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RESUMEN

Con el propésito de analizar las areas débiles y fuertes del manejo de gestion de
politicas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en el sector hotelero de la
provincia de El Oro, se determiné como objetivo general establecer las acciones de RSE
en el &mbito ambiental, social y econdmico; teniendo como poblacién a estudiar 14
hoteles, categorizados entre 5, 4 y 3 estrellas.

El tipo de estudio es no experimental-transaccional, ya que se recopil6 la informacion
determinado momento usando como herramienta la encuesta y observacion. Analizando
la percepcion de los altos directivos de los hoteles respecto a RSE.

En los resultados se constat6é que todos los gerentes y empleados de los hoteles de la
provincia de El Oro manejan bien las operaciones internas de la empresa y su accionar
se direcciona a estar siempre prestos a cumplir las necesidades que exige la comunidad,
realizando practicas de RSE sin llevar un registro, siempre bajo el margen legal, junto a
ello se propuso objetivos, estrategias y acciones encaminadas a fortalecer estas

actividades de RSE. Que servira para futuras referencias.

Pablaras clave: responsabilidad social empresarial, sector hotelero, politicas, gestion,
comunidad, servicio.



ABSTRACT

With the purpose of analyzing the weak and strong areas about the policy management
of Social Business Responsibility (SBR) in the hotelier sector of the EI Oro province, it
was determined as a general objective to set up the SBR actions in the environmental,
social and low-cost field; having as a population of 14 hotels, in the categories of 5, 4

and 3 stars.

The kind of study is non-transitional-experimental, since the information was collected
using the survey and observation as tools. Examining the perception of the highest RSE

hotels managers.

In the results is showed that all the managers and employees of the hotels in the El Oro
province succeed in the internal operations of the Company, and its gesticulation is
directed to be always ready to achieve the community needs, carrying out the RSE
practices without a register, always under the legal margin; joined to it was purposed the
objectives, strategies and actions directed to strength these SBR activities that will be

useful for futures references.

Key words: corporate social responsibility, hotel sector, policies, management,

community, service.



INTRODUCCION
La provincia de El Oro se encuentra ubicada en el extremo Sur Occidental del Ecuador,
considerada por personas de la localidad y extranjeros como un lugar favorecido por la
naturaleza, por su posicion geografica goza de regiones de costa, altiplano e insular; la
riqgueza ecoldgica y cultural, hacen aun mas atractivo este paraiso natural dandole un

potencial turistico de prestigio mundial.

La capital es la cuidad de Machala, denominada como “La capital Bananera del Mundo”,
ya que su desarrollo econdmico se basa en la produccién y exportacion del banano que
parte desde Puerto Bolivar, llevando miles de toneladas a diferentes continentes.
También cuenta con atractivos turisticos para visitar como parques, la iglesia catedral,
Puerto Bolivar, el monumento al tren, monumento al aguador, la isla del Muerto, donde
se realiza el avistamiento de ballenas en los meses de junio a septiembre, volviéndolo
uno de los mejores lugares para vacacionar, lo que influye en el aumento del flujo de

visitantes involucrando mucho la participacion del sector hotelero.

Al decir que el sector hotelero se encuentra inmerso en una mayor participacion, por el
aumento de la afluencia de turistas, ya sea por razones de negocios 0 vacaciones, nace
la necesidad de satisfacer las exigencias de este mercado, manteniendo a los hoteles
en una mejora continua de sus servicios. Por lo tanto aqui interviene la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE), que propone un lineamento con los establecimientos, para
promover técnicas que vuelvan mas eficientes sus operaciones, y generen un mayor
beneficio a la comunidad, mejorando considerablemente la calidad y aportando a un

desarrollo sostenible.

Con esta investigacion se pretende dar un aporte significativo al sector hotelero de El
Oro, permitiendo conocer las acciones de RSE que se utilizan en los hoteles y los
beneficios de su gestion; con la finalidad de establecer objetivos, estrategias y acciones
encaminadas a fortalecer estas actividades, que ayuden a disminuir la vulnerabilidad de

ciertas areas de cada establecimiento.

El presente documento se encuentra estructurado por cuatro capitulos; capitulo uno, en
el que se detalla toda la parte tedrica sobre la Responsabilidad Social Empresarial, su
origen y evolucion, la importancia, grupos de interés, el sector hotelero en Latinoamérica
y en Ecuador, asi como también las caracteristicas de la provincia de El Oro y los lugares

turisticos de la cuidad de Machala.

En el segundo capitulo, se explica la metoddloga utilizada para llevar a cabo la
investigacion, la poblacién estudiada, el disefio y recoleccion de la informacion. Para la

obtencion de los datos, se utilizé una encuesta con escala tipo Likert, acondicionada a

3



al sector hotelero del pais, dirigida a la aplicaciéon de las politicas de RSE por parte de

los gerentes en los establecimientos.

En el tercer capitulo, se presentan los resultados y los andlisis obtenidos, en el contexto
institucional, legitimidad y apoyo social, medicion de las practicas de responsabilidad

social, desempefio empresarial y aspectos relacionados a los directivos.

En el cuarto capitulo, se presenta la propuesta de un sistema de mejora que permitira a
los hoteles potenciar las actividades en todas las areas y comprender el mejor manejo
de los recursos naturales, y el cuidado ambiental, impulsando el desarrollo empresarial

y lograr una gestion préspera.

Se culmina la investigacion efectuada, planteando las conclusiones y recomendaciones,
también presentando las referencias bibliograficas utilizadas, seguido de los anexos

procedentes.



CAPITULO I: MARCO TEORICO



1.1. Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

En esta parte se revisara conceptos relacionados a responsabilidad social empresarial,
dando a conocer su origen y evolucion, continuando con la importancia en el desarrollo

actual y sus implicaciones de manera global en base a la bibliografia.
1.1.1.Concepto.

Luego de una revision literaria se conoce que la etimologia de la palabra responsabilidad
procedente del término responsum en latin, que significa responder, en este caso se

refiere a dar una respuesta a la sociedad desde el punto empresarial. (Méndez, 2007).

Las empresas se han enfocado desde primera instancia en la generacion de utilidades,
ser rentable en el mercado y priorizar su crecimiento econémico, involucrando en sus
operaciones de forma voluntaria las preocupaciones sociales y ambientales. Con el
tiempo el cumplimiento juridico, legislativo y buenas practicas medio ambientales ha

significado nuevas vias de competitividad. Por este sentido la RSE se define como:

Un conjunto de compromisos de diversa orden, econdmica, social y ambiental
adoptados por las empresas, las organizaciones e instituciones publicas y
privadas y que constituyen un valor afiadido al cumplimiento de sus obligaciones
legales, contribuyendo a la vez al progreso social y econémico en el marco de

un desarrollo sostenible. (Ministerio de Trabajo de Espafia, 2007, p.3)

Por otro lado decimos que la RSE, es el vinculo entre la sociedad y la empresa, con el
propésito de lograr un beneficio mutuo. Siendo la sociedad quien infunde presién al
cumplimiento de mejores politicas de RSE, logrando conseguir que la empresa se
involucre mas a fondo con sus grupos de interés tomando los criterios necesarios y
convirtiéndolos en ventajas competitivas. Para ampliar la definicion orientada a las
politicas de RSE segun el Foro de expertos del Ministerio de Trabajo de Espafia (2007)

afirma que:

Ademés del cumplimiento estricto de las obligaciones legales vigentes, la
integracion voluntaria en su gobierno y gestion, en su estrategia, politicas y
procedimientos, de las preocupaciones sociales, laborales, ambientales y de
respeto a los derechos humanos, que surgen de la relacion y el didlogo
transparentes con sus grupos de interés, responsabilizandose asi de las

consecuencias y los impactos que derivasen de sus acciones. (p.7)

Otra definicién de la RSE es que, puede enfocarse como una ventaja competitiva,

asociandose con la economia propone que las empresas afronten el reto de cambiar



el proceso de produccion de bienes o servicios, unificando el progreso econémico.
Un apropiado uso de los recursos, aportara positivamente al ecosistema y a la
reduccion de costos dentro de la organizacion, asi como la creacion de plazas de

empleo y la promocion del consumo racional (Fernandez, 2011).

Son muchas las definiciones que existen acerca de RSE, renovando el concepto de la
empresa, puede implementarse como un modelo de desarrollo sustentable, politicas
creadas por la presién de la sociedad o como una ventaja competitiva en un mercado
dinamico y exigente. No existe un consenso internacional sobre la definicién exacta de
RSE, sin embargo, se puede concluir que la empresa estad comprometida en demostrar
respeto a la sociedad de forma interna o externa integrando tres facetas: econémica,

social y medioambiental como el centro de atencion para la gestion.
1.1.2. Origen de la RSE.

Ya entendido el concepto de responsabilidad social empresarial, se acentda que nace
en los afos 20 y se fortalece en los 50°s y 60°s. Las bases que se fijaron de lo que hoy
entendemos como RSE empieza en la década de los 50 con la publicacion del libro
“Social Responsibilities of the Businessman” en 1953, por el estadounidense Howard
Rothmann Bowen que define “como las obligaciones de los empresarios para seguir
politicas, tomar decisiones o adoptar lineas de accion deseables en términos de los
objetivos y valores de la sociedad.” (Bowen, 1953, citado por Ruiz Garcia 2011, p.10).
Manifestando claramente que la organizacion no tiene una exclusiva funcion econémica,

puede aportar y contribuir a solucionar problemas o necesidades de la sociedad.

Luego de conocerse en todo el mundo este aporte, y profundizar el tema en las
empresas y gobiernos, pasaron varios afios hasta la década de los 70 que en
contrariedad a los pensamientos filantrGpicos de Bowen, se abre una disputa por un
articulo publicado en el New York Times Magazine. Friedman (1970) afirmaba que "La
responsabilidad social del negocio es aumentar sus ganancias" (p.1). Exponia que
estaba de acuerdo que debe manejarse en torno a la ley y las costumbres éticas, pero
gue la responsabilidad que tiene la empresa corresponde a una persona artificial, y que
en su conjunto no tienen responsabilidades mas que enfocarse en generar dinero para
el beneficio de sus accionistas siempre cuando este conformandose en las reglas

basicas de la sociedad.

La posicion de Friedman fue refutada, por la busqueda de un beneficio mutuo se produjo
un cambio al pensamiento de la sociedad, dando paso a la inconformidad. Y es que a

medida que el crecimiento econdmico y el progreso empresarial incrementaban esto



generaba un efecto negativo al medio ambiente. Por lo que Anshen (1970, citado en,
Tula, s.f.) afirmaba que existe un “contrato social”, sugerido por las nuevas presiones y
demandas que buscan una maximizacion de beneficios a la sociedad como un todo.
Por otra parte Arrow (1972 citado en LoOpez, 2015) en un articulo sobre la
Responsabilidad Social y la eficiencia econdmica en 1973, protege que en mercados

imperfectos no existe justificacion social para la maximizacion de beneficios.

Posteriormente, en vista que existe varias perspectivas sobre la RSE Archie Carroll
(1979 citado en Cansino y Morales, 2008) propone “un modelo de desempefio social”.
(p.23) con el que trata de unificar una recepcion que englobe todos los criterios que se
puedan considerar para analizar el rendimiento general, incluyendo cuatro categorias

econdmica, legal, ética y filantropica.

o Responsabilidad Econdmica, relativo a las negociaciones, deben producir
bienes y servicios para cubrir las necesidades de la sociedad, y de esta forma
obtener beneficios monetarios para mantener su rentabilidad.

e Responsabilidad Legal, se basa en el cumplimiento leyes, normas vy
regulaciones que reflejan el comportamiento valido por la sociedad, que las
empresas deben tomar para cumplir sus objetivos.

e Responsabilidad Etica, este comportamiento no necesariamente esta escrito
en las leyes, pero son normas que la empresa debe cumplir asi vayan en contra
de sus intereses econdmicos y lo que la sociedad espera que realicen.

¢ Responsabilidad Filantropica, en este comportamiento se considera acciones
sociales netamente voluntarias por parte de la empresa, sin obligatoriedad legal

o ética.

En los afios 80 se introdujo el término stakeholders o grupos de interés en el lenguaje
de la responsabilidad social empresarial, Edward Freeman (1984 citado en Newsletter,
2009) define que son: “aquellos grupos que pueden afectar o ser afectados por el logro
de los propésitos de la organizacidon” (p.4). Es una relacién de confianza basada entre
todos los actores en el entorno interno y externo de la organizacion, influenciando el
crecimiento y sostenibilidad de la empresa. Mas adelante del trabajo se desarrollara los

stakeholders de forma explicita.

Para el 2006 la ideologia de la RSE habia vuelto con dos disyuntivas planteadas en el
articulo publicado por Porter y Kramer (2006) de “Estrategia y Sociedad”, discutiendo si
las empresas tenian que decidir en maximizar los intereses econémicos de los

accionistas a corto plazo o desarrollar mas actividades filantrépicas a mediano y largo



plazo para conseguir un aumento en la marca o reputacion, y beneficiarse de mejores

flujos en el futuro.

Es oportuno destacar que a lo largo de la historia han existido perspectivas enfocadas
en dar mayor beneficio econémico a la empresa donde prevalecen los intereses de los
accionistas y por otro lado acciones filantropicas. Es posible entender que un
comportamiento responsable con la sociedad se puede aprovechar como una ventaja
competitiva a largo plazo y recompensar a los accionistas, involucrando al beneficio a

todos los actores de la organizacion.
1.1.3. Evolucion de la RSE.

Partiendo del apartado anterior sobre el origen, en esta parte se explicara la evolucién
a nivel mundial, para entender porque razones se ha establecido la RSE y los cambios
que ha traido en las organizaciones. Se presenta un analisis evolutivo integrado por

etapas:
1.1.3.1. Primera etapa: Siglo XIX.

Ocurri6 durante el siglo XIX; en este periodo los aspectos sociales de las empresas no
tenian una relacion clara con la Responsabilidad Social Empresarial como tal, ya que
varias organizaciones eran las que de manera voluntaria solucionaban los problemas

que pudieran plantearse a la sociedad, empezando por:
e Aparicion del libro “Las riquezas de las naciones “(1776)

La apariciéon de este libro en aquella época, describié que las empresas tenian como
mayor prioridad la maximizacion de sus beneficios, Adam Smith (1776 citado en Gradoli,
2015) en su libro “La riqueza de las naciones”, exponia que la responsabilidad de las
empresas era generar mayores utilidades, pero que el empresario debia proceder con
el estilo propio de un profesional, simplemente la transparencia de sus acciones era la

responsabilidad que tenia con la sociedad.
e Andrew Carnegie (1889)

Luego de varios afios, a principios del siglo XX en Estados Unidos se pudieron ubicar
los primeros bocetos de Responsabilidad Social Empresarial, identificados por primera
vez como donativos de dinero, donde el filantropo moderno Andrew Carnegie (1889
citado en Benev y Constantinidis, 2007) publica un ensayo titulado “El evangelio de la
Riqueza”, diciendo que el individuo al poseer un bienestar, se convertia en el cuidador

de esta riqueza y la filantropia una herramienta para ayudar a los menos afortunados



gue no gozan de las mismas oportunidades de desarrollo econémico, buscando la union

del éxito personal con la prosperidad colectiva de la sociedad.
1.1.3.2. Segunda Etapa: Primera mitad del siglo XX.

