo de conducta asi
como los aspectos relacionados al
sistema de la responsabilidad social

empresarial.

11. Evaluacion del clima laboral analiza 4,60 4 5 5 548
los resultados y pone en marcha los
mecanismos de mejora.

12. La organizacion pone a disposicion 420 & 5 5 1,095

de todas las personas que la
integran las vias adecuadas para
dirigir sus sugerencias, quejas o
denuncias sobre aspectos
relacionados con la responsabilidad
social empresarial

En la tabla 8 se consideran los lineamientos del &rea de gestion de personas que
integran la organizacién, con ello se pretende determinar el grado de cumplimiento y

aplicacion de la RSE. Dentro de esta area, en funcion de la puntuacion media obtenida
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por las hosterias, se evidencia que las hosterias en su mayoria consideran dentro de su
gestion el respeto a los derechos humanos, asi como también garantizan el desarrollo
personal y profesional de sus colaboradores y contribuyen a este crecimiento por medio
de talleres, capacitaciones, cursos entre otros, con el fin de mejorar sus competencias y
habilidades. Es importante mencionar que a nivel general dentro de las organizaciones
se ha eliminado todo tipo de discriminacién y se motiva e incentiva la inclusividad; asi

como también, se garantiza la igualdad de oportunidades de sus colaboradores. (Ver

figura 10)
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Figura 10. Grafico parametros area de gestidn personas que integran la organizacion
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Tabla 9
Parametros area de gestion personas que integran la organizacion por establecimiento

y categoria

HOSTERIAS MEDIA
CLIENTES INTERNOS CATEGORIA
4 Estrellas 3 Total
Estrellas
Derechos humanos: la organizacion Samzara 4,00 4,00
evide_nc_ia que lleva un_co_ntrol y Del Rio 4.00 4.00
seguimiento del cumplimiento de los .
mismos en su relacién con el personal de la L@ Carriona 5,00 5,00
organizacion Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,50 5,00 4,60
La organizacion cumple con los derechos Samzara 4,00 4,00
tales como: Derecho d_e asociacion, Del Rio 3,00 3,00
Derecho de infancia y juventud, Derecho a .
condiciones de empleo equitativas y La Carriona 5,00 5,00
satisfactorias Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,25 5,00 4,40
La organizacion garantiza el respeto del Samzara 5,00 5,00
principio de ig_ualdad de oportunidades de Del Rio 4,00 4,00
forma especifica en el acceso de los .
puestos de trabajo, formacién, desarrollo La Carriona 5,00 5,00
profesional Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,75 5,00 4,80
Garantiza la ausencia de discriminacion por Samzara 5,00 5,00
girqunstar!c[a}s dg génerq, origen racial o Del Rio 5,00 5,00
étnico, religidn, discapacidad, edad u .
orientacién sexual La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 5,00 5,00 5,00
Controla que su personal no sea Samzara 5,00 5,00
destinatario de_co_nductas no deseadas que Del Rio 5,00 5,00
tenga como objetivo el atentado contra la .
dignidad o creacién de un entorno La Carriona 5,00 5,00
humillante u ofensivo Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 5,00 5,00 5,00
La organizacion facilita la conciliacion de la Samzara 5,00 5,00
vida personal, familiar y laborar de las Del Rio 4,00 4.00
personas que la integran .
La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,75 5,00 4,80

Continua



La organizacion garantiza la seguridad y
salud en el desarrollo de la actividad asi
como efectda el cumplimiento de
prevencion de riesgos laborales

Mantiene actualizada y a disposicion de las
personas que trabajan en la organizacion la
descripcion de los puestos de trabajo que
incluyan requisitos del puesto,
responsabilidades, dependencias y
pardmetros de evaluacion

La organizacion evalla las necesidades de
formacion estableciendo programas de
capacitacion necesarios para que los
empleados actualicen conocimiento y
desarrollen sus competencias

Los empleados reciben informacion acerca
del codigo de conducta asi como los
aspectos relacionados al sistema de la
responsabilidad social empresarial

Evaluacién del clima laboral analiza los
resultados y pone en marcha los
mecanismos de mejora

La organizacién pone a disposicion de
todas las personas que la integran las vias
adecuadas para dirigir sus sugerencias,
quejas o denuncias sobre aspectos
relacionados con la responsabilidad social
empresarial

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten

Total
Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten

Total
Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten

Total
Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten

Total
Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten

Total
Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten
Total

5,00
4,00
5,00
5,00

4,75
4,00

5,00
5,00
5,00

4,75
4,00

4,00
5,00
5,00

4,50
3,00

4,00
5,00
5,00

4,25
4,00

5,00
5,00
5,00

4,75
5,00

5,00
5,00
3,00

4,50

5,00
5,00

5,00
5,00

5,00
5,00

3,00
3,00

4,00
4,00

3,00
3,00

5,00
4,00
5,00
5,00
5,00

4,80
4,00

5,00
5,00
5,00
5,00

4,80
4,00

4,00
5,00
5,00
5,00

4,60
3,00

4,00
5,00
5,00
3,00

4,00
4,00

5,00
5,00
5,00
4,00

4,60
5,00

5,00
5,00
3,00
3,00
4,20
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En la tabla No. 9, se muestra la puntuacién de las hosterias en base a su categoria

en el area de gestion personas que integran la organizacion, indistintamente de la

categorizacion de las hosterias. Para cada una de ellas, es de suma importancia el



86

buen trato, respeto y consideracion con sus colaboradores, el respeto de los derechos
humanos es fundamental dentro de sus politicas y gestion de la organizacién. De igual
manera, buscan sus colaboradores estén correctamente capacitados y para ello
realizan capacitaciones y cursos que permitan mejorar a nivel organizacional
considerando que son sus colaboradores los que mostrara la imagen de la organizacion
al cliente.

En la figura 11, se muestra tridimensionalmente el comportamiento de las hosterias
en relacion al conocimiento y aplicacion de los parametros del area de gestién en
mencion. Es evidente que las hosterias se encuentran con puntuaciones superiores a la
media del mercado, lo que relativamente es positivo dado que se evidencia el
cumplimiento y respeto de los derechos humanos é&rea considerada de suma
importancia dentro del sistema de gestién ética y socialmente responsable; asi como

también, de los ejes de la responsabilidad social empresarial.
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Figura 11. Grafico parametros personas que integran la organizacion por
establecimiento y categoria
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En la figura 12 se grafica la puntuacion promedio de las hosterias en relacién a la
media del mercado en el area de gestidn personas que integran la organizacion. En
este aspecto se ha considerado en las hosterias varios parametros como: cumplimiento
de los derechos humanos, igualdad de oportunidades, crecimiento personal y
profesional de los colaboradores y capacitaciones profesionales en areas como
atencion al cliente, manipulacion de alimentos entre otras que permiten desarrollar las
habilidades, conocimientos y competencias de los colaboradores, con el fin de contribuir

con el desarrollo y crecimiento del establecimiento.

Area de gestion personas que integran
la organizacidon por hosterias

Samzara
5 "

Sommergarten
g Puntaje

~—Promedio Mercado

Cotopaxipungo arriona

Figura 12. Grafico puntuacion por hosterias area de gestion personas que integran la
organizacion

En funcion de las puntuaciones dadas por las hosterias, el porcentaje de
cumplimiento y aplicacion de las buenas practicas socialmente responsables en el area
de gestion personas que integran la organizacién, las hosterias “Carriona” vy

“Cotopaxipungo” con el 100% y 96% respectivamente, se mantienen por encima de la
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media del mercado, afirmando que la gestion realizada por la alta direccion referente a
sus colaboradores cumple con el respeto a los derechos humanos asi como también
con el crecimiento personal y profesional de sus colaboradores por medio de talleres,
programas y capacitaciones.

Por otra parte, el resto de hosterias “Sommergarten”, “Samzara” y “Del Rio” se
encuentran debajo de la media del mercado con porcentajes del 90%, 88,2% y 86%
respectivamente lo que evidencia el deficiente trabajo de la direcciéon de las hosterias
por cumplir con los derechos y deberes de sus colaboradores, en estas hosterias seria
idéneo generar programas, planes y capacitaciones que permitan contribuir al desarrollo

profesional y personal de sus colaboradores.

3.6.Entorno social

Es importante que las organizaciones consideren aquellos impactos positivos y
negativos que se producen por el desarrollo de sus actividades, todo esto con el fin de
establecer planes de accion y estrategias que les permita mitigar en gran medida todas
las afectaciones que pudieran generar. La RSE en el entorno social se traduce a todas
las actividades que la organizacion desarrolla en beneficio de la comunidad que esta
inserta, con el fin de elevar la calidad y el nivel de vida de todos los grupos de interés y
participantes.

Tabla 10

Parametros area de gestion entorno social
Media Desviacion Minimo  Maximo N
estandar

La organizacion tiene en cuenta la 4,20 447 4 5 5
repercusiones que tiene el desarrollo de

su actividad en la comunidad en la que

opera identifica los impactos sociales y

adopta medidas para mejorar su

contribucion a la sociedad

Continua
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Realiza la organizacion acciones 4,20 447 4 5 5
solidarias o de accion social que

contribuyan al desarrollo social y

econdmico de la comunidad

La organizacion vela por la 4,20 447 4 5 5
transparencia en su actividad con

respecto a su entorno social

En la tabla 10, se presenta las puntuaciones y la media de las hosterias en relacion
a los pardmetros del area de gestibn entorno social, aqui se demuestra que las
organizaciones toman en cuenta las repercusiones a nivel social que genera el
desarrollo de sus actividades. Ademas, de preocuparse por liderar varias acciones que
contribuyen al desarrollo social y econémico de la comunidad, también establecen
planes de mejorar que les permiten mitigar aquellos impactos negativos que pudieren

generar por la ejecucion de la actividad hotelera. (Ver figura 13)
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Figura 13. Gréfico area de gestion entorno social
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Tabla 11

Parametros area de gestion entorno social por establecimiento y categoria

HOSTERIA Media
CATEGORIA
4 3 Total
Estrellas Estrellas

ENTORNO SOCIAL
La organizacion tiene Samzara 4,00 4,00
et eUEie, 2 Del Rio 4,00 4,00
repercusiones que i
tiene el desarrollo de La Carriona 5,00 5,00
su actividad en la Cotopaxipungo 4,00 4,00
comunidad en la que Sommergarten 4,00 4,00
opera identifica los
impactos sociales y Total 4,25 4,00 4,20
adopta medidas para
mejorar su
contribucion a la
sociedad
Realiza la Samzara 4,00 4,00
prganizacion Del Rio 4,00 4,00
acciones solidarias o .
de accién social que La Carriona 5,00 5,00
contribuyan al Cotopaxipungo 4,00 4,00
desarrollo social y Sommergarten 400 4,00
econdmico de la
comunidad Total 4,25 4,00 4,20
La organizacion vela Samzara 4,00 4,00
por la transparencia Del Rio 400 400
en su actividad con ; ' '
respecto a su entorno La Carriona 5,00 5,00
social Cotopaxipungo 4,00 4,00

Sommergarten 4,00 4,00

Total 4,25 4,00 4,20

El area de gestion entorno social es considerado de suma importancia, tanto por la
hosteria de 3 estrellas como las de 4 estrellas. Las organizaciones consideran los
impactos positivos y negativos que se den por el desarrollo de sus actividades; y de
forma general, establecen acciones que permitan controlar y mitigar estos impactos.
Para la mayoria de las hosterias, los impactos generados por el desarrollo de la
actividad hotelera son positivos pues acciones como generar fuentes de empleo,
crecimiento personal y profesional de sus colaboradores y trabajo en conjunto con la

comunidad son consideradas como practicas de RSE. Se debe considerar que los
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establecimientos dentro de su zona de influencia son vistos como un poder econémico y
una oportunidad de crecimiento no solo para el negocio sino también para todos los

involucrados (comunidad, colaboradores, accionistas entre otros). (Ver figura 14)
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Figura 14. Grafico parametros entorno social por establecimiento y categoria
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Figura 15. Grafico puntuacion por hosterias area de gestién entorno social
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La figura 15 muestra la puntuacion por hosterias y su relacion con la media del
mercado en el area de gestidn entorno social. En este aspecto se ha tomado en
consideracion distintos parametros como: la relacién de las hosterias con la comunidad,
el apoyo en programas sociales, mejora de la economia local entre otros criterios que
permiten conocer el cumplimiento y aplicacibn de las practicas socialmente
responsables de las hosterias. De la misma manera, se pretende considerar los
impactos sociales negativos y positivos producidos por el desarrollo de la actividad
hotelera en la zona de influencia y de qué manera los establecimientos generar
programas o proyectos que contribuyen a mitigar dichos impactos. Vale la pena
considerar que, las hosterias son un poder econémico dentro de la comunidad que
beneficia al crecimiento individual y colectivo por medio de la creacién de plazas de
trabajo; asi como también, dinamizan la economia y desarrollo local.

En promedio se puede establecer que el porcentaje de cumplimiento de las hosterias
en el entorno social varia de entre el 80% al 100%, lo que a nivel general demuestra
que las hosterias estan interesadas y han generado programas que le permiten
relacionarse con la comunidad para beneficio de ambas partes. Los impactos sociales
generados por la actividad hotelera en su mayoria son positivos, los establecimientos
generan oportunidades de empleo ademas de que colaboran al desarrollo de la

actividad econémica y mejoran los ingresos de la comunidad.

3.7.Entorno ambiental
La responsabilidad social empresarial engloba factores primordiales dentro de su
sistema de gestion, el entorno ambiental se considera en la actualidad un elemento de

suma importancia en el manejo de las practicas socialmente responsables, su
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importancia recae en el cuidado y preservacion del ambiente, las organizaciones
realizan varias acciones que de cierta manera les permiten reducir el impacto ambiental
que generan por el desarrollo de sus actividades. Algunas de estas acciones son por
ejemplo; disminucién del consumo de recursos o de desechos y reduccion de emisiones
contaminantes, resulta importante para las empresas reducir sus gastos energéticos
haciendo uso de las energias alternativas como es el caso de los paneles solares,
poner en practica acciones que contribuyen al desarrollo sustentable y sostenible han
determinado en las organizaciones un crecimiento en la rentabilidad y competitividad.

(Comision de las comunidades europeas, 2001, pag. 11)

Tabla 12

Parametros area de gestion entorno ambiental

Media Minimo Maximo Desviacion N
estandar

1. La organizacion se compromete a 4,80 4 5 447 5
prevenir la contaminacién generada por
sus operaciones e incluye estrategias
que contribuyan al desarrollo sostenible.

2. Evalula, identifica y registra los impactos 4,80 4 5 447 5
gue pueda causar al ambiente el
desarrollo de sus actividades.

3. Establece la organizacion un programa de 4,20 3 5 ,837 5
gestién ambiental con objetivos y metas
medibles y coherentes que permitan el
cumplimiento de su compromiso
ambiental y el objetivo primordial de
mejorar los impactos producidos en el
entorno por el desarrollo de sus
actividades.

4. La organizacion establece un plan para 4,00 3 5 , 707 5
evaluar, prevenir y gestionar los riesgos
ambientales asociados con su actividad
asi como para mitigar los impactos del
entorno.

5. La organizacion ha desarrollado 4.20 3 5 ,837 5
programas de prevencioén y proteccion del
medio ambiente.
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En la tabla No. 12 se muestra los parametros a considerarse para determinar el
grado de cumplimiento y aplicacion de la RSE en el area de gestion entorno ambiental.
Las organizaciones se ven muy comprometidas en realizar acciones como reciclaje, uso
de energias renovables, manejo de desechos sdlidos entre otros que contribuyen al
desarrollo sostenible y evitan la contaminacién ambiental. Por otro lado, es importante
mencionar que varias de las organizaciones han generado programas de prevenciéon y
conservacion ambiental con acciones como la reforestacion. A pesar de que las
hosterias trabajan en practicas responsables con el ambiente aun falta mayor
motivacién e interés para asumir protagénicamente estas practicas, es importante que
las hosterias consideren realizar cambios en su infraestructura y no lo vean como un

gasto sino mas bien como una inversion que contribuye a la sostenibilidad.
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Figura 16. Gréfico parametros area de gestion entorno ambiental
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En la figura 16 se muestra el comportamiento de las hosterias en relacion a los
parametros de la responsabilidad social empresarial en el entorno, se observa que las
hosterias se encuentran sobre la media del mercado en cuanto a la puntuacién
obtenida, lo que denota la preocupacion de las organizaciones por contribuir al
desarrollo sostenible y cuidado ambiental. De manera general las hosterias se ven
comprometidas con prevenir la contaminacibn ambiental, de la misma manera
consideran todos los impactos que pueden causar en el ambiente el desarrollo y
ejecucion de su operacién como establecimientos de alojamiento. En menor medida las
organizaciones establecen programas de gestion ambiental basicos que le permiten
evaluar, medir, prevenir y gestionar los riesgos ambientales y de cierta manera orientar

a la organizacién a establecer actividades ambientales que le permitan mitigar dichos

impactos.
Tabla 13
Parametros area de gestion entorno ambiental por establecimiento y categoria
) Media
HOSTERIAS CATEGORIA
4 3 Total