Pasando a la primera mitad del siglo XX, naturalmente aparece la participacion
voluntaria de las empresas en apoyo al bienestar social, y ahi se establece la existencia
de Responsabilidad Social Empresarial como acciones filantrépicas, a continuacion se

verd los puntos mas relevantes que se dieron:
e Oliver Sheldon (1923)

Para esta época el enfoque se dirigié a la administracion cientifica, dando utilizacion de
tecnologia y modelos cientificos para dar solucién a los problemas de la empresa.
Contemporaneo a esto Oliver Sheldon se aparté del enfoque pragmatico y planted que
el deber administrativo tenia una extensién mas importante al establecer sus actividades
en responsabilidad con la sociedad, que el servicio a la comunidad era el fundamental
motivo de cualquier actividad industrial. Sheldon (1923, reimpreso en 1986) en su obra
La filosofia del management afirma que “El ideal de servicio, de hecho, subordina la
riqueza, su creacién y distribucion a la necesidad superior del bienestar, un bienestar no
de los individuos sino de todas las partes componentes de la sociedad” (p.65).
Profundizando que el hombre deja de considerarse solo como un recurso y pasa a ser

el primordial interés en asuntos de responsabilidad social.
e Declaracion de Filadelfia de la OIT (1944)

Luego en 1944 aparece la declaracion de Filadelfia de la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT) basada en una justicia social que establecié las obligaciones de las
empresas del sector privado para el desarrollo social., considerandose como una base
conceptual de la RSE. En esta declaracion se reconocié como obligacion fomentar entre
las naciones del mundo modalidades que permitan alcanzar los objetivos del pleno
empleo y la elevacién del nivel de vida, la prolongacién de las medidas de seguridad
social para responder con ingresos basicos a quienes los necesiten (OIT, 1944). Estos
principios son aplicables en cualquier pueblo, con el fin de alentar a las organizaciones

a ofrecer un trabajo decente, colaborando con la igualdad y el bienestar comun.

Para la segunda mitad del siglo XX, en 1950 se aplicaron incentivos tributarios en
Estados Unidos con el fin de promover las donaciones caritativas. Asi, observando el
poder de persuadir al sector privado con retomar medidas filantrépicas para dar solucion

a problemas sociales y reconocer los dafios colaterales de sus actividades. Nace el
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concepto de RSE generando una presion al Estado para que su intervencion imponga

normas que protejan los intereses publicos y los recursos ambientales.
e Publicacion el libro de Howard Bowen (1953)

Llegando a 1953 donde se fijaron las bases de lo que hoy entendemos como RSE,
Howard Rothmann Bowen es su libro Social Responsibilities of the Businessman define
“como las obligaciones de los empresarios para seguir politicas, tomar decisiones o
adoptar lineas de accién deseables en términos de los objetivos y valores de la
sociedad.” (Bowen, 1953, citado por Ruiz Garcia 2011, pag. 10). Manifestando
claramente que la organizacion no tiene una exclusiva funcion econdémica, puede

aportar y contribuir a solucionar problemas o necesidades de la sociedad.
1.1.3.3. Tercera Etapa: Segunda mitad del siglo XX.

En la década de los 60 y 70, por primera vez la academia y los empresarios debaten el
concepto de RSE. En donde se relaciona a las organizaciones, el gobierno y la sociedad
intentando encontrar una manera de hacer frente al cambio social, tomando decisiones
gue influyan o impongan la participacion de estos grupos. A continuacién se detallara

varios acontecimientos que dieron paso a la conceptualizacion de la RSE:
e Foro de Davos (1973)

En 1973, 400 economistas se congregaron con el nombre de (Foro Europeo de
Administracion) en la cuidad de Davos, con el propésito de encaminar a las empresas a
prestar un beneficio social a medida que su capital incrementaba. Creando el “Cédigo
de Comportamiento Etico para la Gestiéon Empresarial” (Foro de Davos, 1973 citado en
Pérez y Morales, s.f).considerando que las empresas deben como funcién servir a la

sociedad, este cddigo trata de conseguir un equilibrio de sus diferentes intereses.
¢ Organizacion parala Cooperacién Econdmicay el Desarrollo (OECD, 1976)

En 1976, la Organizacion para la Cooperacion Econdémica y el Desarrollo (OECD)
adopta como parte de la declaracién sobre la inversion internacional y empresas
multinacionales, directrices para una conducta empresarial responsable, conforme a las
leyes y normas reconocidas internacionalmente. Constituyen un cédigo de conducta
empresarial responsable en un acuerdo multilateral que los gobiernos se han

comprometido en cumplir. (OCDE, 1976 citado en Abreu y Batmanghlich, 2013)
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e Declaracion tripartita de la OIT (1977)

Luego la OIT fue quien introdujo el termino tripartidismo, representando la relacion entre
el Estado, las organizaciones, y los trabajadores que entran en la aplicacion de la politica
econdmica y social. En 1977, las empresas multinacionales tenian un aporte
significativo en la economia de la mayoria de paises, considerando que la concentracién
abusiva de este poder provocaba conflictos a la politica nacional y los intereses de los
trabajadores. Por ende se aprueba y adopta la “Declaracion tripartita de principios sobre
las empresas multinacionales y politica social” por la OIT (1977, p.2). Que tiene como
objetivo avivar y guiar las buenas practicas basadas en la generacién de empleos,
formacion, excelentes ambientes laborales, y seguridad de los empleados, estimulando

el aporte de las empresas multinacionales en ayuda al progreso econdmico y social.

Luego tenemos la intervencion de la ISO llamadas (por su siglas en ingles International
Organization for Standardization). Que aportaron con la oportunidad de que las
empresas logren obtener una certificacion que declare que su produccion esta siendo

estandarizada y sus actividades controladas periédicamente.
e SO 9000 (1987)

En 1987, 20 paises crearon las normas de administracion enfocadas en sistemas de
calidad, llamadas (por su siglas en ingles International Organization for Standardization)
ISO 9000. Rapidamente se dio a conocer a nivel mundial por tratarse de practicas para
las empresas manufactureras de control de calidad. (Carro y Gonzalez, s.f). Esto
proporcionaba que sus productos y servicios cumplan con los requerimientos que el
cliente percibia a cambio de su dinero, otorgandole confianza y seguridad a la sociedad

por parte de las empresas que certificaban con estas normas.
e 1SO 1400

Posteriormente a las normas 1SO 9000, que se dieron por la necesidad de soportes
productivos para la mejor calidad, y mejor posicionamiento de la marca. A medida que
las empresas crecian a largo plazo su impacto medio ambiental también, para que este
sea positivo y beneficioso se implantaron controles rigurosos en las operaciones
internas de fabricacion de las empresas. Llegando asi a la creaciéon de las normas ISO
14000, que busca establecerse un lenguaje comun referente al medio ambiente
implementando un Sistema de Gestion Ambiental (SGA), que especifica los
requerimientos para una certificacion. Integrando politicas, procedimientos y recursos
del cumplimiento para la buena gestion ambiental. Con el objetivo de proteger el

medioambiente y prevenir la contaminacion encontrando armonia con las necesidades
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socioecondmicas (Fundacién Entorno, 1998 citada en Martinez, s.f). Y promover planes

estratégicos entre la industria y el Estado.
e [SO 26000 (2010)

Y finalmente en el 2001, el comité ISO informo el valor de la perspectiva que tenian los
consumidores sobre la Responsabilidad Social en las organizaciones. A partir de ahi se
cred un grupo consultivo de la ISO para llevar a cabo una investigacién mas profunda
sobre el tema. En el 2004 en Estocolmo se celebro una conferencia internacional sobre
RSE, en donde 355 participantes alentaron al apoyo de esta gestion, dando asi la
aprobacién de dicha propuesta y generacién de un estudio de viabilidad del proyecto.
Llegando a la creacidbn de un documento definitivo que brindaba las directrices
voluntarias y estandares no certificables para la implementacién RSE. Para e el 1 de
noviembre del 2010 se publicé la culminacién de la “Guia de responsabilidad social”,
dirigida a cualquier organizacién ya sea publica, privada o no gubernamental sin

importar su capacidad o tamafio ni su ubicacion geogréfica. (Isea, 2011)
1.2. Importancia de laresponsabilidad social empresarial en la actualidad

En los contenidos presentados se pudo deducir que la responsabilidad de las empresas
era Unicamente de generar ganancias. Ahora las mismas deben tomar en cuenta que
no es su unica razon, sino también que pueden afectar de manera positiva 0 negativa

sus acciones y cambiar el estilo de vida del conjunto de personas que la rodean.

En la actualidad es dificil pensar en empresas que no gestionen la RSE siendo tan
relevante y necesaria. Tan importante en el siglo XXI que influye en el éxito de los
negocios a largo plazo. La dinAmica del mercado cambia rapidamente, el avance
tecnolégico, la competencia, el incremento en el nivel de educacion, la evolucion de
regulaciones en factores sociales y la globalizacion conllevan a una critica mas estricta
del compromiso social que tiene la organizacion, y la exigencia de productos de mejor
calidad pone en riesgo su permanencia. EI mundo cambio, lastimosamente en las
universidades no se profundiza el tema, se forman ejecutivos exitosos pero que no
comprenden la ética social que deben consumar. La RSE es una modalidad para que
los empresarios retornen a la sociedad lo que esta les ha ofrecido. (Ibafiez y Javier,
2004).

Por el desconocimiento del tema de RSE, las empresas creen que al implementar este
modelo, se utilizara altos costos que no volveran a retornar, sin embargo no es exacto,

con un apropiado proceso estratégico se pueden alcanzar beneficios considerables y
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generar mayores intereses a los accionistas. Considerdndose como una inversion a

largo plazo, se puede trazar una ventaja competitiva, que de mejores resultados.

Las empresas deben adaptarse al nuevo orden mundial y a sus tendencias. Esto

significa que:

La Responsabilidad Social Empresarial es hoy un valor agregado y una ventaja
competitiva para la empresa. Aquellas empresas que desde hoy incorporen o
refuercen sus acciones de responsabilidad social lo haran a su propio ritmo y de
acuerdo a sus posibilidades; mafiana tendrdn la exigencia del entorno.
(Villalobos, 2004 citado en Cajiga, s.f)

Las grandes compaiiias ya han incorporado la RSE en sus operaciones como estrategia
diferenciadora y ventaja competitiva. Cada vez se da més énfasis a esta correlacion
positiva entre los resultados financieros y el comportamiento responsable socialmente.
Se espera que las empresas ya sean parte de este cambio, aportando al desarrollo

sostenible de la comunidad. (Cajiga, s.f).

Un desarrollo sostenible que se integra en tres dimensiones: econdémica, ambiental y
social. Que al ejecutarse por parte de las organizaciones construira una sociedad mas
justa. A continuacién en la Tabla 1 se presentard algunas ventajas que la RSE

proporciona a las empresas en la actualidad.

Tabla 1. Ventajas de RSE en la organizacion

Ventajas Econdmicas

Disminuye los costos operativos: Estas acciones de RSE, se centra especificamente
en disminuir la contaminacion ambiental. Para ello, se usan los recursos eficientemente
eliminando gastos improductivos, incentivando al reciclaje para aumentar la vida util de

ciertos equipos y no costear un remplazo de los mismos.

Mejora la productividad: Ligado con el impacto ambiental que genera la empresa puede
reducir sus emisiones de gases, optimizando la capacidad energética y reduciendo

gastos innecesarios, de esta forma aumentara la eficacia productiva.

Mejora la calidad de los productos: Satisfacer las expectativas de la sociedad y cumplir
con esa demanda, permite que la empresa se enfoque en desarrollar productos de
mejor calidad, dando acceso a nuevas actividades en mercados de valores y nuevas

lineas de productos.

Mejorar la capacidad de innovar: Manteniéndose a la vanguardia de los requerimientos
y necesidades de la sociedad, mejora la participacion innovadora de la empresa,

logrando ser reconocida internacionalmente.
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Atrae a accionistas: Demostrando que no solo la maximizacién de utilidades asegura

la sostenibilidad de la empresa.

Mejora la imagen corporativa: Al conseguir una reputacién positiva frente a la sociedad,

aumentan sus ventas a mediano y largo plazo.

Mayor competitividad: Esto le permite penetrar mercados mas exigentes.

Retorno alto por inversion: Las empresas que practican estos coédigos de
comportamiento o €ética, obtienen un rendimiento dos o tres veces més alto de aquellas
que no lo hacen, alcanzando tasas internas de retornos muy superiores a Sus

expectativas.

Ventajas Sociales

Dedicacion laboral: Mejorando los niveles de placer de los trabajadores, aumentara su

fidelidad y entusiasmo a la hora de ejercer sus funciones laborales.

Atraer y retener talentos: Generar un excelente ambiente laboral y mejores condiciones

de salud, contribuira atraer un personal mas valioso y productivo para la organizacion.

Reduce conflictos con la poblacién: Ejerce un caracter de colaboracion, creando

nuevos valores institucionales que aborden soluciones a los problemas sociales.

Mejora la relacion con instituciones publicas: Reducira la presion por parte de
organismos de control, regulatorios y fiscalizadores, dando espacio a un trabajo mas
fluido, que se reflejara al final del afio.

Respuesta rapida a los cambios sociales o culturales: Volviendo a la empresa mas
proactiva, permite que los gerentes visualicen nuevos desafios y generen nuevas

competencias.

Mejor reputacion: Modifican sus expectativas con el fin de mejorar su aceptaciéon y

admiracion por parte de otras empresas y de la sociedad

Ventajas Ambientales

Adaptacién al cambio climatico: Permite anticiparse y prevenir los riesgos ambientales

y por ende reduce algunos costos ligados a ellos.

Visualizacion del impacto ambiental: Con una mayor claridad del impacto ambiental
generado por la empresa, se mantiene al margen establecido por la ley y mejora la
relacion con el medio ambiente , influenciando también al resto de organizaciones de

la comunidad.

Ventaja competitiva: La empresa que destina sus recursos a acciones en beneficio del
medio ambiente, le otorgan un valor agregado a sus productos o servicios frente a la

competencia, convirtiéndolos en lideres de opinién dentro de la comunidad.
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Atraccidén y retencidn de accionistas: Al conocer que la empresa mantiene un uso

sostenible de los recursos y protege la biodiversidad, darh mas confianza a los

accionistas de dejar su dinero.

Fuente: Propia
Elaboracioén: Luis David, Ochoa Cueva

1.3. Grupos de interés (Stakeholders)

Para desarrollar este apartado, se entendera que el término stakeholder literalmente
significa: el que tiene una apuesta, en este caso el que pone en juego algo dentro de la
organizacion, y se encuentra ligado de manera directa o indirecta en las decisiones que
se tomen, en otras palabras es “un grupo o individuo que puede afectar o ser afectado
por el cumplimiento de los objetivos de la organizacion” (Freeman, 1984 citado en
Newsletter, 2009). Sin embargo, esta definicién es un poco ambigua; ya que incluye a

casi cualquier grupo como stakeholder (Mitchell et al., 1997).

Las empresas desde el inicio de sus actividades, su primordial interés era la generacion
de utilidades, esta nocién se vio condicionada hasta que surgié la existencia de
diferentes objetivos por parte de los grupos de interés. En ese instante se asento el
concepto de stakeholders, definido como aquellos “individuos o grupos de poder que
poseen expectativas propias respecto de la actuacién de la organizacion” (Suarez, 2007;

pp. 3 citado en Priego, Manzaneque y Banegas, 2012)

Convirtiéndose los stakeholders en protagonistas, que por exigencias marcan las
pautas necesarias para el progreso financiero de las empresas, teniendo que equilibrar
el cumplimiento de todas las necesidades. Entonces encontramos que son “aquellos
grupos o individuos de los que depende la organizacion, sin cuyo apoyo se pondria en
peligro la supervivencia de la empresa” (Vaca y Toca, 2007 citado en Priego,

Manzaneque y Banegas, 2012).