Estrellas Estrellas

ENTORNO AMBIENTAL

La organizacién se compromete a prevenir la Samzara 4,00 4,00
contaminacion generada por sus operaciones e Del Rio 5.00 500
incluye estrategias que contribuyan al desarrollo . ' '
sostenible La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,75 5,00 4,80
Evalua, identifica y registra los impactos que Samzara 4,00 4,00
pueda causar al ambiente el desarrollo de sus Del Rio 500 5.00
actividades . ’ '
La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,75 5,00 4,80

Continua
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Establece la organizacion un programa de Samzara 3;00 ' 3;00
gestion ambiental con objetivos y metas medibles Del Rio 4.00 4.00
y coherentes que permitan el cumplimiento de su ) ' '
compromiso ambiental y el objetivo primordial de La Carriona 5,00 5,00
mejorar los impactos producidos en el entorno Cotopaxipungo 4,00 4,00
por el desarrollo de s Sommergarten 5,00 5,00
Total 4,00 5,00 4,20
La organizacion establece un plan para evaluar, Samzara 3,00 3,00
prevenir y gestionar los riesgos ambientales Del Rio 4.00 4.00
asociados con su actividad asi como para mitigar i ' '
los impactos del entorno La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 4,00 4,00
Sommergarten 4,00 4,00
Total 4,00 4,00 4,00
La organizacion ha desarrollado programas de Samzara 4,00 4,00
prevencion y proteccion del medio ambiente Del Rio 3.00 3.00
La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipungo 5,00 5,00
Sommergarten 4,00 4,00
Total 4.25 4.00 4.20

Independientemente que las hosterias sean de 3 o 4 estrellas, estan conscientes de
la necesidad de promover el cuidado y preservacion ambiental a través de planes,
programas o0 proyectos. Lo que se puede diferenciar entre uno u otra hosteria es la
magnitud de las practicas de RSE, en algunas existen inversiones economicas fuertes
como es el caso de la Hosterias, “La Carriona” y “Cotopaxipungo”, que han realizado
inversiones en practicas ambientalmente responsables como lo es en el uso de energia
renovable (paneles solares) y en otras hosterias como “Samzara”, “Sommergarten” y
“‘Del Rio” se evidencia acciones ambientales mas pequefias como el compost o
reciclaje, pero el objetivo comun de todas las hosterias es contribuir al desarrollo

sostenible, cuidado y preservacion ambiental.

Es importante mencionar que varias de las hosterias cumplen con los requisitos

necesarios para su funcionamiento, donde se les evalGa aspectos ambientales y se ven
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obligados a cumplir con ciertas exigencias que les permiten obtener licencias o

permisos de funcionamiento. Por otra parte, las hosterias también buscan

certificaciones ambientales a través de la aplicacion de un modelo de gestibn ambiental,
gue le permita la evaluacion, prevencién y gestion de los riesgos con el medio

ambiente; asi como también, el establecimiento de acciones que permitan mitigarlos.

De tal manera, es destacable mencionar que dichas acciones enfocadas al cuidado y
preservacion ambiental son realizadas por iniciativa propia de cada una de las
organizaciones; y es por ello que, representa un rubro econdémico importante al
momento de asumir practicas socialmente responsables. Se debe incentivar y motivar el
trabajo en conjunto con entidades publicas y privadas que permiten crear proyectos

sostenibles en los establecimientos de alojamiento. (Ver figura 17)

Parametros - Media
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Figura 17. Grafico parametros entorno ambiental por establecimiento y categoria
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Area de gestion entorno ambiental por
hosterias

Samzara

Sommergarten 4
—4—Puntaje

=—Promedio Mercado
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Figura 18. Grafico puntuacion por hosterias area de gestion entorno ambiental

En la figura 18 se muestra el puntaje de las hosterias en relacion a la media del
mercado en el area de gestion del entorno ambiental. En relacion a este aspecto, se
han considerado varios factores que van enfocados a la gestion de las hosterias en el
cuidado y preservacion ambiental, de esta manera los parametros a medirse han sido
prevencion de la contaminacion ambiental y estrategias que se plantea para contribuir al
desarrollo sostenible. De la misma manera, si se identifica los impactos que generan el
desarrollo de sus actividades en el ambiente y si la organizacién ha desarrollado
programas de proteccion y prevencion del ambiente, con el fin de contribuir con el
desarrollo sostenible y sustentable.

En su mayoria, las hosterias se encuentra realizando acciones que contribuye con el
ambiente, tal es el caso del uso de energias renovables; asi como también, el manejo

de los desechos sdlidos, reciclaje y entre otras acciones. Se debe puntualizar que, a
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pesar de que representan para las hosterias una inversion econdmica significante, la
alta direccion de las mismas han considerado necesario realizarlas pues de cierta
manera tratan de contribuir con el cuidado y proteccion ambiental.

En relacion al porcentaje de cumplimiento y aplicacion de la RSE en el entorno
ambiental, la hosteria “Carriona” cuenta con el 100% de calificacion de acuerdo a la
percepcion de la administracion, seguida de las hosterias “Cotopaxipungo” y
“‘Sommergarten” con el 92% respectivamente, dicha puntuacion se ve respaldada por la
gestion que las hosterias realizan, con el fin de contribuir con el desarrollo sostenible de
la localidad. Las hosterias “Del Rio” y “Samzara” con el 84% y 72% respectivamente, se
mantiene debajo de la media del mercado analizado, a pesar de que realizan acciones
importantes a favor del ambiente, existen varios factores que pueden ser mejoradas al
momento de desarrollar sus actividades.

3.8.Inversores

En el contexto de la RSE la relacion de la organizacion con sus inversores debe
velar los principios de transparencia y lealtad; asi como también, la incorporacion de
criterios éticos, sociales y ambientales que contribuyan al desarrollo sostenible. Es de
suma importancia esta area de gestion debido a que los inversores son aquellas
personas que inyectan el capital para que la empresa pueda desarrollar sus actividades.
Es por ello que, se debe trabajar con transparencia y facilitar todos aquellos
documentos legales que le permitan al inversor conocer en que se encuentra invertido
su capital y para el beneficio de que grupos de interés se realiz6 dicha inversion.

(Barén, Urenda, & Orrego, 2011, pag. 4).
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Tabla 14

Parametros area de gestion inversores

Media Minimo Maximo Desviacion N
estandar

4,00 3 5 ,707 5
1. Larelacién de la organizacién con sus
inversores se basa en la transparencia,
lealtad ademas de formalizar un protocolo de
relaciones con inversores o codigo de buen
gobierno
2. Los inversores reciben en cualquier 4,00 3 5 , 707 5
momento la informacién de la organizacion
que soliciten
3. La alta direccion de la hosteria conoce y 4,40 4 5 ,548 5
respeta los interés y derechos de sus socios,
accionistas e inversionistas

4. La organizacion hace publicas y accesibles 4,40 4 5 ,548 5
sus cuentas anuales

En la tabla 14 se consideran los parametros a tomarse en consideracion dentro del
area de gestién inversores, para las hosterias resulta de interés el manejo de politicas
de buen gobierno con sus inversores y accionistas; es por ello que, la relacién de la
organizacion con sus inversionistas se basa en la transparencia y lealtad. Cabe
mencionar que la alta direccion de las organizaciones conoce y respetan los intereses y
derechos de sus socios, accionistas, inversores y demas grupos de interés,
relacionados con la organizacién y ponen a consideracion de ellos las cuentas anuales

cuando asi lo requieran.
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Tabla 15

Pardmetros area de gestion inversores por establecimiento y categoria

INVERSORES

La relacién de la organizacion con
sus inversores se basa en la
transparencia, lealtad ademas de
formalizar un protocolo de relaciones
con inversores o codigo de buen
gobierno

Los inversores reciben en cualquier
momento la informacidn de la
organizacion que soliciten

HOSTERIAS

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten

Total
Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten
Total

4 Estrellas

4,00
3,00
5,00
4,00

4,00
4,00

3,00
5,00
4,00

4,00

MEDIA
CATEGORIA
3 Estrellas

4,00
4,00

4,00
4,00

Continua

Total

4,00
3,00
5,00
4,00
4,00

4,00
4,00

3,00
5,00
4,00
4,00
4,00



La alta direccion de la hosteria
conoce Yy respeta los interés y
derechos de sus socios, accionistas
e inversionistas

La organizacién hace publicas y
accesibles sus cuentas anuales

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten

Total
Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten
Total

4,00
4,00
5,00
5,00

4,50
4,00

4,00
5,00
5,00

4,50

4,00
4,00

4,00
4,00
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4,00
4,00
5,00
5,00
4,00

4,40
4,00

4,00
5,00
5,00
4,00
4,40

En funcion de la tabla 15 se identifica los parametros del area de gestion inversores,

se evidencia que las hosterias independientemente de su categoria se mantienen sobre

la puntuacion media del mercado estudiado que es del 82%. Es importante destacar

aquello, debido a que a pesar de encontrarse estipuladas dentro de una y otra categoria

trabajan en adecuar su modelo de gestion y establecer canales de comunicacion con

Sus inversores, accionistas o socios en base a la lealtad y honestidad.

Lo anteriormente citado, se puede observar en la grafica siguiente (Ver figura 20) se

visualiza de mejor manera el comportamiento de las hosterias en cuanto al

cumplimiento y aplicacion de las précticas socialmente responsables en el area de

gestion inversores. Se puede determinar que las hosterias indistintamente de su

categoria trabajan en la mejora de las condiciones con sus inversores.
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Figura 20. Grafico parametros inversores por establecimiento y categoria

Area de gestion Inversores por hosterias

Samzara

—4—Puntaje
== Promedio Mercado

Figura 21. Grafico puntuacion por hosterias area de gestion inversores

En la figura 21 se muestra la gréfica de la puntuacion de las hosterias y su relacion

con la media del mercado analizado del area de gestidon inversores. Se ha considerado
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algunos criterios tales como: la transparencia de las hosterias al momento de
relacionarse con sus inversores o accionistas, respeto de sus derechos e intereses, asi
como también la facilidad de acceso que tienes los inversores y accionistas a la
informacion de la organizacion.

En funcion de los pardmetros establecidos la hosteria “Carriona” cuenta con el
mayor porcentaje de cumplimiento y aplicacién de la RSE en lo que se refiere al area de
los inversores con el 100% respectivamente, seguida de la hosteria “Cotopaxipungo”
con el 90%. Ambas hosterias se encuentran sobre la media del mercado analizado
considerado la poblacion objeto de estudio y demuestran que la gestibn que
desarrollaran en el manejo de sus inversores y accionistas es la adecuada y se ajusta a
los lineamientos de la RSE. Las hosterias” Sommergarten”, “Samzara” y “Del Rio” las 2
primeras con el 80% y la ultima con el 70%, se colocan por debajo de la media del

mercado analizado lo que denota que aun falta mas acciones por realizarse en lo que

se refiere a las buenas practicas socialmente responsables con sus inversores.

3.9.Competencia

El area de gestibn competencia es de suma importancia dado que las
organizaciones deben respetar los derechos de sus competidores y no realizar ninguna
accion indebida que les facilite perjudicarles o brindar informacién falsa todo con el fin
de poder acaparar mayor demanda en el mercado. La eleccion del cliente por uno u otro
establecimiento viene dado por varios factores como el precio, calidad y en si
determinados elementos diferenciadores que hardn que el cliente opte por el
establecimiento que considere el idoneo de acuerdo a sus necesidades. Para evitar

conflictos entre las organizaciones se debe establecer alianzas estrategias o acuerdos
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gue permitan que todos obtengan una rentabilidad y contribuir con el desarrollo de un

sistema de gestion responsable. (Baron, Urenda, & Orrego, 2011)

Tabla 16

Parametros area de gestibn competencia

Media Desviacién Minimo Maximo N
estandar
1. Laorganizacion respeta los derechos de 5,00 ,000 5 5 5
propiedad de sus competidores
2. Acude y fomenta acudir a acuerdos entre 5,00 ,000 5 5 5

las partes como via de resolucién de
diferencias al respecto de los derechos de
sus competidores
3. La organizacién no utiliza acciones 5,00 ,000 5 5 5
indebidas para obtener informacién sobre
sus competidores

4. La organizacion no difunde informacion 5,00 ,000 5 5 5
falseada o tendenciosa en contra de sus
competidores

5. Fomenta la organizacion la incorporacion 4,40 ,894 3 5 5

a asociaciones y foros de interés comuan
que sirva de encuentro y dialogo con sus
competidores
En la tabla 16 se consideran los parametros a evaluar en el cumplimiento y
aplicacion de la RSE en el area de gestion competencia, donde se evidencia que en
realidad las hosterias estan comprometidas en respetar los derechos de los
competidores; asi como también, el no gestionar ninguna accién indebida que repercuta
en la imagen de algun otro establecimiento. La mayoria de las hosteria se encuentran
sobre la puntuacion media del mercado lo que denota el arduo trabajo que las
organizaciones realizan por establecer canales de comunicacion con la competencia y

resolver cualquier inconveniente o diferencia en beneficio de los involucrados y

especialmente del sector hotelero del cantén Rumifiahui.



106

5~ —
4—|
=
=]
@
=
2
B
[
& 27
-‘I —
0 T T T T T
1 2 3 4 5
Parametros

Figura 22. Grafico parametros area de gestion competencia

Tabla 17
Parametros &rea de gestibn competencia por establecimiento y categoria

HOSTERIAS MEDIA
CATEGORIA
COMPETENCIA 4 3 S
Estrellas Estrellas

La organizacion respeta los Samzara 5,00 5,00
derechqs de propiedad de sus Del Rio 5.00 5.00
competidores _

La Carriona 5,00 5,00

Cotopaxipung 5,00 5,00

o]

Sommergarte 5,00 5,00

n

Total 5,00 5,00 5,00

Continua——>
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Acude y fomenta acudir a acuerdos Samzara 5,00 5,00
entre las partes como via de .
resolucion de diferencias al Dl R'O_ 2,02 80
respecto de los derechos de sus La Carriona 5,00 5,00
competidores Cotopaxipung 5,00 5,00
0
Sommergarte 5,00 5,00
n
Total 5,00 5,00 5,00
La organizacién no utiliza acciones Samzara 5,00 5,00
indebidas para obtener informacion .
sobre sus competidores D) R S0 S0
La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipung 5,00 5,00
0
Sommergarte 5,00 5,00
n
Total 5,00 5,00 5,00
La organizacion no difunde Samzara 5,00 5,00
informacion falseada o tendenciosa Del Rio 500 500
en contra de sus competidores _ ’ ’
La Carriona 5,00 5,00
Cotopaxipung 5,00 5,00
0
Sommergarte 5,00 5,00
n
Total 5,00 5,00 5,00
Fomenta la organizacion la Samzara 3,00 3,00
incorporacion a asociaciones y .
foros de interés comun que sirva de . R'O_ 500 200
encuentro y dialogo con sus La Carriona 5,00 5,00
competidores Cotopaxipung 5,00 5,00
0
Sommergarte 4,00 4,00
n
Total 4,50 4,00 4,40

En la tabla 17 se muestra los valores de la puntuacién media de las hosterias en el

area de gestién competencia, el puntaje de las hosterias se encuentre por encima de la
media del mercado estudiado (Ver figura 23), lo que demuestra que las organizaciones
se encuentran trabajando en conjunto con sus competidores con el fin de contribuir con

el desarrollo de la actividad hotelera.
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Es importante mencionar que las hosterias estan cumpliendo con los parametros
estipulados para la area de gestion competencia en lo que se refiere a las practicas
socialmente responsables, acciones como respeto de los derechos de sus
competidores, no utilizar acciones indebidas para obtener ventajas sobre sus
competidores, no difundir informacion falsa en contra de sus competidores, entre otros
factores muestran que las hosterias se encuentran bajo los indicadores de un sistema

de gestion ética y socialmente responsable.

De igual manera, las hosterias establecen alianzas estrategias que le permiten a la
organizacion garantizar el servicio al cliente y que este seguro de la fiabilidad y
confianza del servicio, las organizaciones ingenian estrategias que permiten generar
ventajas competitivas para que el cliente sea quien se decida por uno u otro
establecimiento. Es importante mencionar que asumir practicas de RSE mas alla de ser
una inversion econdmica fuerte es considerada un inversion a largo plazo que a la

postre genera en los establecimientos ventajas competitivas.
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Figura 23. Gréfico parametros competencia por establecimiento y categoria
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Figura 24. Grafico puntuacion por hosterias area de gestion competencia



110

En la figura 24 se muestra la puntuacién de las hosterias en relacion a la media del
mercado en el area de gestibn competencia, en este aspecto se ha considerado
parametros como el respeto a los derechos de propiedad de los competidores, si se
establecen alianzas estratégicas o de cooperacion entre los distintos establecimientos
de alojamiento, con el fin cooperar con el desarrollo de la actividad hotelera, si se
fomenta la incorporacion asociaciones y se establecen canales de resolucion de
conflictos en caso de existir diferencias entre los participantes del sector.