Al identificar estas exigencias de los grupos de interés, dard como resultado una ventaja
importante para el posicionamiento socialmente responsable. Dando respuesta a varios
retos para la sostenibilidad. Esta es la relacibn més importante de la RSE con los grupos
de interés. La RSE no puede existir si no le otorga relevancia a las demandas de los
grupos de interés a la hora de desarrollar sus actividades o implementar algin modelo

de negocio.

Con la comprensiéon del concepto se aclaré el importante vinculo que tienen los
stakeholders con las actividades de la empresa, y a partir de ello es necesario explicar
cuales son los principales grupos de interés de las organizaciones propuesto por varios

autores.
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1.3.1.Modelo de Freeman.

Sabiendo que fue Freeman en 1984 quien aproximo el concepto de stakeholders, las
definiciones antes de él, presentaban un enfoque basado en la cadena de produccion,
donde los stakeholders eran solo los proveedores y los clientes, luego ese enfoque
cambio a uno més gerencial involucrando al propietario y empleados. Para finalmente
surgir un modelo propuesto por Freeman reflejado en la figura 1, que encaminé a todos
los stakeholders obtener mejores beneficios, y darles la atenciébn a todas sus
necesidades, sumandose el gobierno, comunidad, propietarios, clientes y empleados.
(Rivera y Malaver, 2011)

Federal Minorias Muieres
Empleados
Local antiauos
Gobierno Empleados Sindicatos
Estatal
% | Activistag
Neagocio
rf Personas
Publico general naturales
Comunidad Propietario
Grupos Grupos
medioambientales insfifucionales
Clientes
Activistas sociales Clientes promedio

Figura 1. Modelo de Freeman
Fuente: Rivera y Malaver (2011)
Elaborado: Luis David, Ochoa Cueva

1.3.2.Modelo de Donaldson y Preston.

Después de conocer el modelo propuesto por Freeman (1984) considerado un
precursor, y sus significativas aportaciones. Diciendo que la empresa como benefactor
econdmico por la transformacion de recursos a un producto final se siente responsable
de sus acciones ante la sociedad, explica como guiar la coordinacién necesaria entre
los diferentes stakeholders para lograr el éxito. También es necesario conocer la
propuesta dada por Donaldson y Preston en 1995, exponiendo que las empresas al
contemplar el comportamiento y perspectivas de los grupos de interés, facilitara alinear
las funciones que tiene con la sociedad para un mejor desempefio. (Rivera y Malaver,
2011). De esta manera, varios estudios elaborados hasta el instante demuestran que,

“aquella organizacién que se preocupa por los stakeholders consigue unos resultados

17



econdmicos mejores que aquella otra que los ignora”. (Caballero, 2005 citado en
Pedrosa, s.f). Por ende se puede decir que la empresa no es trabajo de uno solo, sino
que debe ser entendida desde su pluralidad de agentes que afectan o pueden ser
afectados (Gonzalez, 2007 citado en Pedrosa, s.f). Entonces Donaldson y Preston, en
su modelo presentan un enfoque integral en los intereses de la empresa y los
stakeholders, consiguiendo una adaptacion a la dinamica del entorno y su supervivencia

en el tiempo, como se demuestra en la figura 2.

Accionistas Grupos
Financieros
_ // Grupos
Gobierno politicos
Q ‘//V
Proveedores 4//' — Clientes

Z 4 X

Asociaciones

: Comunidades
empresariales Empleados

Figura 2. Modelo de Donaldson y Preston
Fuente: Pedrosa (s.f)
Elaboracion: Luis David, Ochoa Cueva

Comprendiendo el fuerte vinculo que tienen los grupos de interés con las actividades de
la empresa actualmente. A partir de eso, se determina los stakeholders segun el
Sistema de Gestién Etica y Socialmente Responsable (SGE 21) como los mas
importantes y que podran identificarse en la mayoria de organizaciones, continuando a
definir cual es el rol de la empresa sobre cada stakeholders y la clasificacion de caracter

general en internos y externos como se muestra en la figura 3 y tabla 2.
1.3.3.Sistema de Gestion Etica y Socialmente Responsable (SGE 21).

Para alcanzar un nivel 6ptimo de los recursos y darle un valor afiadido incorporando la
RSE en los sistemas de gestion, la SGE 21 es la primera norma europea que permite
alcanzar una certificacion en responsabilidad social estableciendo los requisitos que
deben cumplirse para garantizar la integracion como estrategia corporativa. (Forética,
2008). Esta expone una orden de 9 grupos de interés importantes que la mayoria de

organizaciones muestran aparte de su actividad o dimension:
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Proveedores Stakeholders Externos Gobierno

Stakeholders Internos

Clientes Entorno Social
Empleados @

Alta
gerencia

Competencia Entorno ambiental

Figura 3. Stakeholders segin SGE 21
Fuente: SGE 21.
Elaboracidn: Luis David, Ochoa Cueva

Tabla 2. Acciones de la empresa sobre los Stakeholders segun el SGE 21

Alta gerencia: Elaborar un plan de Responsabilidad Social, estableciendo cédigos
de conducta y ética, politicas de anticorrupcién y crear un comité que se encargue de

garantizar el cumplimiento de estas directrices adoptadas.

Clientes: La organizacion debe cumplir los requerimientos de sus productos para
garantizar la satisfaccion del cliente y la incorporacion de criterios de RSE en la fase

de innovacién y desarrollo.

Proveedores: La organizacion establecera estandares de compras responsables de
la cual se analizara y seleccionaran a los proveedores que ofrezcan las mejores

condiciones, fomentando la buena practica entre sus proveedores.

Empleados: Las organizaciones tienen la responsabilidad de crear un entorno laboral
de calidad, que cumpla con las leyes de derechos humanos, que considere aspectos
como la igualdad, unién, salud, capacitacion y seguridad, priorizando el bienestar de
las personas , de esta manera fortaleciendo el compromiso y fidelidad de los

empleados.

Entorno social: Destaca la importancia de la empresa por conocer el impacto positivo
0 negativo que genera en la sociedad, asi como demostrar sus buenas practicas con

transparencia.
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Entorno ambiental: La organizacion debe evaluar el impacto ambiental generado por
sus actividades y comprometerse a la prevencién de la contaminacion, comunicando

sus indicadores a la sociedad.

Inversores: La empresa tiene la responsabilidad con sus inversores de demostrar su

transparencia financiera y centrarse en el buen gobierno.

Competencia: La organizacion debe fomentar la competencia leal, la resolucion de
conflictos por medio de arbitraje, impulsar la cooperacion y alianzas entre empresas
competidoras.

Gobierno: La empresa crea una relaciéon con el gobierno para una mayor
colaboracién en funcidn a mejores practicas sociales, siempre cumpliendo con las

exigencias legales.

Fuente: SGE 21.
Elaboracion: Luis Ochoa

1.3.4.Poder de los stakeholders sobre la empresa.

Conociendo los conceptos definidos anteriormente de cada uno de los grupos de interés,
Mitchell, Agle y Wood (1997) precisan tres caracteres que tienen los stakeholders, de

tal forma que cada grupo puede presentar uno o varios de estos caracteres:
* El poder del stakeholder para influenciar la empresa

El poder se puede precisar como “determinado potencial estructurado para obtener un
beneficio en las relaciones donde los intereses sean opuestos” (Willer y otros, 1997).
Segun Salancik y Pfeffer (1977), el poder es puramente la habilidad de conseguir que

los sucesos sean concebidos de la forma que uno quiere que se hagan.
* La legitimidad de su relacién

La mayoria de los estudios que se enfatizan en la legitimidad, asocian que es el
comportamiento aceptado por la sociedad. Este vendria a ser el derecho de la sociedad
para reforzar el balance de poder entre las instituciones y definir sus operaciones
legitimas. Esta perspectiva se orienta a las obligaciones empresariales como institucion
social e abarca que la sociedad dispone de sanciones que pueden ser empleadas
cuando estas obligaciones no son educadas (Wood, 1991). Considerando que el poder

y la legitimidad, independientes o juntos generan autoridad.
* Y la urgencia del reclamo a la empresa

La urgencia es determinada por el Merriam-Webster Dictionary como “exigir por

inmediata atencién” o “apremiante”. A partir de esta definicion, Mitchell, Agle y Wood

20



(1997) asocia la urgencia con el grado en el que un stakeholder exige o reclama por
inmediata atencion. Siendo la urgencia presentada por los grupos la principal razén para
tomar medidas estratégicas organizacionales, que atiendan los problemas antes de que
estos se vuelvan criticos, como es en el caso del medio ambiente, se preocupan por la
contaminacién y los desechos pero no de lo menos evidente como es la biodiversidad o

la conservacion del ecosistema.
1.4. Sector hotelero y la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Ya se ha establecido en los anteriores apartados los elementos de la RSE desde su
origen hasta la importancia que conlleva en la actualidad, también cuales eran los
grupos de interés que influyen en la organizacibn o se encuentran afectados por las

decisiones de los directivos, de manera interna o externa de la empresa.

Entonces decimos que la RSE no es un tema que solo a un tipo de empresas puede ser
aplicable, sino también pueden ser parte de las actividades de las empresas de
cualquier sector sin importar su tamafo, dando lugar a varias discusiones, desde que
areas funcionales deben ser integradas, hasta los beneficios o no de llevarlas a cabo.
Ya que pueden desarrollarse en cumplimiento de alguna normativa y no en un

compromiso real en su extension ética. Este hecho puede entenderse como “un
comportamiento socialmente responsable desde la perspectiva del continuo de

Responsabilidad Social” (Carroll, 1979 citado en Fernandez y Cuadrado, 2011).

Al momento de definir la vision estratégica de la empresa, ésta debe ir alienada con las
estrategias de RSE, para comprometerse con la comunidad sobre como la oferta de los
servicios realizaran su aporte con el crecimiento sostenible del sector en el que opera.
La RSE en el sector hotelero, se centra en los aspectos relativos al impacto ecolégico
que la actividad del turismo y los hoteles provocan independientemente de su tamafio.
Y para lograr un desarrollo sostenible se requiere una gestion inclusiva, en donde todos
los departamentos de la organizacién participen en la generacion de nuevas ideas y en
la toma de decisiones, dandole un sentido de pertenencia y relativamente un mejor
desempefio. Asi decimos que la implantacion de politicas de RSE tendrd la
caracterizacion de ser “Reactivas”, es decir que actuaran en las necesidades que eviten
mayores prejuicios a la sociedad (Bernal, s.f). Por ello los gerentes que tomen estas
politicas vendrdn marcadas por sus procesos cognitivos, evidenciando de esta forma la
distincion entre aquellos gerentes concienciados por las causas que afectan a toda una
comunidad y emprenden acciones socialmente responsables y asi mismo aquellos que

no lo hacen (Ayuso, 2006), lo que indica que el cumplimiento correcto de esta
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implementacién puede beneficiar un segmento de mercado que necesita de estas

practicas.

Para esto, Bernal (s.f) propone unas actuaciones genéricas que pueden realizarse por

las distintas areas de los hoteles:

e La Gerencia: Puede relacionarse con entidades locales que compartan los
mismos objetivos sociales del hotel y generen un impacto positivo.

e Areade Recursos Humanos: Pueden poner en marcha iniciativas que mejoren
el ambiente laboral, la unién y trabajo en equipo, lo que mejorara el compromiso
de los empleados y los acercara a un entorno social.

e Areade Finanzas y Administracion: Pueden realizar aportaciones voluntarias,
donaciones, y asegurar el beneficio fiscal. Demostrando la transparencia y buen
funcionamiento ético del hotel.

e Areas de Ventas y Marketing: Pueden aportar a causas sociales
medioambientales apoyando iniciativas econémicas locales o tomando acciones
con proyectos comerciales y de publicidad.

e Area de Operaciones: Pueden crear normas de manejo responsable de los
recursos como luz y agua, también manejo de los residuos, y realizar pruebas
pilotos de nuevos equipos o estrategias mas eficientes.

e Area de Alimentos y bebidas: Pueden fomentar el consumo de productos
locales, que no contengan sustancias perjudiciales para la salud del cliente o el
medio ambiente, también concientizar a la comunidad de una alimentacion sana
con eventos programados y otorgar donaciones a bancos de alimentos locales.

e Areade Relaciones Publicas: Pueden realizar eventos culturales y educativos
dentro y fuera de los hoteles con el fin de promocionar el atractivo patrimonio

cultural de la comunidad y generar un mayor interés turistico.

Las posibilidades son inmensas, solo se requiere tener alineados lo objetivos del hotel
con la contribucién en la sociedad, y saber que recursos se desean destinar. Con esto
se demuestra que las acciones empresariales de los establecimientos perciben la
importancia de su entorno, expresando un compromiso mayor con el mismo. En el caso
de los hoteles urbanos esto ha sido motivado por la presion social, dejando al
compromiso como un factor menor, dado por la falta de conocimientos del impacto real
gue estos generan en la sociedad (Bohdanowicz, 2005 citado en Fernandez y Cuadrado,
2011).

Por estos motivos, es imprescindible un cambio inmediato en la formacion y

concientizacion de la RSE a los empresarios responsables en los establecimientos
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hoteleros. Este cambio de actitud, en la gestion hotelera, por el incremento de la
preocupacién social y la preservacion del patrimonio ambiental y cultural, vendria a ser
impulsada por la demandas de los consumidores (Moutinho et al, 1995 citado en
Fernandez y Cuadrado, 2011).

1.4.1.La RSE y el sector Hotelero en Latinoamérica.

América Latina vy el caribe reciben cerca de 72.768 viajeros internacionales, que
gastaron el equivalente a 62,480 millones de délares, es decir gastos individuales de
858,6 déblares (datos de la OMT). Siendo en mayor parte la llegada de turistas

internacionales de la misma region e incluyendo turistas de Estados Unidos y Canada.

Estos ingresos percibidos por el consumo de los turistas son una fuente importante para
las economias mas pequefias de Latinoamérica, como Costa Rica, El Salvador,
Nicaragua, Guatemala, Panamda, Republica Dominicana y Uruguay el turismo
representa mas del 10 por ciento del total de las exportaciones de bienes y servicios,
para Argentina, Bolivia, Colombia y Peru, los ingresos derivados del turismo representan
méas de un cinco por ciento de sus exportaciones totales. (CEPAL, 2007 citado en
Ventura, 2011).

Por otra parte, el uso de bienes y servicios turisticos tiene total relevancia en el mercado
interno en paises mas grandes. Resulta tener una demanda menos segmentada, los
destinos del turista se convierten con mayor frecuencia en viajes familiares en carretera,
disminuyen las tasas de alojamiento, gasto menor que viajes a larga distancia, también
le da la oportunidad a los destinos y hoteles que no son competitivos en el mercado
internacional. El turismo interno contribuye al desarrollo local. (Altés, 2006 citado en
Ventura, 2011).