En relacion al porcentaje de cumplimiento y aplicacién de los parametros del area de
competencia de la RSE en promedio el 92% de los parametros son cumplidos por las
hosterias. Esto se da en vista de que las organizaciones manejan una buena relacion
empresarial y establecen alianzas estratégicas que les permiten beneficiarse
equitativamente; ademas de que forman parte de la asociacion hotelera del cantén,
donde se resuelve cualquier conflicto, también se colabora en la gestién de permisos,
licencias y demés requisitos para el correcto funcionamiento de las hosterias.

3.10. Administraciones publicas

Las organizaciones dentro del cumplimiento del sistema de gestion ética y
responsabilidad social deben garantizar la aplicacion y seguimiento de todos los
requisitos legales dispuesto en las leyes y normativas que rijan para su actividad, es de
suma importancia que las organizaciones cumplan a cabalidad con todos aquellos
requisitos estipulados en la ley de turismo, ley de alojamiento turistico entre otras, de la
misma manera es fundamental que las organizaciones establezcan canales de
comunicacién con las entidades publicas y privadas con el fin de cooperar con el

desarrollo local y nacional.
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Tabla 18

Parametros &rea de gestién administraciones publicas

Media Minimo Maximo Desviacion N
estandar
1. La organizacion 4,60 4 5 ,548 5
establece canales de
comunicacion y dialogo
que considere con las
administraciones
publicas
2. Mantiene una constante 4,60 4 5 ,548 5

intercomunicacion y
relacién con las
entidades
gubernamentales
encargadas del
desarrollo y ejecucion de
proyectos y programas
como lo son GADs,
Municipios, Consejos
provinciales, Ministerios
entre otros

En el area de gestion de las administraciones publicas como se muestra en la tabla
18, el puntaje medio de las hosterias es bastante positivo lo que demuestra el trabajo
en conjunto con las administraciones publicas como: GAD, Ministerios y Consejos
provinciales, con el fin de cooperar con el desarrollo, establecer canales de
comunicacién que permiten conocer las necesidades, requerimientos, reclamos y
quejas de los establecimientos. Es de suma importancia esta comunicacion directa en

vista de que se puede dar solucion inmediata a los conflictos que pudieren presentarse.
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Figura 25. Grafico parametros area de gestion administraciones publicas

Tabla 19
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Parametros area de gestion administraciones publicas por establecimientos y categoria

ADMINISTRACIONES
PUBLICAS

La organizacién establece
canales de comunicacion y
dialogo que considere con
las administraciones
publicas

Mantiene una constante
intercomunicacion y
relacion con las entidades
gubernamentales
encargadas del desarrollo y
ejecucion de proyectos y
programas como lo son
GADs, Municipios,
Consejos provinciales,
Ministerios entre otros

HOSTERIAS

Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten

Total
Samzara

Del Rio

La Carriona
Cotopaxipungo
Sommergarten
Total

4 Estrellas

4,00
4,00
5,00
5,00

4,50
4,00

4,00
5,00
5,00

4,50

MEDIA
CATEGORIA
3 Estrellas

5,00
5,00

5,00
5,00

Total

4,00
4,00
5,00
5,00
5,00

4,60
4,00

4,00
5,00
5,00
5,00
4,60
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En funcion de las categorias de las hosterias, resulta de importancia la capacidad de
relacionarse con las administraciones publicas, este trabajo en conjunto beneficia a
ambas partes. En muchas de las ocasiones son las entidades gubernamentales quienes
capacitan por medio de cursos y talleres a los propietarios y colaboradores de las
hosterias, con el fin de mostrar una vision de negocio enfocada a la calidad del servicio
y no a la rentabilidad.
Por otra parte, es importante impulsar con las entidades publicas proyectos que
orienten a las organizaciones asumir practicas de RSE de forma protagonica, hace falta
el incentivo y motivacion de estos organismos, para que las hosterias implementen

dentro de su modelo de gestion un sistema de gestion ética y socialmente responsable.
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Figura 26. Grafico parametros area de gestién Administraciones publicas por categoria
y establecimiento
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Figura 27. Gréfico puntuacién por hosterias area de gestion Administraciones Publicas

La figura 27 muestra la puntuacion de las hosterias y su relaciéon con el puntaje medio
del mercado en el area de gestion de las administraciones publicas. Se considera, las
relaciones que las hosterias establecen con las distintas entidades publicas como
Ministerio de turismo, GADs, consejos provinciales, asociaciones hoteleras entre otros
con el fin de contribuir y trabajar en conjunto por el desarrollo de la actividad hotelera y
turistica.

En promedio el 92% de las hosterias cumplen y aplican los pardmetros establecidos
en el area de gestién, lo que demuestra que las organizaciones publicas y privadas
establecen canales de comunicacién con las hosterias que les permite conocer sus
falencias, requerimientos, quejas y sugerencias. En muchas de las ocasiones son las

entidades publicas quienes se acercan a las hosterias a brindar cursos, programas,
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talles y capacitacion en distintos ambitos con el fin de mejorar y aportar al desarrollo del
turismo.

CUMPLIMIENTO DE LAS AREAS DE GESTION POR HOSTERIAS

Hosteria Samzara

Alta direccion
5,00

Inversores,— 4,00 A " Clientes Externos

Administraciones Clientes Internos o _ < mzara

== Promedio Mercado

Entorno

ambiental Competencia

Entorno social Proveedores

Figura 28. Gréfico areas de gestion norma SG21:2008 hosteria Samzara

Considerando todas las areas de gestibn del sistema de gestion ética y
responsabilidad social presentado por la norma SG21:2008, el comportamiento de la
hosteria Samzara en relacion a la puntuaciéon media del mercado analizado la poblacion
objeto de estudio denota que falta trabajo, motivacion e interés por parte de la alta
direccion de la hosteria en incursionar en practicas de RSE de manera mas
protagdnica. De esta manera, se determina que el porcentaje de cumplimiento de la
RSE en el area de gestidon Alta direccion es del 38,4%, en al ambito de los clientes la

hosteria con el 77,4% se mantiene bajo el promedio del mercado lo que denota que en
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realidad si se preocupan por satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente,

pero no por superar sus expectativas con el servicio ofertado.

En relacion a los clientes internos, la hosteria trabaja en fomentar el trabajo en
equipo; asi como también, en desarrollar las habilidades y capacidades de su personal,
el porcentaje de cumplimiento de la hosteria en esta area es del 88,2%. A nivel general
“‘Samzara” mantiene una buena relacién con la competencia de establecimientos
hoteleros del cantdn. En el area de gestion de proveedores, la hosteria procura al
momento de comprar los suministros requeridos por el establecimiento, que su cadena
de valor considere criterios de compra como costo, tiempo, financiamiento entre otros.
Es importante para la organizacion el consumo Yy utilizacion de productos
biodegradables.

En lo referente al entorno social, la organizacion considera los impactos positivos y
negativos que genera el desarrollo de su actividad, considerando que es importante
establecer algin mecanismo que le permitan reducir o mitigar el impacto causado. En
cuanto al aspecto ambiental con el 72% de cumplimiento, la organizacion considera
importante el cuidado y preservacion ambiental, por lo que lleva a cabo varias acciones
gue mitigan el dafio causado al ambiente por el desarrollo de sus actividades; sin
embargo, dichas acciones son muy minimas y desde cierto punto realizadas de manera
ortodoxa. Resulta de interés para este aspecto que la hosteria disefie un modelo de
gestiébn ambiental que le permita a través de indicadores medir, evaluar y mejorar las

practicas ambientales socialmente responsables.
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En el area de gestiéon “administraciones publicas” el porcentaje de cumplimiento y
aplicacion de la RSE de “Samzara” se encuentra por debajo del puntaje medio en
relacion al resto de hosterias consideradas en la poblacién objeto de estudio. Esto
determina que se debe trabajar en establecer canales de comunicacion directos con el
GAD, Ministerio y demas entidades gubernamentales encargadas del desarrollo de la
actividad turistica y hotelera.

A nivel general en la hosteria “Samzara” se debe motivar e incentivar a la alta
direccion el asumir practicas socialmente responsables. Es responsabilidad de la alta
direccion, tomar la decision de llevar a cabo la implementacion de un sistema de gestion
ética y socialmente responsable que le permita generar una ventaja competitiva y optar
por certificaciones internacionales, que a la postre significaran un sello de garantia del

servicio para el clientes.
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Figura 29. Grafico areas de gestion norma SG21:2008 hosteria Del Rio
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En cuanto al cumplimiento y aplicacién de la RSE dentro de la gestion de la hosteria
del Rio se muestra que la misma, en relacion al promedio del mercado analizado, tiene
una puntuacion inferior a sus similares, lo que denota la falta de trabajo e interés por

impulsar practicas socialmente responsables.