Siendo los destinos turisticos una oferta integral, constituida por combinaciones de
productos del sector, interviniendo diferentes grupos de interés como la poblacién local,
administradores y empresas privadas, entre otros. Por ellos el nivel de experiencia que
el turista busca llevarse, depende del trabajo de todos. (Bigné, Font y Andreu, 2000
citado en Molina, 2011). Por este motivo la RSE cobra importancia en el sector turistico
y hotelero de Latinoamérica, evitando la degradacion de bienes, atender el recurso
humano, o procurar la calidad de vida de la poblacion residente, asumiendo mayores

responsabilidades de las que estipulan en la ley.

De esta forma los hoteles brindan muchas oportunidades para desarrollar iniciativas
estratégicas de RSE, al identificar los puntos de interseccion entre el negocio y la

sociedad y saber escoger qué problema social se debe abordar. Estos puntos y
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actuaciones pueden tener un impacto en la cadena de valor o de contexto competitivo.

(Bernal, s.f)

Por ejemplo en México en el estado de Hidalgo. Tiene una riqueza cultural, histérica,
arquitectdnica, el entorno natural, asi como la diversidad gastronémica y el cuidado del
medio ambiente de las comunidades, sin embargo muestra una preocupante falta de
infraestructura hotelera. El grupo de investigacion de mercadotecnia estratégica de la
universidad autonoma del estado de Hidalgo, realizdé un proyecto de investigacion que
pretendia estudiar diversos aspectos del conocimiento y concepto de la practica de
responsabilidad social empresarial en el sector hotelero aplicado a 18 hoteles en nivel
de cuatro y cinco estrellas. Concluyendo que por ser unos de los principales destinos
turisticos en el mundo, necesitan una implementacion rapida de practicas de RSE,
atendiendo esta debilidad. Cada vez las empresas estan volteando la mirada hacia la
RSE, por lo que significa que esperan realizar actividades empresariales que tengan
constante retornos en beneficio de la sociedad, volviéndose mas competitivos a través

de la mercadotecnia social. (Alcantara, s.f)

También se llevé a cabo una investigacion aplicada a una empresa hotelera llamada
Park Hotel, la empresa con mayor trayectoria historica de la ciudad de Santa Martha,
Colombia. En donde se concluyé que es una empresa mas cerca de la proactividad que
la reactividad legal, ya que realiza practicas que no esta obligadas a realizar por la ley,
como fomentar acuerdos arbitrarios como via de soluciébn de conflictos con la
competencia, generara canales de comunicacion transparentes y abiertos a la
administracién publica, cumple al 100% con la normativa legal y en medida de sus
posibilidades tratar de lograr mejoras en las regulaciones principalmente en aquellas
que pueden ser contraproducentes en el tiempo tanto para el sector y la sociedad en
general (Pefiay Serra, 2012). Demostrando la directiva un alto liderazgo para promover
y aplicar los valores y las buenas practicas de RSE en el ambito del sector turistico. Y
tan importante ahora cuando se han encontrado muchos casos de conductas negativas

en la manera de proceder de los gerentes.

En Argentina, El Castillo Hotel Resort y Spa, donde el edifico tomo la estructura de
castillo en 1930, fue inaugurado en2004. Es el Unico hotel del pais Es el tnico hotel del
pais que cumple con todos los requisitos de la Asociacion Internacional de Ecoturismo
y desarrolla practicas de RSE. Intentan brindar al huésped desarrollar sus capacidades
intelectuales, artisticas y deportivas, mediante dinamicas no ortodoxas, cuenta con un
sistema de aprovisionamiento denominado “Just in time”, lo que permite reducir los

costos del no mantenimiento, también cuando tiene mobiliario sin uso, pasan a ser
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donados a establecimientos educativos locales, usan energia solar, gas ecoldgico, etc.
(ROSSINI 'y SCATENA, 2013)

1.4.2.Casos de RSE en Latinoamérica.

En este apartado es importante conocer los casos exitosos en América Latina para
corroborar la importancia de la implementacién de politicas de RSE. En una eleccién de
los mejores ejemplos que se adecuan a la definicibon de RSE de los muchos casos

propuestos por los afiliados de Forum Empresa.

El estudio “La empresa como promotora del desarrollo econémico y social: Casos
exitosos en América Latina” desarrollado por la red Forum Empresa, se basa en la
eleccion de once proyectos de empresas de diferentes paises de Latinoamérica que
aplican politicas de RSE, cuyos objetivos son avanzar en el bienestar social del

ciudadano y las familias en sus respectivas comunidades y naciones.

Para la continuidad de las politicas de RSE, los proyectos que se presentaran han hecho
un seguimiento cuantitativo y cualitativo de sus resultados para conocer la eficacia y el

éxito de sus esfuerzos.

Uno de los objetivos del estudio de Forum Empresa, es conocer aquellas politicas que
han tenido éxito con la esperanza de que sean replicadas en otras empresas a una

mayor escala llevarlas a otras comunidades o paises.

El mencionado estudio de Férum Empresa da claras muestras de que el hecho de
aplicar politicas de RSE hacia adentro y fuera de la empresa otorga resultados
favorables en el mediano y largo plazo tanto para la organizacién que las pone en

practica como para la sociedad en la que esté inserta.

A continuacién, se muestran los diferentes estudios de casos realizados por Forum

Empresa acerca de los proyectos de RSE exitosos en América Latina.
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Tabla 3. Casos de RSE en microfinanzas y microempresas

*Creacion de nuevos empleos

urbanos.

Proyectos Beneficiarios Impacto en la comunidad Ganancias
Microempresas | Microemprendedores | *Mas de 800 mujeres | Mejoran las
para mujeres | urbanos y rurales de | recibieron microcréditos. relaciones con
emprendedoras. | bajos ingresos. *Los participantes | la comunidad.
Repsol experimentaron considerable

(Ecuador) incremento de sus ingresos.

Patrimonio. Hoy
Cemex
(Colombia)

Familias de bajos
ingresos de

Colombia.

*8.721 personas recibieron
microcréditos para construir o
mejorar sus casas.

*Los microcréditos otorgados
corresponden a unos 32.417
m2 de construccion.

*Creacion de empleo. *Nuevos
trabajos indirectos en el sector
de la construccion.

*Mejoras en la infraestructura
de las escuelas locales a través

de Patrimonio escolar Hoy.

Fortalecimiento
de la cuota de
de

las

mercado
Cemex en
poblaciones de

bajos ingresos.

Bancolombia. Mi
Negocio Grupo
Bancolombia
(Colombia)

Microemprendedores
de

socioeconémicos

los estratos

mas bajos y de
comunidades

vulnerables.

*90.000 personas recibieron
microcréditos.

*5.827 del total de
microemprendedores son

mujeres cabeza de familia.
*90 % de

microemprendedores

los

participantes estan en el
estatus econdémico 1, 2y 3/
Cada 3.200

microemprendedores reciben

mes unos

capacitacion en finanzas vy

negocios.

Ampliacién  de
negocio,
contando en la
actualidad
(2010) con una
cartera de US$
31 millones en

microcréditos.

Fuente: Forum Empresa (2010)
Elaboracion: Luis David, Ochoa Cueva
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Tabla 4. Casos RSE en empresas pequefas y en crecimiento

Proyectos

Beneficiarios

Impacto en la comunidad

Ganancias

Una mano para

crecer. Wal-Mart

Pequefias y
Medianas Empresas

*Més de 100
participantes. *Algunas de las

Pymes

de
los canales de

Expansion

(El Salvador) (Pymes) Pymes participantes se | oferta y
volvieron exportadoras. aumento de la
*Fortalecimiento de la | calidad de los
cooperacion entre el sector | pequefios y
publico y el privado. medianos
*Apoyo técnico para el uso de | proveedores.
tecnologias limpias y
energéticamente eficientes.
El Dulce | Mujeres amas de | *65.000 mujeres beneficiadas | Mayor
Negocio. Nestlé | casa de bajos | por el proyecto. reconocimiento
(Venezuela) ingresos *La mayoria de las | de marca vy
participantes  abrieron  su | ampliacion de la
propio negocio de postres. cuota de
mercado de la
leche
condensada
Nestlé.
Promoviendo el | Pequeias y | *Creacion de 17.698 nuevos | Fortalecimiento

Desarrollo Medianas Empresas | trabajos. de la economia
Sostenible. (Pymes) *Mas de 16.000 propietarios de | local y mejora
Minera Pymes adoptaron tecnologias | de la reputacion
Yanacocha avanzadas. de la empresa.
(Peru) *Creacion de 280 nuevas

Pymes. *Incremento de los

ingresos para las Pymes.
Red Minetti | Poblacibn de bajos | *Mas de 100.000 familias | Aumento de
Cementos. ingresos que | recibieron financiacion para | cuota de
Minetti tradicionalmente no | mejorar sus hogares. mercado en las
(Argentina) tenian acceso a la | *Alrededor de 500 pequefios | comunidades

financiacion 'y las

Pymes que se

convertirdn en parte

comerciantes se beneficiaron

del aumento de las ventas y el

donde opera la
red y una mayor

lealtad de los
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para la Insercion
Laboral GyM

S.A. (Peru)

bajos ingresos.

*3.452
participantes (57% del total)

construccion.

consiguieron empleo en GyM
S.A.

del canal de | acceso a productos mas | distribuidores de
distribucion del | baratos. la marca
producto Cemento | *2.500 empresarios y | Cementos
Minetti. empleados han recibido | Minetti.
capacitacion sobre temas de
administracion de empresas
Fuente: Forum Empresa (2010)
Elaboracién: Luis David, Ochoa Cueva
Tabla 5. Caso de RSE en educacion
Proyectos Beneficiarios Impacto en la comunidad Ganancias
Zona Joven | Jovenes entre 13 y | Solo en 2009 Incremento  de
Mesoameérica, 19 afios. *301 j6évenes capacitados en | las habilidades
Grupo Génesis, administracién de tecnologia. de los jévenes,
Hewlett Packard *193 j6évenes capacitados en | mejora de la
e Intel (Costa habilidades técnicas para el | fuerza de
Rica) empleo. trabajo
*21 jOvenes participaron en | potencial, y
programas de Arte vy | creacion de
Culturales. *26 jovenes | nuevos
capacitados en contabilidad y | espacios de
Excel. interaccién entre
*50 trabajadores y lideres | los
municipales capacitados en | representantes
alfabetizacion tecnoldgica. de la comunidad
y la empresa.
Desarrollando Poblacion *Mas de 6.000 personas | Mejora de las
Capacidades desempleada y de | capacitadas en técnicas de | relaciones de la

comunidad y la
reputacion de la
empresa y
aumento de las
habilidades de
la fuerza de
trabajo

potencial.
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Vale Alfabetizar.
Vale (Peru)

Poblacion analfabeta
y jovenes y adultos
con bajos niveles de
educacion en las
comunidades donde

opera Vale

*Mas de 118.000 participantes
de los programas en 6 afios.
*Mas de

capacitados para administrar

4,000 maestros

cursos de alfabetizacion. *Mas
de 25.000
recibieron gafas de

participantes
lectura
gratuitas para mejorar su

rendimiento escolar.

Incremento del
nivel educativo
en las
comunidades, lo
gue trajo mas
mano de obra
calificada y
mejores

servicios locales

América
(México,
Colombia y

Brasil).

riesgo o de bajos

ingresos.

mujeres.

*Creacion de nuevos puestos
de trabajo, principalmente la
manufactura, servicios y
comercio.

*Los resultados de los pre y
post test muestran un aumento
de

financieros

conocimientos
de

los
los

participantes.

donde opera
Vale.
Fuente: Forum Empresa (2010)
Elaboracién: Luis David, Ochoa Cueva
Tabla 6. Caso de RSE en educacion financiera y creacién de activos
Proyectos Beneficiarios Impacto en la comunidad Ganancias
Invertir Vale la | Jévenes entre 16 y | *10.000 estudiantes  han | Generacion
Pena Merril | 24 afios, de | participado. potencial de
Lynch, Bank of | comunidades en | *52 % de los participantes son | mano de obra

calificada,
fortalecimiento
de la econémica
local y aumento
del

empresas en las

numero de

zonas donde el

banco opera.

Fuente: Forum Empresa (2010)
Elaboracién: Luis David, Ochoa Cueva

1.4.3.La RSE y el sector hotelero del Ecuador.

Cabe mencionar que no existen estudios dirigidos al tema de responsabilidad social

implementada en el sector hotelero de la provincia de ElI Oro. Por eso se tomd en

consideracioén estudios relacionados en todo el mundo que permitieron desarrollar esta

investigacion.
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1.4.4.Sector Hotelero de la Provincia de El Oro.
En esta provincia se puede lo puede comparar con un Ecuador pequefio, ya que
conserva el Archipiélago de Jambeli, lagunas, cascadas, ruinas arqueoldgicas y un clima
frio en los cantones de la parte alta de: Pifas, Portovelo, Zaruma, Atahualpa, Balsas,
Marcabeli y Chilla; las que se pueden ofertar como un destino turistico, por esta razén
los servicios de alojamiento que brindan los establecimientos hoteleros aportan mucho

a la economia del sector. (Salinas, 2015)

En la provincia de El Oro el sector hotelero se encuentra conformado por un total de
2.974 microempresas, 60 pequefias empresas, 0 medianas empresas A; y 1 medianas
empresas B, dando un total de 3.035 establecimientos dedicados a la actividad de

alojamiento para el periodo 2016, como se demuestra en la tabla 7. (INEC, 2016)

Tabla 7. Nimero de empresas por tamafio de empresa en
la provincia de EI Oro

Tamano de empresa Afio 2016

Microempresa 2.974
Pequefia Empresa 60
Mediana Empresa A 0
Mediana empresa B 1
Total 3.035

Fuente: INEC 2016
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

Al realizar un analisis desde el afio 2012 hasta el 2016 en relacion al crecimiento
proporcional de las empresas por tamafo, en la figura N° se puede observar que la
Microempresa es el sector con aun mayor aumento a diferencia del resto de empresas
del mismo sector en el que operan. (INEC, 2016).

Microempresa

Peguefia emp...

Mediana ermp...
e E——

2014 2015 2016

100%

B0%
60%
40%
20%
ee—— E——

0%
2012 2012

Figura 4. Proporcion por nUmero de empresas por tamafio de empresas
Fuente: INEC 2015
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva
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Como se puede observar en relacion a las ventas totales por tamafio de empresa
operando en la actividad de alojamiento en el periodo 2016 ha venido teniendo una
mayor participacion el sector de la pequefia empresa con un valor total de $15.592.107
(INEC, 2016).

Tabla 8. Ventas totales por nimero de empresas

TAMARNO DE EMPRESA ANO 2016

Microempresa $1.412.347
Pequefia Empresa $15.592.107
Mediana Empresa A $0

Mediana empresa B $2.984.429

Fuente: INEC 2016
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

En relaciéon al nimero de personal afiliados por tamafio de empresa operando en la
actividad de alojamiento en el periodo 2016 se puede observar que tiene una mayor
contratacion de trabajadores es el sector de la Microempresa con un valor total entre
hombres y mujeres de 1.842 empleados. (INEC, 2016).

Tabla 9. Numero de personal ocupado — afiliados por Tamafio de Empresa

TAMARNO DE EMPRESA Hombres  Mujeres ANO 2016
Microempresa 781 1.061 1.842
Pequefia Empresa 352 422 774
Mediana Empresa A 0 0 0
Mediana empresa B 60 25 85

Fuente: INEC 2016
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

1.4.5.Caracterizacion de El Oro.