El puntaje de Hosteria del Rio en el area de gestion alta direccion es inferior a la
puntuacion media del mercado compuesto por las hosterias de 3 y 4 estrellas del
canton Rumifiahui, la alta direccion con el 76,8% es uno de los factores criticos al
momento de asumir a la RSE dentro del modelo de gestion y politicas empresariales de
la hosteria.

En lo referente a las areas constituidas por los clientes y las personas que integran
la organizacion se evidencia que la hosteria garantiza a sus clientes un servicio de
excelencia y calidad; ademas de la ejecuciéon de actividades extras o adicionales como
cabalgatas o trekking, que le permiten alcanzar un plus en la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes. Considerado el bienestar de sus colaboradores, la
hosteria impulsa el trabajo en equipo y las buenas relaciones laborales, a pesar de que
la puntuacién promedio en estas areas es del 85,5%, este valor esta por debajo de la
media del mercado, la hosteria debe trabajar en mejorar mencionadas areas con el fin
de poder incursionar en acciones de RSE.

Considerando las areas de competencia y proveedores, el puntaje promedio es del
87,5% que relativamente es positivo; pero en relacion a la media del mercado es
inferior, la hosteria muestra una buena relacién con la competencia dado que se

establece canales de comunicacion que permiten actuar en la resolucion de conflictos y
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establecer alianzas estratégicas entre los establecimientos hoteleros del canton. En el
area de gestion proveedores la hosteria debe considerar que su cadena de valor
cumpla con criterios de compra responsables, que le permitan contribuir al desarrollo

sostenible; asi como también, formar parte de las practicas de RSE.

Mencionando las areas de gestion del entorno ambiental y entorno social, el
porcentaje de cumplimiento y aplicacion es del 82%, lo que muestra que la hosteria
debe unir sus esfuerzos en mejorar las condiciones del sector. Se debe considerar los
impactos positivos y negativos que genera por el desarrollo de sus actividades y
adecuar un plan de mejoras que por medio de indicadores y objetivos le permita mitigar
dichos impactos. La organizacidbn debe generar acciones sociales que le permitan
contribuir con el desarrollo econémico de la comunidad donde realiza la operacién de
sus actividades. De la misma manera, se debe realizar un programa de gestion
ambiental que le permita contribuir con el desarrollo sostenible, cuidado y preservacion
del ambiente.

La relacion de la hosteria con las administraciones publicas debe ser mas directa en
la busqueda de un beneficio, tanto para la organizacion como para el desarrollo
hotelero y turistico del canton. Se debe motivar a la alta direccién de la hosteria
participar en las actividades impulsadas por Ministerio, Gobiernos auténomos
descentralizados y Consejos provinciales en pos del crecimiento y desarrollo del

turismo.
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Figura 30. Grafico areas de gestion norma SG21:2008 hosteria La Carriona

En términos generales la hosteria La Carriona es una organizacion que considera
practicas responsables socialmente dentro de su modelo de gestion y politica
empresarial. Es importante mencionar que esta hosteria cuenta con certificaciones de
calidad turistica que le facilitan conocer y tener experiencias previas en temas de RSE y
sostenibilidad

En lo referente a las areas de gestion, la alta direccién de la hosteria considera
necesario ser considerados como responsables socialmente; y por ello, han enfocado
sus esfuerzos y trabajo en cumplir con acciones éticas y de RSE. Es por ello que el

porcentaje de cumplimiento y aplicacion de la RSE es del 83%.
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Mencionado el trabajo que realiza la hosteria respecto a sus clientes, la atencion al
cliente es lo mas importante para la organizacion, procurando que la estadia de los

clientes en sus instalaciones sea una experiencia Unica e inolvidable.

En cuanto al entorno ambiental y social, la hosteria considera los impactos que
genera el desarrollo de sus actividades; por lo que, establece modelos de gestion
ambiental que le permiten disminuir el impacto. Para cumplir con este fin, lleva a cabo
varias acciones para su cumplimiento, como: uso de energias alternativas, reciclaje y
manejo de desechos solidos.

Al ser una hosteria que cuenta con certificaciones de calidad, su relacion con las
administraciones publicas es estrecha, dado que estos organismos mantienen un
constante control y vigilancia, con el fin de garantizar y asegurar la fiabilidad del cliente

en cuanto al uso de las certificaciones.
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Figura 31. Gréfico areas de gestion norma SG21:2008 hosteria Cotopaxipungo
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En la figura 31 se muestra las areas de gestion de la norma SG21:2008 y la
puntuacion de la hosteria Cotopaxipungo en relacion al promedio del mercado
estudiado. De forma general la grafica muestra que en determinadas areas de gestion
la hosteria se mantiene por encima de la media, lo que denota que estan trabajando en
mejorar las condiciones y practicas socialmente responsables. De la misma manera, en
otras areas el puntaje es inferior al promedio, lo que da indicios de las areas donde la
hosteria debe impulsar el trabajo, motivacién e interés por asumir practicas de RSE.

La alta direccion de “Cotopaxipungo” considera que es de suma importancia asumir
practicas de RSE dentro de su politica empresarial y modelo de gestidon. Es importante
destacar que la hosteria cuenta con certificaciones como Calidad Turistica y Quality
Ecuador; las cuales, dentro de sus parametros, consideran aspectos ambientales,
sociales, econémicos y de responsabilidad social. Razén por la cual, las experiencias
previas en acciones de RSE hacen que la hosteria conozca y desarrolle actividades que
se enfocan dentro de un sistema de gestidn ética y socialmente responsable.

En cuanto al area de gestion de los clientes para la hosteria, aspectos como: el buen
trato, amabilidad y atencién al cliente resultan primordiales dentro de las actividades
gue el huésped realice en las instalaciones de la hosteria, como un elemento
diferenciador la hosteria oferta a sus clientes actividades extras como cabalgatas,
senderismo, cicloruta, pesca deportiva, entre otros.

Considerado a sus colaboradores, la hosteria establece capacitaciones, talleres,

seminarios entre otras actividades que contribuyen al desarrollo de las competencias y
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habilidades de sus colaboradores, De la misma manera, se realizan reuniones
semanales que le permiten conocer cuales son los inconvenientes laborales que se
presentan en el desarrollo de las actividades de la hosteria y se establece canales de
solucion de conflictos y comunicacion.

Referente al entorno social y ambiental, la organizacién considera los impactos
positivos y negativos que pudiere causar en el entorno por el desarrollo de sus
actividades. Para reducir dichos impactos realiza algunas acciones, en el ambito social
el trabajo con la comunidad es primordial; por ello, dentro del personal de colaboradores
con el que cuenta la hosteria, la mayoria de ellos son propios de la zona con esto la
hosteria pretende contribuir al desarrollo de la economia local.

Cotopaxipungo se preocupa por el cuidado y preservacion ambiental, por lo que ha
liderado proyectos y programas enfocados al desarrollo sostenible, el Gltimo proyecto a
cargo de la hosteria fue la reforestacion donde se sembraron aproximadamente 14.000
arboles nativos. Finalmente, la relacion de la hosteria con las administraciones publicas
es bastante positiva, debido a que por contar con certificaciones de calidad las
administraciones mantiene un constante control, de igual manera es importante
establecer canales de comunicacion ya que debe existir un feedback entre todos en

pos del beneficio y crecimiento del turismo.
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Figura 32. Grafico areas de gestion norma SG21:2008 hosteria Sommergarten

En lo referente al cumplimiento y aplicacion de la RSE en el modelo de gestion de la
hosteria Sommergarten se evidencia que en muchas de las areas de gestion, la
hosteria presenta valores inferiores a los expuestos por la media del mercado
analizado. Por lo que se debe trabajar en realizar acciones que motiven a la hosteria
asumir practicas socialmente responsables.

Mencionando el trabajo que realiza la alta direccion de la hosteria, por formar parte
de un sistema de gestion ética y socialmente responsable, pero no se ha trabajado en
impulsar a la RSE dentro de la filosofia organizacional, razén por la cual, el porcentaje
de cumplimiento y aplicacion dentro de esta area es del 43%. Para mejorar la gestion
de la alta direccion se deben establecer estrategias enfocadas a considerar las
practicas socialmente responsables dentro de sus politicas empresariales.

En lo referente al area de los clientes, la organizacion considera todos los aspectos

en lo que se refiere a la amabilidad, buen trato, atencion y satisfaccion de las
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necesidades y requerimientos. Por lo que consideran que la innovacion en el trato y
servicio al cliente es fundamental; para ello, la hosteria trabaja en constantes
capacitaciones orientadas dar un buen servicio y transmitir la calidad humana de sus
colaboradores.