A continuacién se presentara la caracterizacion de la provincia de EL Oro, donde se
encontraban los hoteles objeto de estudio. Luego se dara una breve descripcion de la
cuidad capital de la provincia y su turismo, para conocer mas a detalle los lugares que
fueron protagonistas de la investigacion, y fue parte fundamental para reforzar la

tematica de RSE en el pais.
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EliCuabo i

Atahualpa /

Figura 5. Division politica
Fuente: SENPLADES
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

Geograficamente la Provincia de El Oro se encuentra ubicada en el extremo sur
occidental del Ecuador. Una parte del territorio provincial se localiza en las faldas de
las estribaciones de la Cordillera Occidental de los Andes y la otra mayoritaria en la
Region Costa y una tercera, la Region Insular. La Provincia cubre una superficie de
5.791,85 Km?, que representa el 2.15% de la superficie nacional, limita al norte con la
provincias de Guayas y Azuay, al sur con la provincia de Lojay Peru, y al este con la
provincias de Azuay y Loja. La Provincia se divide en 14 cantones: Machala, Arenillas,
Atahualpa, Balsas, Chilla, EI Guabo, Huaquillas, Las Lajas, Marcabeli, Pasaje, Pifias,
Portovelo, Santa Rosa, Zaruma (SENPLADES, s.f)

1.4.6.Caracterizacion de Machala.

Machala es la capital de la provincia de El Oro y una de las principales ciudades del
Ecuador. Esta situada en las tierras bajas proximas al golfo de Guayaquil, en el océano
Pacifico. Se encuentra ubicada al sur oeste del pais y al noroeste con respecto a la
provincia de El Oro. Limita al norte con el canton El Guabo, al sur con el canton Santa
Rosa, al este con los cantones Pasaje y Santa Rosa y al oeste con el cantén Santa Rosa
y el canal de Jambeli. Cuenta con una extension territorial de 349.9 km2 y esté ubicada
a una altura de 6 m.s.n.m. El clima es tropical (sub-himedo), con temperaturas que
oscilan entre los 22° Cy 35° C. En el uso del suelo se destacan los cultivos permanentes,
ocupando un 54% del total; los principales productos que se cultivan son el banano y

cacao, que ocupan un total de 11,773 hectareas (PYDLOS, s.f).
1.4.7.Turismo en Machala.

Machala esta situado en la provincia del Oro, y es considerado como la Capital

Bananera del mundo, cuenta con atractivos turisticos para visitar y los mejores lugares
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para vacacionar como: la Isla Santa Clara, Archipiélago de Jambeli, Puerto Bolivar,
Ciudad de Portovelo, Ciudad de Pasaje, Puerto Jeli, Ciudad de Zaruma, Isla del Amory
dentro de ellos, se encuentra el parque central Juan Montalvo, el cual cuenta con tres
piletas, a su alrededor una elegante iglesia, y sus edificios como el palacio municipal,
también el parque tematico los Picapiedras un lugar perfecto para los nifios, y el parque
Ismael Pérez Pazmifio. Al recorrer la ciudad de Machala se podra conoce su cultura y

el carifio de su gente.

Machala es la ciudad de los negocios, realiza cada afio la elecciéon de la Reina Mundial
del banano, en la cual participan candidatas de diferentes paises del mundo, este evento
se lo realiza el 24 de Septiembre de cada afio y se congregan miles de turistas de
distintos sitios, sobre todo mujeres realmente hermosas de todos los lugares de Ecuador
y de diferentes paises. Ademas cada 25 de Junio se celebran las fiestas de Machala,
con desfiles, comparsas, eleccidon de la Reina de Machala, eventos musicales y un sin
namero de actos, también ofrece a los turistas nacionales y extranjeros diferentes platos

tipicos. (Turismo en Machala, s.f)
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CAPITULO Il: METODOLOGIA



2.1. Método de estudio

Este proyecto se basé en el método cientifico, que mediante un estudio de campo
permitié conocer la realidad que enfrenta la sociedad, sus necesidades y problemas con

el efecto de llevar los conocimientos a la practica (Ander-Egg, 2011)

La validez de la interpretacion del trabajo se encuentra en la observacién de lo empirico
y el razonamiento, analizando el fendmeno en su contexto estudiado y distinguiendo los
factores que influyen en la percepcion real que tienen los altos directivos de los hoteles

respecto de la responsabilidad social empresarial.
Por ende, a continuacion se presentara la metodologia usada para la investigacion.
2.2. Tipo de investigacion

El disefio que se utilizd para la investigacién en este trabajo, es de tipo cuantitativo
porgue tiene como objetivo, analizar y describir objetivamente la realidad, conocer cual
es la percepcién que tienen los gerentes de los establecimientos de alojamiento
respecto a las practicas de RSE, ademas es no experimental-transaccional; exploratorio
y descriptivo. Es de tipo transaccional porque la recopilacion de datos se llevé acabo en
un momento determinado y no experimental porque es una investigacion realizada a los
hoteles de la provincia de El Oro, sin la manipulacion de los elementos en su entorno
natural relacionados con la RSE, para llevarse a un siguiente andlisis. Es de caracter
exploratorio porque es un tema con poca informacion en el sector hotelero de esa
provincia, y descriptivo ya que los resultados encontrados a través de hechos,
acontecimientos y opiniones nos permitié indagar en la incidencia de la rentabilidad e
imagen corporativa de las empresas hoteleras, con un estudio puramente descriptivo de

la situacion actual.

Se efectud una lectura bibliografica de los conceptos, origen, evolucion y los casos de
empresas que ejecutaron estrategias de responsabilidad social empresarial, con el
proposito de analizar sus repercusiones en su flujo monetario y la percepcion de la
imagen corporativa de los grupos de interés. Luego de esta revision, se realiz6 un
estudio de campo con encuestas dirigido al sector hotelero. Para el desarrollo de este
trabajo se tuvo en cuenta varias etapas esenciales: profundizacion bibliografica;
estructuracion del marco teorico; preparacion del disefio de investigacion; recoleccion

de informacién; analisis de resultados; propuestas y conclusiones.

Fuentes primarias: Encuestas a los gerentes de los establecimientos hoteleros de la

provincia de El Oro.
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Fuentes secundarias: referencias bibliogréficas y datos sobre practicas de
responsabilidad social empresarial ejecutados por empresas del mismo sector a nivel

nacional e internacional.
2.3. Poblaciéon a evaluar

Se realizé el estudio de investigacion a todos los hoteles de tres, cuatro y cinco estrellas
de la provincia de El Oro. Determinando los establecimientos por la categorizacion
catastral que registra el Ministerio de Turismo del Ecuador, el mismo que relune
actualmente varios criterios distintivos que se presenta en la tabla 10, reuniendo esta
importante informaciéon para darle mayor facilidad al consumidor de conocer el
panorama de ventajas o dificultades que se proporcionan de acuerdo al tipo de
clasificacion del hotel en su destino, este sistema de clasificacién también ayuda a
mantener a los establecimientos al cambio que se da rapidamente de las necesidades

del entorno.

La clasificacion puede ir de una a cinco estrellas, aunque los hoteles de una y dos
estrellas por lo general no muestran sus estrellas, se debe a que son los que tiene

menos comodidades y son mas accesibles econémicamente.

Los hoteles de tres estrellas, presentan un nivel muy alto, con un inmobiliario de la
calidad y estilo, prestan servicio a la habitacion, restaurante, piscina y salas de

entretenimiento.

Los hoteles de cuatro estrellas, se enfocan en alcanzar el mal alto estandar de calidad
de su decoracion y servicio profesional, cuentan con bares, spa, piscina, restaurante,

valet parking, etc.

Los hoteles de cinco estrellas, ocupan la cima en la clasificacién, considerados como
hoteles de lujo, destacados por su decoracion y sus disefios con detalles soberbios, una
alta gama de servicios como piscina, gimnasio, servicios de guarderia, eventos casi
todas las noches, valet parking, restaurante con cheff con reconocidos local o

mundialmente, etc.

Esta clasificacion por estrellas sirve para medir varios aspectos como es el servicio,
calidad, responsabilidad social corporativa y ambiental, teniendo en cuenta que varios
criterios pueden cambiar de acuerdo a la ubicacion y la administracién a su cargo, a
continuacién se presentan cuales se deben cumplir para alcanzar la categorizacion

segun el Ministerio de Turismo del Ecuador:
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Tabla 10. Criterios distintivos para establecimientos de alojamiento turistico categorizados como

5, 4y 3 estrellas

Servicio

1. Proveer del servicio o renta de equipos deportivos.

2. Contar con al menos dos facilidades para mascotas (areas de descanso, areas
de paseo, entre otras).
Contar con torres de observacion o miradores.
Contar con senderos 0 caminos para recorridos exteriores de personas con
discapacidad, conforme lo establecido por la Autoridad competente.

5. Personal multilingiie, al menos tres empleados.

6. Sefalética en todo el establecimiento en idiomas: inglés y espafiol.

Calidad

7. Contar con sistemas de cortesias y atenciones a huéspedes destacados y/o

frecuentes.

8. Demostrar la ejecucién de auditorias internas de calidad al menos una vez al
afio.

9. Al menos el 15% de los productos para alimentacion son organicos.

10. Contar con un manual de procedimientos.

11. Contar con ropa de cama hipoalergénica.

Responsabilidad Social Corporativa

12. Ofrecer al huésped actividades que involucren a la comunidad local.
13. Al menos el 15% de sus proveedores son microempresas O Qrupos
comunitarios de su entorno local mas cercano.

14. Contar y aplicar con una politica de responsabilidad social corporativa.

Ambiental

15. Fomentar el uso de técnicas constructivas, materiales locales y disefios
propios de la arquitectura de la zona que armonice con el entorno.

16. Contar con programas de manejo de desechos (elaboracién de abono,
reciclaje de plésticos, entre otros).

17. Contar con fuentes de energia alternativa (hidraulica, solar, edlica, entre
otras).

18. Uso de productos biodegradables.

19. Demostrar la ejecucion de auditorias internas de medio ambiente al menos
una vez al afio.

20. Contar y aplicar con una politica de sostenibilidad.
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21. Contar con un manual para la implementacion de buenas préacticas

ambientales.

Fuente: Ministerio de Turismo del Ecuador
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

2.4. Disefo del instrumento de recolecciéon

Este trabajo estudia el contexto institucional de la responsabilidad social y las buenas
practicas que se llevan a cabo en los hoteles, para diagnosticar las necesidades y
problemas con efecto de conocer la realidad. Permitiéndonos conocer cual es la
influencia que motiva a los administradores a implementar practicas de RSE en sus
establecimiento y percibir cuales son las acciones con mayor rendimiento en el futuro

de nuevas inversiones.

Para la recoleccion de datos se utilizé la encuesta como herramienta principal para la
investigacion cuantitativa, conformada por siete secciones con un apartado enfocado a
la medicion en el ambito social, ambiental y econdmico, basado en la escala de Likert.
La misma que intenta medir la puntuacion que el encuestado da a cada pregunta y
obtener la intensidad de su actitud frente a ella, regularmente es de uno a cinco; siendo

1 “totalmente de desacuerdo” y 5 “totalmente de acuerdo”.

Se utiliz6 preguntas abiertas y cerradas, que dieron facilidad de lograr un andlisis mas
preciso, cabe mencionar que la encuesta fue disefiada y validada por la Dra. Maria
Dolores Sanchez, y este mismo documento fue adaptado a la realidad del entorno
ecuatoriano por la Universidad Técnica Particular de Loja. El formato de la encuesta se

lo puede observar en el Anexo N° 1.
La encuesta es conformada por varias secciones que consultan:

1) Seccién A: Contexto institucional del hotel.

Las preguntas de esta seccion son cerradas haciendo referencia al grado de
percepcion en las practicas de RSE llevadas dentro del hotel y el conocimiento
que tienen de los organismos reguladores nacional o internacional que
promuevan a cumplirlas.

2) Seccion B: Grupos de interés otorgan legitimidad y apoyo social al hotel.
Las preguntas de esta seccion también son cerradas haciendo referencia al
grado de percepcion si las acciones de los grupos de interés especifican una
relacion apropiada al hotel y si el rol que estan cumpliendo es necesario para el
beneficio de la sociedad.

3) Seccion C: Medicion del grado de desarrollo de las practicas de

responsabilidad social corporativa RSC en el hotel.
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Las preguntas de esta seccién son cerradas haciendo referencia al grado de
percepcién del cumplimiento del hotel, por acciones que van mas alla de sus
actividades basicas, separado por las tres dimensiones de la responsabilidad
social empresarial: social, econémico y medioambiental.

4) Seccion D: Desempefio empresarial que se desarrolla en el hotel.
Las preguntas de esta seccién son cerradas haciendo referencia al grado de
percepcion de la rentabilidad e ingresos en comparacion de la media del sector
de los hoteles de la misma categoria en el Sur del Ecuador.

5) Seccion F:. Experiencias desarrolladas en materia de responsabilidad
social por parte del hotel.
Las preguntas de esta seccion son cerradas expresando el gerente su
experiencia en propuestas de RSE llevadas a la practica y cuales han alcanzado
sus objetivos.

6) Seccion G: aspectos generales de la empresa.
Las preguntas de esta seccion son cerradas dirigidas a describir aspectos
generales del hotel seleccionado, conformado por algunas variables: categoria,
afios de funcionamiento, ubicacion, nimero empleados, numero habitaciones y
namero de plazas.

7) Seccion H: aspectos relacionados de los directivos del hotel.
Las preguntas de esta seccién son cerradas dirigidas a describir aspectos
generales de los directivos del hotel seleccionado, conformado por algunas

variables: género, estudios, edad y afios laborales.

2.5. Recoleccion de informacién

La recoleccion de datos se realizé en la provincia de El Oro, entre los meses de octubre
y diciembre del afio 2016. La encuesta se aplico a todos los gerentes de los hoteles,
catalogados de tres a cinco estrellas. El total de hoteles fue de 20 hoteles, de los cuales
se logré encuestar a 14 de ellos, siendo un namero representativo y totalmente
necesario para lograr alcanzar los objetivos de la investigacion, de esta forma la

informacion brindada se utilizé para llegar al andlisis que se presentara mas adelante.

La razén de no lograr conseguir en su totalidad las encuestas fue por tiempo y distancia,
unos establecimiento dejaron de funcionar, ciertos gerentes no tenian interés por
contestar, por consiguiente se visito varias veces pudiendo conversar directamente con
los directivos, sin embargo no se logré obtener respuesta de la encuesta, a estos se los

determin6 como nulos para el trabajo.
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2.6. Procesamiento de informacion

Al terminar la recoleccién de informacion se continué al procesamiento de datos, usando
Microsoft Excel, identificando cuéles son los factores que influyen en los lineamientos
para una buena gestion de la responsabilidad social empresarial acordes a la situaciéon
actual del mercado, al nivel de exigencia de los demandantes y del entorno, que

construye un desarrollo sustentable.