Es importante mencionar que la hosteria Sommergarten esta categorizada como
hosteria de 3 estrellas; sin embargo, realiza acciones responsables socialmente de
manera mas protagbénica que hosterias categorizadas como 4 estrellas. El cuidado y
preservacion ambiental son elementos primordiales a desarrollarse en la hosteria para
ello han considerado algunas acciones amigables con el ambiente, como lo es el
manejo de energia alternativa, reciclaje, manejo de desechos sélidos, consumo y uso
de productos biodegradables. Quizas lo mas destacable y que en ninguna otra hosteria
de la poblacion objeto de estudio, es la plantacion de vegetacion de diferente indole,
gue contribuyen a la oxigenacién y a la estética del entorno.

En cuanto al entorno social, la organizacién establece mecanismos que contribuyen
al desarrollo de la economia local, para ello funciona como un ente generador de poder
economico y fuente de trabajo para la comunidad. La hosteria establece canales de
comunicacién con las administraciones publicas, que le permiten asesorarse en
aspectos como certificaciones, permisos. De igual manera, la hosteria trabaja con estas
entidades en la ejecucién de proyectos, programas y talleres para la capacitacion de
sus colaboradores; de esta manera, contribuye en la mejora de las aptitudes, actitudes
y habilidades requeridos por el sector, ademas de impulsar su crecimiento personal y

profesional.



126

Cumplimiento y aplicacion de la RSE por
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Figura 33. Gréfico areas de gestion norma SG21:2008 por hosterias con relacion al

promedio del mercado analizado

En la figura 33 se muestra el comportamiento de todas las hosterias en el
cumplimiento y aplicacion de la RSE en base a las areas de gestion de la norma
SG21:2008, la gréafica considera a las hosterias de la poblacion objeto de estudio en

relacion de la puntuacion media del mercado analizado.
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CAPITULO IV

4. DISCUSION

4.1.Limitaciones en la investigacion

La responsabilidad social empresarial es relativamente nueva y que empieza a dar
sus inicios en el ambito organizacional en Ecuador, especialmente en el sector turistico.
Ademas, cabe destacar que por ser un aspecto netamente voluntario muchas de las
organizaciones muestran poco interés en desarrollar, aplicar e implementar practicas
socialmente responsables. Presentando de esta manera limitaciones respecto a la
informacion a la cual se tiene acceso, por lo que la calidad de la informacion esta sujeta
a los criterios y honestidad de los representantes de las organizaciones, dado que no se
obtuvo acceso a evidencia fisica que demuestre que las referencias expuestas sean
acordes a las exigencias técnicas, esto se da en funcidbn gue las organizaciones
muestran un comportamiento reacio al momento de exponer datos o sustentos de su
gestion a estudiantes universitarios.

Por otra parte, existen organizaciones que trabajando en RSE establecen politicas
institucionales de no colaborar con el desarrollo de estudios e investigaciones de RSE
desarrollados por estudiantes y docentes universitarios. Estas organizaciones
Unicamente se limitan al acompafamiento de las empresas en implementar la RSE de
manera técnica y metodolégica, este es un factor determinante dentro de la
investigacion, dado que limita el enriquecimiento del trabajo al momento de contrastar el

analisis con casos practicos y reales de empresas del sector objeto de estudio.
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Vale la pena puntualizar que, para la recopilacién de informacion a través de las
entrevistas dirigidas a los representantes de las organizaciones gubernamentales se
evidencia que no manejan un departamento, area o responsable del desarrollo y
gestion de la RSE. Este hecho denota un escaso impulso a la RSE en el sector
empresarial, lo que dificulté el acercamiento con especialistas conocedores de un
sistema de gestion social y éticamente responsable.

Para finalizar, otro aspecto que influenci6 en el desarrollo de la presente
investigacion, es que al momento de aplicar las encuestas y entrevistas a los gerentes,
administradores o propietarios de las hosterias de 3 y 4 estrellas del cantén Rumifiahui,
el desconocimiento generalizado en temas relacionados con la RSE limita la obtencion
de informacion relevante para profundizar la investigacion. Es importante mencionar
gue muchas de las empresas aplican en su gestion diversos estdndares y politicas de
responsabilidad social, a pesar de no estar enunciadas formalmente. Otro manifiesto al

respecto es su aplicacion esporadica o variable de sus acciones.

4.2.Lineas de investigacion

La presente investigacion se realizd en base a informacion secundaria recabada a
través de medios virtuales como articulos cientificos, publicaciones en revistas
indexadas entre otros. Asi mismo, de informacién primaria recolectada por medio de las
entrevistas dirigidas a representantes de las hosterias y representantes de entidades
publicas y privadas que manejen la RSE. A través de la lectura, analisis y sintesis se
logré obtener la informacién necesaria y relevante que permitieron concluir con los
capitulos de la investigacion, lo que origin6 que se de paso a una nueva brecha

investigativa para futuros planes de titulacion.
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Por medio de la informacién recopilada a través de las entrevistas y los resultados
dados por la investigacibn se evidencia que las organizaciones de alojamiento
desconocen de normas Yy certificaciones de RSE, es importante que se considere las
distintas normativas como SA8000, ISO 26000 y TOURCERT vy se establezca a nivel
general cuales son las principales areas de gestion que una organizaciéon debe
considerar para poder implementar un sistema de gestibn ética y socialmente
responsable. De la misma forma, es de interés conocer cuales son las principales
limitaciones que experimentan las organizaciones al momento de asumir practicas
socialmente responsable en su modelo de gestidn y filosofia empresarial, este resulta
ser un tema adecuado para el desarrollo de futuras investigaciones, como asi lo
considera el Consejo Metropolitano de Responsabilidad Social.

Por otra parte, es importante que la RSE se adapte para las distintas organizaciones
gue contemplan el sector turistico, como lo son agencias de viaje, transporte turistico,
alojamiento y alimentos. Resulta de interés para el sector turistico investigaciones
relativas a la aplicacién de la RSE a nivel del sector de alimentos y bebidas, dado que
se caracteriza por la facilidad de su emprendimiento y con una alta participacioén en el
mercado. Por otra parte, seria importante se estudie a la RSE como un elemento
generador de ventaja competitiva que le permita al establecimiento de alimentos
sobresalir en el entorno empresarial.

Se debe considerar desarrollar o validar instrumentos de RSE que se ajusten a la
realidad de las empresas turisticas ecuatorianas, estos instrumentos permitirdn sondear
el sector turistico a nivel general por la complejidad de su conformacion y facilitaran el

conocimiento y medicion del grado de aplicacion de RSE de las distintas
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organizaciones. De igual manera, resulta interesante se considere validar instrumentos
direccionados a los aspectos de la sostenibilidad, con el propésito de que la carrera
contribuya de manera significativa al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible propuesto por las Naciones Unidas.

Se debe considerar la realizacion de un estudio sobre el alcance de las
certificaciones internacionales de RSE aplicadas en el mercado turistico local. En la
actualidad, el desarrollo y la implementacion de practicas de responsabilidad social y
sostenibilidad en el Ecuador, estan impulsadas por el Ministerio de Turismo y entidades
privadas, como por ejemplo la certificacion alemana TourCert, que buscan certificar a
organizaciones turisticas como responsables socialmente, la sostenibilidad y de calidad
de manera simultanea. Este hecho resulta de interés el analisis de los impactos
experimentados por las organizaciones al momento de asumir una certificacion, asi
como también la identificacion de cuales fueron los principales factores que dificultan a
las empresas turisticas asumir los estdndares y requerimientos expuestos en las
diferentes normativas.

Finalmente, es importante mencionar que las iniciativas empresariales destinadas a
comprometer al conglomerado de organizaciones que las conforman, sobre la manera
de alinear sus operaciones y estrategias a los principios relativos a la responsabilidad y
sostenibilidad de sus actividades son necesarias para la gestion y liderazgo de las
empresas; y por ende, de los futuros profesionales de turismo. Este hecho constituye
una base para que cualquier organizacién emule y adapte los procesos existentes en
sus negocios de forma responsable y sostenible, para que de esta manera se

determinen cuales son los parametros por los cuales las organizaciones empresariales
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no las aplican ni se adhieran a los diferentes organismos multilaterales independientes

gue trabajan en esta materia, como es el caso del pacto global, lo que resulta ser un

tema de interés general para el desarrollo de futuras investigaciones.