Para llevar a cabo el analisis de los resultados de las encuestas, se considerd los
aspectos mas relevantes del estudio de campo, y se los fortaleci6 con los datos
secundarios obtenidos por las fichas bibliograficas, sumando la informacién de casos de
empresas que han puesto en plan de accién las politicas de responsabilidad social

empresarial.
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CAPITULO lIl: ANALISIS DE RESULTADOS



3.1. Seccidon A: contexto Institucional de los hoteles de El Oro

1 92.86% 92.86%

0.9 85.71%
78.57% 78.57% 78.57%
71.43% 71.43%
0.7 64.29% 64.29%
57.14% 57.14%
50.00%

0.8

0.6

0.5

0.4 35.71% 35.71% 35.71% 35.71%
28.579
0.3 7.14%  14.29% 857
21.43% 21.43% 21.43% 14.29%
0.2 7 14% 14.29% 14.29%
7.14% 7.14% 7.14% 7.14% 7.14% T14% 7.14%
0.00%

0.1

Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 All Al12 Al3

Totalmente en desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Grafico 1. Contexto institucional
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

Referente (Al) a la implantacion de préacticas y planes de actuacién socialmente
responsables en la gestidon del hotel se guia por las leyes vigentes; donde se pudo
conocer que los hoteles de El Oro en un 92,86% cumplen con este parametro, afirmando
gue cumplen con toda la normativa legal emitida por la administracién publica
ecuatoriana, y a medida de sus posibilidades trata de promover mejoras en la regulacion
que creen que pueden ser contraproducentes para el sector en el que realizan sus
actividades economicas, basandose en una red de confianza, transparencia y buena fe,

para el desarrollo de sus objetivos sociales.

El sector hotelero objeto de estudio en un 92,86% (A2) esta totalmente de acuerdo
que las gestiones de los establecimientos esta regidos por leyes y reglas que
deben ser desempefiada estrictamente; por lo tanto la mayoria de establecimientos
se encuentran bajo el margen legal, cumpliendo lo que se considera aceptable para la
sociedad. El (A3) Hay un gran namero de organismos reguladores (internacionales
y/o nacionales, y/o locales) que promueven y hacen cumplir las précticas de
responsabilidad social corporativa que se implantan en el hotel; El 78,57% de los
establecimientos expresaron que estan totalmente de acuerdo que deberian existir
organismos reguladores que promuevan el cumplimiento de las practicas de
responsabilidad social corporativa e implantarse en el hotel, ya que en la actualidad solo
existen cédigos de comportamiento que sirven como directrices para ser socialmente

responsables que son consideradas de caracter voluntario. También se puede suponer
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gue la respuesta fue alta porque en la mayoria administradores tienen la nocion de la
existencia de estos organismos, pero para lograr alcanzar una certificacion de los
mismos, deberan seguir unos requisitos y modificar todas los procesos de la
organizacion y adaptarla a la variable RSE que en efecto vendria a ser algo muy costoso,
y aun cuando los hoteles son de menos categoria en donde no cuentan con el personal

suficiente para nombrar un director que controle el progreso de los objetivos sociales.

Por su parte en el (A4) Existen leyes o acuerdos de &mbito internacional, estatal,
ylo local que impulsan la implementacidon de practicas de responsabilidad social
corporativa en el hotel; EL 57,14% de los establecimientos expresaron que estan
totalmente de acuerdo que existen leyes o acuerdos de ambito internacional, estatal y
local que direccionan a la instituciéon a tomar medidas adecuadas de responsabilidad
social corporativa, pero ahi un 42,86% que estan indecisos, ya que no existe ningin
régimen que establezca a llevar practicas de RSE y abarcar toda la gestién en su
totalidad, sino son mas dirigidas en el &mbito de ética laboral y al desarrollo de sus
actividades econdmicas de forma legal y transparente, y lo medioambiental esperaron
gue creian no se encontraban generando un impacto negativo, pero que si deberian
existir parAmetros legales que los hoteles deban aplicar, y asi integrarlos en las
operaciones y formar parte de una estrategia. Y que por esta razén el alcance social es
muy corto, por ende los hoteles no documentan sus procesos lo que dificulta contar con
la suficiente informacién para construir informes de sus progresos. Mientras la (A5) Una
obligacion moral de los hoteles es asegurar la implementacién de préacticas de
responsabilidad social corporativa; el 85,71% como representacion mas alta de la
investigacion, demostraron apoyar la nocién en asegurar la implantacién de practicas
de responsabilidad social corporativa como una obligacion moral, ya que ayudan a
integrar estos valores en la cultura organizacional de los establecimientos y fortalecer el
compromiso por parte de los empleados, viéndose reflejado en el servicio que perciben
los clientes. También se utilizaria como instrumento para la obtencién de informacion
gue serviria para facilitar la incorporacion la variable RSE en la gestion global de todas

las organizaciones.

Ademas en la (A6) En la gestion de este hotel se intenta conseguir coherencia entre
los valores sociales que predominan en el entorno y los que se persigue al
implementar practicas de responsabilidad social corporativa; un 78,57%
expresaron estar totalmente de acuerdo con esta gestion al pretender lograr coherencia
entre los valores sociales del entorno y los que se persiguen al implantar practicas de
responsabilidad social corporativa, ya que son la base en la que se efectian los

objetivos y metas del hotel, por esto sirven como guia para realizar sus funciones en
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relacién de lo que espera la sociedad. Asi mismo haciendo en énfasis (A7) En la
gestion de este hotel se intenta conseguir coherencia entre las normas sociales
gue reflejan los medios de comunicacidn, instituciones educativas y asociaciones
profesionales, y las que se persigue implantar practicas de responsabilidad
social; el 71,43% manifestaron estar en total acuerdo, que las normas sociales del hotel
se relacionan con las conductas, tareas y actividades que se reflejan en los diferentes
organismos, y estos se pueden presenciar cuando se ofrecen programas de donaciones,

colaboracién con la comunidad, reciclaje y la conservacién de los recursos naturales.

En la disposicion expuesta en el (A8) Antes de aplicar una nueva préctica de
responsabilidad social corporativa se intenta obtener informacién sobre otros
hoteles en los que se haya implementado para que sirva de guia; se establece que
el 64,29% de los hoteles estan en total acuerdo a esta afirmacion, tratandose en esta
gran parte de los hoteles de menor categoria, que no cuentan con recursos necesario
para el area de investigacion, tratan de disminuir costos tomando como referencia los
hoteles con mayor categorizacidén y experiencia, y asi adaptarse al nuevo orden social
y el 35,71% no esta de acuerdo ni en desacuerdo, por lo tanto este grado de rechazo,
significa que esta parte de los gerentes de los hoteles no estan asociando la RSE en su
operaciones, al no realizar la indagacién suficiente de la tematica, que serviria de
referencia, no proyectan la aplicacion de estos programas en el futuro. Para la (A9) Las
practicas llevadas a cabo por otros hoteles suelen tomarse como modelo a seguir;
el 57,14% determinaron que estan totalmente de acuerdo, permitiendo agilizar las
gestiones de implementacion de las practicas sociales, y lograr una buena
administracion, adaptada a su realidad, mientras que un 28,57% considera estar
totalmente en desacuerdo, se puede evidenciar la poca aceptacién de los gerentes por
llevar a cabo los ejemplos de las practicas de RSE de otros establecimientos, porque
asi han llevado sus operaciones con normalidad durante afios y no creen que es

necesario cambiarlo.

Con la investigacion efectuada se pudo conocer en la pregunta (A10) Este hotel ha
imitado alguna vez a otros hoteles en la implementacion de préacticas de
responsabilidad social corporativa; El 50% de las entidades investigadas
manifestaron estar totalmente de acuerdo, esta mitad esta representada por los hoteles
gue buscan alcanzar mejores modalidades para alcanzar nuevos estandares imitando
estas practicas sociales y la otra parte que conforma el 35,7% son hoteles de lujo que
ya manejan sus propios reglamentos y politicas de actuacién responsable frente a la
sociedad y que les ha funcionado durante afios para permanecer posicionados en el

mercado con su reputacion. En la pregunta (All) En este hotel se conocen
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experiencias exitosas sobre practicas de responsabilidad social realizadas por
otros hoteles; se obtuvo como resultado que el 71,43% estan en total acuerdo en el
hotel que conocen, y han observado por los medios de comunicacién el prestigio que

alcanzan las organizaciones homogéneas en otros paises y el éxito que tienen.

En referencia a la pregunta (Al12) En el hotel se intenta lograr apoyo y
reconocimiento social a la hora de implementar précticas de responsabilidad
social corporativa; se determind que estan totalmente de acuerdo un 64,29%; lo que
demuestra que los administradores entienden que al generar apoyo social, desarrollan
practicas en funcibn a las necesidades de la sociedad, que crean una ventaja
competitiva, y como resultado se logra el reconocimiento deseado. Esto hace referencia
a la pregunta (A13) Los valores organizacionales (es la respuesta a ¢(En qué
creemos y como somos? Espiritu constructivo, lealtad,...) en los que se basa su
empresa son congruentes con los valores predominantes en su entorno social; el
78,57% determind que esta totalmente de acuerdo, y que han vinculado los valores
empresariales con los valores que la establece la sociedad, contribuyendo a un mutuo
progreso econdémico. Lo que se puede constatar que la mayoria de hoteles difunde muy
bien los valores incluyendo misién, vision y metas organizacionales con el personal de
trabajo que tendrian un papel importante en el éxito o fracaso de esta congruencia, ya
que el grado de implicacion de los mismos, podria de forma consiente o subconsciente

estropear esta relacion.

A manera de conclusion referente a las preguntas expuestas para conocer la
responsabilidad social corporativa en un contexto institucional se pone en
consideracién, que el sector hotelero de El Oro cuenta con practicas RSC las mismas
que se basan en leyes, directrices, codigos de comportamiento, ya que consideran que
es una responsabilidad moral el implantar estas acciones, ademas establecen que en
su mayor parte buscan tener un vinculo con valores sociales manteniéndose en
compromiso en el cumplimiento del orden de las preocupaciones y necesidades del
entorno para contribuir a un desarrollo sostenible, en efecto también se conocié que la

RSE es voluntaria, nadie hacer regular o promover estas practicas.
3.2. Seccion B: Grupos de interés otorgan legitimidad y apoyo social al hotel

Por grupo de interés se hace referencia a cierta colectividad que de alguna manera
influye en las actividades econdmicas de la organizacion; por ello en esta seccion se
hace referencia a los grupos de interés del sector hotelero de El Oro informacién que se

puede apreciar en la gréafico 2:
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Gréafico 2. Legitimidad y apoyo social de los grupos de interés
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

Con la informacion recabada de los hoteles de El Oro se pudo conocer datos
importantes relacionados con los grupos de interés que desde sus perspectivas le

otorgan legitimidad y apoyo social.

Ante ello en el enunciado (B1) que hace énfasis a las diferentes administraciones
publicas; establecieron un 57,14% estar totalmente acuerdo y mientras que un 28,57
estan en total desacuerdo; es decir que la colaboracion social que otorga este grupo es
de ayudar a los hoteles a lograr una excelente administracion en beneficio de la
comunidad turistica, estableciendo politicas que deben cumplirse. Pero los gerentes
creen que para alcanzar los objetivos sociales mas altos y necesario que se debe
generar proyectos en conjunto, intentando lograr reconocimientos o certificaciones, para

promover la implementacion de las practicas de RSE.

En referencia a los (B2) empleados; el 100% de los establecimientos consideran que
son un grupo de interés relevante, para los establecimientos de alojamiento ya que son
un factor importante para estrategias de RSC y su influencia sin duda les otorga prestigio
y apoyo social. Por su parte el 57,14% estan totalmente de acuerdo que los (B3)
ciudadanos; también poseen un impacto en la actividad econémica del hotel, el apoyo
que se ha dado por parte de este grupo es medio, significa que hay una falta de
socializacion del tema de RSE y los beneficios que resultan favorables, sabiendo que

sus recursos seran destinados a la misma comunidad. Su sustento no resolvera
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problemas puntuales pero si servirAn como instrumento para satisfacer ciertas

necesidades en sectores menos amparados.

(B4) Los medios de comunicacion del entorno; consideran los establecimientos en
71,43%, siendo una valor alto, significa que si otorgan legitimidad a los hoteles. Son un
conjunto de organizaciones que tienen una percepcion amplia de las actividades que
realiza la entidad y a su vez otorga la aprobacién de estas actuaciones por ello
consideran la importancia de este grupo para los establecimientos, también son la
principal herramienta para poder llegar a dar a conocer al publico los servicios que se

ofrecen.

El 78,57% de las entidades investigadas establecen estar totalmente de acuerdo que
(B5) los clientes; son otro factor importante dentro de los stakeholders de los hoteles,
ya son aguellos quienes perciben el servicio y pueden dar una apreciacion real sobre el
servicio ofertado por el establecimiento, también son quienes ayudan con sus
requerimientos a mejorar la calidad del servicio e incorporar sus criterios de apoyo social
en la fase de innovacion, la mejor forma de publicidad de los hoteles. En referencia a
(B6) los proveedores el 64,29% consideran estar totalmente de acuerdo, siendo un
porcentaje alto de aceptacion, los proveedores son un grupo de interés que otorga
legitimidad al hotel, garantizando que ofrecen las mejores condiciones al consumidor
final, demostrando su preocupacion por un ambiente mas propicio y promoviendo las

buenas practicas.

A (B7) las asociaciones empresariales; son otro grupo que puede tener una influencia
en las actividades del sector hotelero del El Oro, por ello el 50% de los establecimientos
estan en total acuerdo, ya que creen que es propicio prestarse ayuda por medio de las
asociaciones y trabajo en conjunto por medio de convenios de cooperacién comercial
con diferentes empresas proveedoras, universidades e instituciones publicas logrando
mejores resultados, para inyectar capital en la economia local y nacional por medio del
turismo y mientras que el 37,71% establecen estar en total desacuerdo; porque no fijan

precios de los servicios, acordes a las expectativas de los clientes.

Por su parte (B8) el sector empresarial en que se desarrollala actividad econémica;
consideran en un 57,14% que es un grupo que les otorga legitimidad y apoyo social, por
medio del crecimiento del sector turistico, atrayendo gente del extranjero, efectuando un
comportamiento transparente y ético. Y finalmente (B9) otros grupos de presién; el
50% demuestran estar totalmente en desacuerdo, la otorgacion de apoyo social ya que
su unico interés es conseguir los servicios al mas bajo costo, obligando a los

establecimientos a reducir sus costos, ya sea despidiendo personal o deteriorando su
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calidad, lo que disminuye la legitimidad de sus acciones, ya que estarian coludiendo sus

ingresos, afectando al resto de hoteles.

Con la informacion obtenida del proceso de investigacion se deduce que los
establecimientos de alojamiento tienen bien establecidos los grupos de interés; es decir
los actores involucrados en las actividades econdmicas; por ello es importante que las
organizaciones establezcan compromisos, comunicacion para constituir estrategias de
RSC que le permita aprovechar las oportunidades, enfrentar desafios y minimizar

riesgos que afectaren la continuidad de la entidad.

3.3. Seccién C: Medicién del grado de desarrollo de las practicas de

responsabilidad social corporativa RSC en el Hotel

En la presente seccion se obtendra informacion referente al desarrollo de las préacticas
de responsabilidad social corporativa en el sector hotelero de El Oro; desde un ambito

social, econémico, y medioambiental.
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Grafico 3. Desarrollo de responsabilidad en el &mbito social

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

Dentro de la dimensién social de la Responsabilidad Social Corporativa se pudo obtener

la siguiente informacion:

En la pregunta (Cl) Nos preocupamos por mejorar la calidad de vida de los

empleados; donde se consulto si se preocupan por mejorar la calidad de vida de los
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empleados, el 100% de los establecimientos manifestaron que estan totalmente de
acuerdo con esta afirmacion; es decir que estan conscientes que para lograr alcanzar
los objetivos institucionales es importante contar con la colaboracién de los trabajadores
ya que gracias ellos se puede llevar a cabo la actividad econémica, de ahi la importancia

de motivar e incentivar al recurso humano.

Por su parte en el enunciado (C2) El salario de los empleados esté relacionado con
las competencias y los rendimientos que obtienen; se obtuvo como resultado que el
85,71% estan totalmente de acuerdo que el salario que los trabajadores son coherentes
con las habilidades, rendimiento efectuados; es decir que los directivos de los
establecimientos de alojamiento de El Oro se preocupan por evaluar las competencias
gque cada uno de los empleados posee, para poder ofrecer una remuneracion justa y
equitativa en relacién a sus destrezas laborales, cumpliendo los medidas que impone el

Ministerio de Trabajo.

El 57,14% (C3) Estamos comprometidos con la creacion de empleo (aceptacion de
becarios, creacién de nuevos puestos; estan totalmente de acuerdo que estan
comprometidos en crear empleo; sin embargo existe 42,86% que no esta ni de acuerdo
ni en desacuerdo; es decir que existe una discrepancia referente a la creacion de nuevos
puestos de trabajo en los hoteles, pero para estimular la economia local, tratan de

contratar mas empleados en fechas donde hay mayor demanda turistica.

En referencia al enunciado (C4) Fomentamos la formacion y el desarrollo
profesional de los empleados; se obtuvo como resultado relevante que el 78,57% de
los establecimientos investigados demostraron estar totalmente de acuerdo que se
fomentan la formacion y el desarrollo profesional de los empleados; ya que de ello
depende la calidad del servicio que presten a sus huéspedes, visitantes que se alojan
en la entidad, también al tener personal mejor capacitado crea un ambiente mas

eficiente y motiva al resto a alcanzar una superacion profesional.

Asi mismo en (C5) Tenemos politicas de flexibilidad laboral que permiten conciliar
la vida laboral con la vida personal; el 78,57% de los establecimientos investigados
expresaron estar totalmente de acuerdo que poseen politicas de flexibilidad laborar; es
decir que los directivos de la entidad permiten a su trabajadores poseer un ambiente
laboral adecuado, con intencion de generar ingresos dandole un sentido humanitario,
cubriendo necesidades personales de los trabajadores y asi logrando un desempefio
més eficiente, direccionando sus politicas sociales a una ideologia que cubre el
bienestar de todos. En la pregunta expuesta en la (C6) Existe igualdad de

oportunidades paratodos los empleados; el 92,86% expresaron que estar totalmente
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de acuerdo, hace referencia si existe igualdad en las conformidades y posibilidades de
alcanzar una posicion mejor dentro de la organizaciéon por mérito al buen desempefio
de los empleados, sin discriminacion de géneros. Y en el enunciado (C7) Los
mecanismos de dialogo con los empleados son dinamicos; el 100% de los
establecimientos manifestaron estar totalmente de acuerdo que los mecanismos de
didlogo con los empleados son dinamicos; es decir que mantienen un adecuado canal
de comunicacién, mediante la concertacion de ideas que los involucran en el &mbito

organizativo, y los motiva en alcanzar metas que se han propuesto.

Haciendo énfasis a los datos obtenidos se pone en manifiesto que el sector hotelero de
El Oro se preocupa por mantener una adecuada relacion con su empleados, dandoles
un trato justo, equitativo con el objetivo que pueden rendir de manera eficiente en el
area de trabajo para el beneficio de la entidad; asi mismo cabe indicar que no existe
mucha preocupacién por parte de los directivos de los establecimiento de alojamiento
en crear nuevos puestos de trabajo que permitan mejorar y ofrecer oportunidades

laborales en la comunidad donde se encuentra inmerso.
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Gréfico 4. Desarrollo de RSC en el ambito econémico
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

En la dimension econémica de la responsabilidad social corporativa de los hoteles del

El Oro se obtuvieron datos relevantes tales como:

(C8) Nos preocupamos por proporcionar productos y/o servicios de alta calidad a
nuestros clientes; El 100% de los establecimientos estan totalmente de acuerdo que
se preocupan por cumplir los requerimientos necesarios y ajustar sus expectativas en la

excelente calidad del servicio; ya que de ello depende, la existencia del hotel y el
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prestigio que otorgan los clientes en diferencia de la competencia; asi mismo
manifiestan en la pregunta (C9) Nuestros productos y/o servicios cumplen con los
estandares nacionales e internacionales de calidad; su total acuerdo, con alcanzar
los mas altos estdndares nacionales e internacionales de calidad, que le ha impuesto

el mercado en el que trabaja y la categoria que han alcanzado.

En el enunciado (C10) Nos distinguimos por mantener los mejores niveles de
precios en relacidon con la calidad ofrecida; el 100% se pudo establecer que estan
totalmente de acuerdo por conservar los mejores niveles de precios en relacion con la
calidad ofrecida, se elige los mejores proveedores para dar una mayor satisfaccién en
sus productos y servicio del hotel otorgando confianza y seguridad, al usuario en el
momento de la facturacién acorde a la realidad, logrando fidelizar una gran cantidad de
clientes y siendo factor sustancial para la supervivencia en el mercado competitivo que
tiene la provincia de ElI Oro. De la misma manera en lo expuesto en la (Cl1)
Proporcionamos a los clientes informacién completa y precisa sobre nuestros
productos y/o servicios; hace referencia, a un comportamiento ético, sin perjudicar a
terceos, ni engafiar a los potenciales consumidores, que buscan encontrar un
establecimiento de acuerdo a sus necesidades, esta afirmacion se determiné en su total

acuerdo.

En referencia al (C12) El respeto a los derechos de los consumidores es un eje
prioritario de nuestra gestién; el 92,86% estan totalmente de acuerdo, significa que
los administradores priorizan mucho este valor imprescindible, sin herir la sensibilidad
de los consumidores de ningdn modo, con el afan de alcanzar la satisfaccion total de

todos.

Los establecimientos de alojamiento de El Oro desarrollan sus actividades de manera
eficiente guardando una estrecha relacion con las normas, estandares de calidad tanto
nacionales e internacionales; siempre en busca de la satisfaccion de los clientes ya que

de ello depende el crecimiento econémico y rentabilidad.
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Grafico 5. Desarrollo de RSC medioambientales
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

En el desarrollo de Responsabilidad Social Corporativa dentro del ambito
medioambiental de los hoteles en cuestidn se pudo recabar informacién relevante para

el presente trabajo investigativo, datos que se describen a continuacion:

Mediante el enunciado (C13) Somos capaces de minimizar nuestro impacto
medioambiental; se obtuvo que el 92,86% estan totalmente de acuerdo que poseen
capacidades para minimizar los impactos medioambientales ocasionados por la
actividad econdmica, lo cual permite establecer como una adecuada relacion de la RSC
con el medio ambiente, dispuestos a involucrar en sus politicas medioambientales al
compromiso de acciones de prevencién para la reduccidon del impacto negativo,
conscientes de la conservacion de los recursos naturales en beneficio de las futuras
generaciones, también cabe recalcar una observacion que se dio en el diagnéstico de
la investigacion, es que para los hoteles es muy dificil contabilizar la cantidad de
residuos generados en un periodo determinado, por lo que dificulta la documentacién

de esta informacion para la toma de decisiones socio ambientales.

Ademas se les consulto en la alternativa (C14) Utilizamos combustibles, productos
en curso y/o transformados de bajo impacto ambiental; el 71,43% expresaron estar
totalmente de acuerdo; ya que buscan alternativas ecolégicas para estos proceso. En la
pregunta (C15) Consideramos el ahorro de energia para lograr mayores niveles de
eficiencia; se pudo conocer que el 92,86% estan totalmente de acuerdo,
considerandose que un uso eficiente de este recurso como una estrategia para disminuir

los gastos y destinarlos a acciones en beneficio del medio ambiente, dando una ventaja
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frente a la competencia. ElI (C16) Valoramos positivamente la introduccién de
fuentes de energia alternativas; 71,43% consideran estar totalmente de acuerdo que
las fuentes de energia alternativas mitigan el impacto ambiental, y hace posible prestar
un servicio eficiente, lo que también les permite ir adaptdndose al cambio mundial, y

mantenerse a la vanguardia del servicio.

En la pregunta (C17) Somos conscientes de que las empresas deben planificar sus
inversiones en reduccion del impacto medioambiental que generen; el 92,86%
estan totalmente de acuerdo, ya que consideran muy importante reducir el impacto
negativo en el medio ambiente, pero al tratarse de hoteles de lujo, les permite atraer y
retener accionistas, que al conocerse el buen uso de los recursos, les brindara la
confianza suficiente para dejar su dinero. Y (C18) Estamos a favor de lareduccién de
emisiones de gases, residuos y reciclaje de materiales; el 92,86% esta a favor de
esta afirmacion, con todo ello se podr4d fomentar organizaciones socialmente
responsables con el ecosistema, favoreciendo al confort del hotel por encontrase en un
ambiente sano, no solo para los clientes sino también para sus empleados y asi también
atraer la inversién de capital en la provincia. Una observacion que se resalté es la
despreocupacion por parte de las empresas que se encargan de recolectar la basura,

ya que a pesar de separase los residuos, estos se mezclan en el camién recolector.

El (C19) Tenemos una predisposiciéon positiva a la utilizacion, compra o
produccién de articulos ecolégicos; el 85,71% de las empresas investigadas
consideran estar totalmente de acuerdo que es favorable al buen uso, compra o
produccién de articulos ecolégicos, colaborando a la conservacion de un ecosistema
saludable para las futuras generaciones. Y de igual forma en el enunciado (C20)
Valoramos el uso de envases y embalajes reciclables; el 85,71% demuestran estar
totalmente de acuerdo, que se debe tener un buen manejo de estos productos por los

efectos nocivos que tienen para la biodiversidad.

En efecto se puede apreciar que las entidades hoteleras cuentan con préacticas
eficientes que permiten mitigar el impacto que ocasionan al medioambiente por el
desarrollo de las actividades econdmicas de los hoteles; sin embargo es importante
indicar que se deben establecer acciones en aquellos establecimientos de alojamiento
donde no toman la debida importancia del impacto y dafio que ocasionan al no utilizar

alternativas ecoldgicas para el desempefio econémico de las organizaciones.
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3.4. Seccién D: Desempefio empresarial que se desarrolla en el hotel

El desempefio empresarial es un factor importante para el desarrollo econémico del
hotel, ya que por medio de esta gestion se puede establecer mejores condiciones para

rentabilidad econémica de la entidad.
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Grafico 6. Desempefio empresarial
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

En el enunciado (D1) hace referencia que durante el ejercicio 2015 han ofrecido mejores
condiciones econdémicas a los clientes que la media del sector hotelero de su misma
categoria en el “Sur Ecuador” se pudo establecer que el 100% de las entidades
investigadas- manifestaron estar totalmente de acuerdo, ya que mantiene su posicion
en el mercado, volviéndolos solventes y competitivos. Asi mismo (D2) el 50% manifiesta
estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo que durante el ejercicio 2015 los resultados
economicos han sido superior al de la media del sector de los hoteles de la misma
categoria, ya que las medidas sociales tomadas en el pais afecto el flujo de dinero del

consumidor, por lo que disminuyo la demanda en el sector turistico y hotelero.

El 50% (D3) demuestra estar totalmente de acuerdo que durante el ejercicio 2015 la
rentabilidad de la empresa ha sido superior a la rentabilidad media del sector de los
hoteles de su misma categoria, ya que disminuyeron el costo de los paquetes ofrecidos

para mantener la fidelidad y afluencia de los usuarios; referente al enunciado (D4) hace
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referencia que durante el ejercicio 2015 el ADR (Average Daily Rate o Tarifa Media
Diaria, facturacion media de los hoteles por cada habitacién ocupada) ha crecido mas
que la media del sector de los hoteles de su misma categoria el 50% esta totalmente de
acuerdo, utilizando como y ase menciono anteriormente la estrategia de conservar la

acogida de los clientes con precios mas comodos.

Mediante la pregunta (D5) se pudo conocer que tanto el 42,86% estéan en total acuerdo;
asi como también estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo que durante el ejercicio 2015
el REVPAR (Revenue per Available Room o Ingreso por Habitacion Disponible) ha
crecido més que la media del sector de los hoteles de su misma categoria, ya que el
usuario se encontré afectado en sus finanzas por las medidas tomadas por los

gobernantes del pais.

En el enunciado (D6) se pudo conocer que el 57,14% estan totalmente de acuerdo que
durante el ejercicio de 2015 la cuota de mercado ha crecido mas que la media del sector
de los hoteles de su misma categoria, esto se debe que se han mantenido a la
vanguardia del servicio y porque la mayoria de establecimientos llevan trabajando

menos de 6 afios, lo que genera un aumento en su demanda.

Se puede evidenciar que los establecimientos hoteleros de El Oro efectian un analisis
de su desempefio empresarial en comparacion con la competencia existente en el
sector; y por medios de ello tener una perspectiva de la situacion econémica de su
organizacién, asi establecer estrategias competitivas para mejorar su rendimiento

financiero.
Seccion G: Aspectos generales de la empresa

En la presente seccién se hace mencion a ciertos aspectos generales tales como tipo
de categoria, aflos de funcionamiento, ubicacién, nUmero de camas entre otros; que
permiten tener una mejor apreciacion de los establecimientos de alojamiento existente

en la Provincia El Oro.
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Grafico 7. Categoria del hotel
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de EIl Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva
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Con la investigacion efectuada se pudo conocer que los hoteles existentes en la
Provincia de El Oro en un 50% pertenecen a la categoria 3; luego se encuentran con
un 36% los establecimientos con una categoria de 4; y mientras que un 14%

corresponden a una quinta categoria.

Haciendo énfasis a la informacién obtenida se pone en consideracion que existe una
amplia gama de hoteles que prestan sus servicios a los visitantes de manera eficiente,

con calidad, comodidad, con servicio personalizados para la satisfaccion de los clientes.
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Grafico 8. Tiempo de funcionamiento del hotel
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de EIl Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

Los hoteles de la provincia de ElI Oro en su mayor parte mantienen un tiempo de
funcionamiento en el mercado de 1 a 6 afios, que esta representado por el 43%; luego
con 29% se encuentran aquellos establecimientos con 19 a 24 afios de ejercer esta
actividad; con un 14% existen organizaciones que prestan el servicio de alojamiento por
mas de 31 afos; y finalmente se encuentran con 14% tanto las empresas con 13 a 18

afos y aquellos que tienen un 25 a 30 afos de funcionamiento.

Es evidente que el sector hotelero de El Oro en los ultimos tiempos ha crecido debido

por la demanda existente, ya que no mantienen mas de 6 afios de funcionamiento.
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Grafico 9. Parroquia de ubicacion del hotel

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

Con la investigacion efectuada se pudo establecer la parroquia donde se encuentran
ubicados los hoteles; el 35,72% de los establecimientos estan ubicados en Machala
representados por el numero 4; con un 21,43% se hallan situados la parroquia Milton
Reyes representados con el 5; luego se encuentran con un 7,14% las parroquia Arenillas
(1), ElI Guabo (2), La Providencia (3), Puerto Bolivar (6), Santa Rosa (7) y Zaruma (8).

Como se puede inferir la mayor parte de los hoteles se sitian en Machala donde existe

mayor afluencia de visitantes.
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Grafico 10. Nimeros de empleados
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva
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Segun el estudio realizado se pudo establecer que el 64,29% los establecimientos
poseen actualmente entre 5 a 10 empleados, luego se encuentran los hoteles que
mantienen mas de 40 trabajadores para la prestacion de servicios; mientras que el
7,14% de las empresas establecen que mantiene un recurso humano comprendido entre

11 a 40 personas.