4.3.Conclusiones

En funciébn de los pardmetros establecidos en la norma de -certificacion
SG21:2008 las hosterias pertenecientes a la poblaciéon objeto de estudio
presentan un 82% de cumplimiento y aplicacion de RSE, las practicas de RSE
gue se llevan a cabo por las hosterias son realizadas de manera esporadica y no
se encuentran desarrolladas bajo los indicadores de un sistema de gestion ética
y socialmente responsable. Es importante mencionar que segun el FITUR (Feria
Internacional de Turismo) en la actualidad el 46% de los clientes estan
dispuestos a pagar mas por un alojamiento que invierta en sostenibilidad razén
por la cual las empresas de alojamiento en el Ecuador han orientado sus
esfuerzos en asumir practicas sostenibles. Por otra parte, seguin Forética
considera que la implementacién de un modelo de gestion de RSE mejora la
competitividad de las empresas desde varias aristas, como es la reduccion de
costos con medidas de eficiencia, aumento de ingresos con la innovacion de
productos responsables y sostenibles, es precisamente esa innovacion el
elemento generador de factores de diferenciacion que a la postre significa que
las empresas turisticas sean mas competitivas.

La gestion que debe realizar la alta direccion de las organizaciones tiene
incidencia en la aplicacion y cumplimiento de la RSE dentro del modelo y

filosofia organizacional de las hosterias, ya que de los datos obtenidos en las
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encuestas el area mas sensible en el impulso de la RSE es la alta direccion,
pues el grado de conocimiento de esta area sobre la teméatica es limitado ya que
cuenta con el 25,2% de cumplimiento y aplicacibn de los parametros e
indicadores expuestos por la norma de certificacion SG21:2008.

Las acciones de RSE que son llevadas a cabo por los participantes de la
industria de alojamiento son los relacionados con clientes, proveedores y
competencia, segun el analisis de los resultados de la investigacion se evidencia
gue en un 94% las hosterias se encuentran trabajando en conjunto en el
desarrollo e implementacion de practicas de RSE en el modelo y filosofia
organizacional, lo que demuestra que las relaciones existentes entre la empresa
y mencionados participantes se encuentra direccionada a integrar los distintos
grupos de interés en orientar a la organizacion a un sistema de gestion ética y
socialmente responsable.

El cumplimiento y aplicacion de los indicadores de la norma SG21:2008 en lo que
se refiere a los participantes de la industria es del 93,53%, lo que evidencia que
en estas areas las hosterias se encuentran trabajando en practicas socialmente
responsables a pesar de no aplicarlas de manera técnica, lo que denota el
interés de agrupar a todos los stakeholders en las decisiones organizacionales,
en post de fomentar la incursiéon de la RSE, el desarrollo sostenible y contribuir a
la mejora de la competitividad de la hosteria.

En cuanto a las actividades de RSE relacionadas con el entorno ambiental que
las hosterias desarrollan para contribuir con el desarrollo sostenible, se muestra

gue las organizaciones en la actualidad se preocupan por el cuidado y
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preservacion ambiental, la mayoria de las hosterias poblacién objeto de estudio
en un porcentaje del 88,0% llevan a cabo acciones de RSE ambientales como
son: reciclaje, manejo de desechos sélidos y uso de energias alternativas, dichas
acciones les permiten a las hosterias trabajar bajo los indicadores que estipula
la norma SG21:2008 en lo referente al entorno ambiental.

El 4rea de gestion entorno social, forma parte de las areas de gestiébn que
mayores limitantes presenta al momento de que las organizaciones desean
implementar acciones de RSE, dichas problematica se ven estrictamente
relacionados con la negativa de las personas de la comunidad en relacionarse
con las empresas y trabajar en conjunto en busca del crecimiento personal y
economico de la comunidad, el desconocimiento del poder econdmico y la
contribucién que la organizacion puede generar en la comunidad conllevan a que
sus relaciones sean practicamente nulas e inexistentes.

Al momento de implementar un sistema de gestion ética y socialmente
responsable las organizaciones encuentran varias limitaciones, como el
desconocimiento del valor, importancia y aporte de la RSE al modelo de gestion
organizacional de la empresa y también al desarrollo sostenible, el principal
limitante de las organizaciones al momento de asumir la RSE es la capacidad
econdémica de la empresa, para los establecimientos de alojamiento la RSE al
contrario de ser un beneficio lo ven como un gasto de tiempo, dinero y recursos.
Al ser la RSE un tema netamente voluntario de implementar y aplicar en las
organizaciones, las empresas se muestran reacias en buscar certificaciones de

RSE y en implementar un sistema de gestion ética y socialmente responsable,
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las practicas de RSE que ponen en practican las hosterias estan ligadas a un
conocimiento empirico y a su deseo de aportar de alguna manera con el

desarrollo sostenible.

4.4. Recomendaciones

Se recomienda al Ministerio de Turismo (MINTUR) trabajar en cooperacion con
organizaciones internacionales acreditadoras de certificaciones de RSE como es
el caso de Forética entidad propietaria de la norma de certificacion SG21:2008 y
gue une sus esfuerzos en fomentar la integracion de los aspectos sociales,
ambientales y de buen gobierno como un elemento primordial en el desarrollo de
la gestion de las organizaciones, es fundamental establecer alianzas estratégicas
con este tipo de entidades dado que contribuye al desarrollo y crecimiento de la
actividad turistica del pais.

Es recomendable que el Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social
(CERES), entidad que maneja el conglomerado de organizaciones
comprometidas y que promueven la RSE en el Ecuador, trabaje no solo con
grandes empresas, sino también se considere brindar el apoyo, guia vy
acompafnamiento a los pequefios y grandes establecimientos hoteleros, con el fin
de poder apoyar a la direccion de las organizaciones en la generacién de un
valor agregado empresarial de manera socialmente responsable y de igual forma
contribuir a que la sociedad se mas justa y sostenible.

Para la entidad reguladora del desarrollo turistico Quito Turismo es

recomendable que como propietaria de la marca Calidad Turistica denominacion
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otorgada a los establecimientos que han implementado sistemas de gestion de
calidad, se considere de igual manera trabajar con la certificacion internacional
SG21:2008, se motive y promueva la implementacion del sistema de gestidn
ética y socialmente responsable en los establecimientos que ofertan servicios
turisticos como lo son, restaurantes, agencias de viaje y alojamiento con el fin de
contribuir a la mejora de la gestion de las organizaciones y con el cumplimiento
de los parametros de buenas practicas socialmente responsables.

Se recomienda al Consejo Metropolitano de Responsabilidad Social promover la
articulacion del sector hotelero en el disefio de propuestas, politicas, planes,
programas y proyectos de RSE y desarrollo sostenible que a través de lo
estipulado en la Ordenanza 84 se busque fomentar e incentivar a las
organizaciones hoteleras las practicas socialmente responsables, asi como
también les permita tomar conciencia de los impactos econdémicos, sociales y
ambientales que generan por el desarrollo de sus actividades y gestionen sus
empresas de manera responsable, participativa y sostenible, para que de esta
manera el sector turistico contribuya a alcanzar los Objetivos de Desarrollo
Sostenible planteados por las Naciones Unidas.

Es recomendable que las hosterias de 3 y 4 estrellas del canton Rumifiahui unan
sus esfuerzos y direccionen la gestion de su organizacién a implementar y aplicar
practicas socialmente responsables y que como parte de su crecimiento y
desarrollo organizacional busquen acceder a certificaciones internacionales de

RSE que les permitan implementar un sistema de gestién ética y socialmente
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responsable bajo indicadores y parametros de sostenibilidad, responsabilidad
social y sustentabilidad.

A la Direccion de Turismo del Cantén Rumifiahui se recomienda inmiscuirse mas
en el desarrollo y crecimiento de la actividad hotelera, ser una entidad que brinde
capacitaciones, talleres y asesoria en temas de practicas socialmente
responsables asi como también se realice las gestiones pertinentes para que los
establecimientos de alojamiento accedan a certificaciones de calidad y RSE.

Se recomienda a la Asociacion Hotelera del Ecuador (AHOTEC) establecer
programas, talleres, capacitaciones o proyectos que le permitan socializar con
sus miembros la importancia y los beneficios que traen para su organizacion el
asumir practicas socialmente responsables, el unir sus esfuerzos en optar por
certificaciones internacionales de RSE les permitira generar una ventaja
competitiva y sobresalir en un mercado altamente competitivo.

Se recomienda a los centros de educacidn superior que cuentan con carreras
afines al turismo y hoteleria se realice investigaciones y estudios que permitan
conocer cudles han sido los beneficios, ventajas y desventajas que han percibido
los distintos establecimientos turisticos al momento de acceder por
certificaciones de toda indole como calidad, ambientales, responsabilidad social

empresarial entre otras.
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