Ante lo expuesto anteriormente se establece que la mayoria de los hoteles disponen de
5 a 10 empleados para efectuar las actividades empresariales; donde se puede
evidenciar que no existen muchos puestos de trabajo para los habitantes de la localidad;

es decir muchas oportunidades laborales dentro del sector hotelero.
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Grafico 11. Nimeros de habitaciones
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

En relacion al numero de habitaciones que conforman los establecimientos hoteleros
del sector se determin6d que el 50% disponen de 31 a 40 residencias; el 28,57% posee
mas de 51 habitaciones; el 14,29% estan conformados de 41 a 50; y un 7,14% manifestd
gue mantiene un nimero de 21 a 30 habitaciones, informacién que se puede evidenciar

en la figura 11.

Haciendo énfasis a los datos obtenidos se pone en consideracion que los hoteles
disponen de una amplia capacidad de habitaciones; es decir que su infraestructura

acorde a las condiciones de los visitantes para prestar un servicio eficiente y de calidad.
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Gréfico 12. Numeros de plazas
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

El nimero de plaza con los que cuenta los hoteles de la provincia de El Oro se pudo
conocer: en primer lugar se encuentran con un 28,57% de 51 a 60 plazas, con el 21,43%
mas de 100 se sitian en segundo lugar; en tercer lugar se consideran entre 81 a 100
plazas representados con el 14,29%; y finalmente en cuarto lugar se localizan aquellos
establecimientos que poseen menos de 50 plazas y de los 61 a 80 lugares.
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Gréfico 13. Posee reconocimiento de calidad
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

En la presente interrogante se pudo conocer que el 57,14% ha obtenido un
reconocimiento de calidad; mientras que el 42,86% de los hoteles no lo posee. Es decir
gue la mitad de los establecimientos de alojamiento ponen en practicas, estandares de
calidad, que han permitido obtener el logro de este atributo que hacen de estas

organizaciones de prestigio por la excelencia en la prestacion de servicio.
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Gréfico 14. Pertenece a una cadena de hoteles
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

La mayor parte de los hoteles de la provincia de El Oro no pertenecen a una cadena de
hotelera el cual esta representado por el 92,86%, mientras que un 7,14% manifestaron
que conforman parte de la cadena hotelera denomina Oro Verde; es decir que son pocas
las entidades que han buscado integrarse con otras organizaciones de prestigio para

promover sus ventas.
3.5. Seccién H: aspectos relacionados de los directivos del hotel

La presente seccidén hace alusion a informacion relevante sobre las personas que se
encuentran en la direccion del hotel, es decir los responsables del adecuado

funcionamiento y prestacién eficiente del servicio.
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Gréfico 15. Genero de los administradores de los hoteles
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de EIl Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva
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Mediante la presente interrogante se pudo conocer que el 57,14% de los
administradores de los hoteles son del género femenino; y el 42,86% representa al sexo

masculino.

Haciendo alusion a la informacion recabada se pone en manifiesto que dentro del sector
hotelero de la provincia de El Oro predomina la direccion de los establecimientos de
alojamiento por parte sexo femenino quienes velan el adecuado y correcto

funcionamiento de la organizacion.
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Grafico 16. Nivel de estudio
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de EIl Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

Los administradores del hotel en un 64,29% cuentan con un grado, especializacion o
diplomado, y el 35,71% disponen de un titulo de bachiller; en relacién a los datos
obtenidos sobre los estudios que posee los directivos de los establecimientos de
alojamiento se pone en consideracion que la mayor parte ostenta titulos superiores, es
decir que posee capacidades mas eficientes para direccionar a la organizacion de

manera eficiente.
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Grafico 17. Formacién académica sobre gestién hotelera
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

La presente interrogante permiti6 conocer que el 42,86% no posee una formacion
académica relacionada con la gestién hotelera, mientras que el 28,57% si han recibido
estudios superiores; el 21,43% expresaron que han realizado cursos sobre este tema,

y el 7,14% han tenido estudios medios.

Al hacer énfasis a la informacion obtenida se determina que existe un alto grado de
directivos que no tienen una formacion sobre la gestion hotelera, lo cual afecta en el

desarrollo de estrategias competitivas para la organizacion.
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Grafico 18. Edad
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

En relacion a la edad que tienen los directivos del hotel se determin6 que un 35,72%

poseen una edad comprendida entre 18 a 30 afios, seguido por el 21,43% donde hace
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referencia que tienen entre 36 a 50 afios; y mientras que el 7,14% representa entre el

rango de 31-35 afios, de 51- 55 afios y mas de 66 afos.

Como se puede apreciar en la figura 18, los directivos del hotel en su mayor parte no
pasan de los 30 afios, asi también existen quienes sobrepasa los 66 afios dentro de
esta actividad economica, ya sean estos duefios o contratados para direccionar las

actividades empresariales.
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Grafico 19. Tiempo que labora en el hotel
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

Con la investigacion efectuada se determin6 que el 64,29% de los directivos de los
hoteles de la provincia de El Oro tienen un tiempo de 2 a 7 afios laborando en las
organizaciones, el 21,43% expresaron que mantienen un periodo de trabajo
considerado dentro de 5 meses a 1 afio; y mientras que el 7,14% expresaron que entre

8 y 13 afios; y mas de 26 afios.

En cuanto a los datos obtenidos se pone en manifiesto que la mayor parte de los
directores de los hoteles poseen un tiempo de trabajo considerado dentro de los 7 afio;
es decir que posee aptitudes excelente que han permitido permanecer dentro de la

organizacion, asi también existe una estabilidad laboral.

100.00%
80.00%

60.00% 42.86% 50.00%
. 0

40.00%

20.00% 7.14%

0.00% _—

5 meses a 1 afio 2 afios a 7 afos 8 afos a 13 aflos 14 afos en adelante

Grafico 20. Tiempo que labora en el hotel como administrador general
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de EIl Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

63



Los administradores de las organizaciones hoteleras en un 50% manifestaron estar
ocupando este puesto entre 2 a 7 afios, el 42,86% entre 5 meses a 1 afos y finalmente
un 7,14% expresaron que se encuentran laborando como director general del hotel entre

8 a 13 afios.

En consecuencia se determina que los directores generales de las organizaciones
ocupan esta area, en su mayor parte entre 2 a 7 afios; es decir que gracias a sus
conocimientos, experiencias, habilidades han permitido mantenerse como

administradores de estas entidades.
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Gréfico 21. Le agradaria conocer los resultados
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

La figura 21 permite determinar que el 78,57% de las organizaciones objeto de estudio
expresaron que les agradaria conocer los resultados de la investigacion realizada,

mientras que el 21,43% manifestaron que no.

Ante ello se deduce que la mayor parte de los hoteles desearian conocer los resultados
del proceso de investigacion y con ello establecer acciones que ayuden a encaminar a

la organizacion a implantar adecuadas practicas de responsabilidad social corporativa.
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CAPITULO IV: PROPUESTA



PROPUESTA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA EL SECTOR
HOTELERO DE LA PROVINCIA DE EL ORO

4.1. Introduccién

Las empresas al establecer compromisos voluntarios con el desarrollo de la sociedad,
cuidar el medio ambiente de manera responsable hacia las personas y grupo sociales
con quienes interactla se denomina Responsabilidad Social Empresarial, por ello (Afiez
y Bonomie, 2010) establecer que en el mundo globalizado el mayor esfuerzo de las
organizaciones estd encaminado a solventar los estragos ocasionados por las
actividades econdémicas implementando en la cultura organizacional y en las estrategias

del negocio inversiones sociales y medioambientales.

En fin, la responsabilidad social empresarial es un tema, que en la actualidad se ha
introducido poco a poco en los diferentes tipos de empresas con fines lucrativos y no
lucrativos; ya que son estrategias de negocios que permiten mitigar los impactos
ocasionados en el medio donde se encuentra, influyendo positivamente en las

condiciones econémicas, sociales y ambientales.

Por ello al realizar el estudio en el sector hotelero de la provincia de El Oro se evidencié
gue la mayoria de hoteles, consideran que la implantacion de practicas de
Responsabilidad Social Empresarial es una obligacion moral de los hoteles; ademas
también intentan conseguir coherencia entre los valores sociales que existente en el
medio y los que persigue la RSE; es decir, le dan la debida importancia que tiene esta
materia dentro de la actividad empresarial, ya que sus directivos han intentado efectuar
investigaciones sobre experiencias exitosas realizadas por establecimientos

homodlogos.

En relacidon con la investigacion realizada se ha podido evidenciar que en su gran parte
de establecimientos de alojamiento estan en total acuerdo que se implementen practicas
de RSE en su gestion; asi también se pudo recabar informacién sobre ciertas fortalezas
gue tienen las empresas para reconocer la importancia que tienen estas estrategias

para la prestacion de servicio en los hoteles de la provincia de EI Oro.

A través de la encuesta aplicada a los hoteles de El Oro se pudo determinar ciertas
oportunidades dentro de la dimensién social ya que existen aquellos directivos que estan
comprometidos en mejorar la calidad de vida de sus empleados, y de la comunidad en

la cual se establecen; asi también dentro del ambito econémico se pudo apreciar que
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es un eje prioritario el respeto, el derecho de los consumidores dentro de la gestion

administrativa.

Con respecto al aspecto medioambiental se evidencié que los hoteles investigados
prefieren utilizar, comprar articulos ecolégicos, asi también valoran positivamente el

emplear energia alternativa, el uso de envases y embalajes reciclables.

En fin, todos estos aspectos son fortalezas y oportunidades que permiten obtener
posicionamiento de marca, fidelidad del cliente y colaboracion por parte de los
trabajadores; por ello es indispensable que los empresarios hoteleros tengan presente
que las practicas de RSE no es un gasto, sino una inversion que le permite obtener

diversas ventajas competitivas.

Como se puede apreciar con la informacion antes mencionada, hace falta una
potenciacién por parte de los directivos de los diferentes hoteles, para que se interesen
por conocer a profundidad sobre la Responsabilidad Social Empresarial, ya que, al ser
una entidad de servicio, deben tener presente los requerimientos necesidades del

mercado, y con ello implementar buenas practicas de convivencia con el entorno.

Ademas, es importante que los hoteles tengan presente practicas exitosas de otras
instituciones que sirvan de referencia; con ello puedan mejorar su imagen ante los
clientes, ya que al ser una organizacién que trabaja responsablemente cuenta con un
personal de trabajo a gusto con su empleo, y aporte satisfactoriamente para constituirse
en un establecimiento de calidad, capaz de aprovechar las oportunidades que le brinda

el medio.

Por ello Plaza y Escamilla, (2011) hacen referencia que las empresas al ser un
ente social tienen a interrelacionarse con diversos agentes primarios,
secundarios, por ello la importancia que tiene la Responsabilidad Social
Empresarial, ya que su objetivo primordial es ya no es buscar la satisfaccion de
los accionistas, si no el distribuir la riqueza entre los grupos de interés que
mantiene la entidad y con los que se relaciona y reducir al minimo el impacto de

su actividad con el entorno. (p. 266)

4.2. Justificacion

Con el desarrollo de la presente propuesta se pretende fortalecer las practicas de
Responsabilidad Social Empresarial en el sector hotelero, teniendo presente los grupos
de interés; para lo cual se estableceran objetivos con estrategias y acciones

encaminadas a mejorar las actividades de responsabilidad social empresarial en el
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sector hotelero de El Oro, asi contribuir a optimizar el servicio, calidad de los

establecimientos de alojamiento del servicio.

4.3. Diagnostico

El diagnéstico presenta que los establecimientos realizan las practicas pero sin
considerar una formalizacion, de un organismo externo que puede brindarle apoyo,
estableciendo un punto de partida manteniendo un registro controlado y periédico, es
decir que los hoteles ain no adhieren en su totalidad las practicas de responsabilidad
social empresarial, que buscan desarrollar una estrategia diferencial generando un valor
agregado, sabiendo que tienen todas las condiciones para prestar un servicio de calidad,
con el aumento del turismo y un nicho de mercado atendido eficientemente podria
representar grandes beneficios a mediano y largo plazo. También teniendo en cuenta
que el nivel de aceptacién por parte de los gerentes es positivo, se determina que
apoyan la idea de adaptarse al nuevo orden mundial y sus tendencias, con deseos de

construir un una sociedad mas justa.
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Tabla 11. Dimensién Social

DIMENSION

Social

OBJETIVOS | ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TIEMPO RESPONSABLES INDICADORES
Fortalecer las Organizar jornadas deportivas entre Cada e N° de jornadas
practicas de diferentes empresas hoteleras que seis Socios deportivas
RSE para existen en la provincia de EL Oro. meses Gerente e N° de
mejorar la e Recurso empleados
calidad de Humano mas activos
vida de los Celebrar fechas especiales como: Seis e N° de
empleados. cumpleafios, aniversario de la empresa, meses celebraciones
Capacitar a navidad, fin de afio, etc. de fechas
los especiales
empleados Otorgar  reconocimiento a  los Un afio e NO° de

Mejorar los para llevar empleados tales como: insignias a los empleados

beneficios una y empleados mas destacados, reconocidos
sociales para alimentacion remuneracion econémica por ideas

empleados adecuada por innovadoras y reconocimiento de
el bienestar trayectoria en la entidad.
de su salud. Generar programas de salud para una Cada e N° de

adecuada alimentacion. seis capacitaciones
meses nutricionales
en los
empleados
Generar Dar oportunidades de trabajo a Un afio e Socios e Incremento de
acciones personas que terminan de cursar su o Gerente puestos de
encaminadas titulacién, con el fin de retener el talento e Recurso trabajo
Mejorar los a humano local y disminuir el desempleo. Humano
beneficios oportunidade — -
. Contratar  servicios 'y  productos Un afio e Incremento de
sociales para s de emplear . '
a ol reoUrso ofrecidos por la comunidad en que proveedores
. operan los hoteles, tales como: internet, locales
comunidad. humano local.

alimentos y bebidas, seguridad, servicio
de limpieza, etc.

Fuente: El Autor

Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva
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Tabla 12. Dimensién Econémica

Fomentar el
crecimiento

Dar a conocer
sobre el turismo
existente en el
sector.

Difundir campafias publicitarias
sobre el turismo del sector,
mediante marketing digital.

Seis
meses

Socios

Gerente
Recurso
Humano

N° de campafas
publicitarias a través
del marketing digital
Incremento de
clientes

sostenible de
los hoteles
de la
provincia de
El Oro dentro
del sector
econémico.

Econdémica

Fortalecer el
conocimiento
sobre la
Responsabilid
ad Social
Empresarial.

Programas de capacitacion a los
directivos de los hoteles de la
provincia de El Oro sobre la RSE,
para conocer las ventajas
competitivas que pueden
alcanzar y la fidelizacion de los
clientes por ofrecer servicios de
mejor calidad , aumentando asi,
los ingresos a largo plazo.

Seis
meses

Socios

Gerente
Recurso
Humano

N° de capacitaciones
realizadas por el
directivo

Ne de nuevos
servicios influidos por
las buenas practicas
de RSE.

N° de visitas en la
pagina web

Fuente: El Autor

Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva
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Tabla 13. Dimensién Ambiental

DIMENSION

Ambiental

OBJETIVOS

Minimizar el
impacto negativo
al medio
ambiente.

ESTRATEGIAS

e Mejorar las
practicas
ambientales en
la gestion
hotelera de la
provincia El
Oro.

ACTIVIDADES

e Disefiar una guia de
buenas practicas
ambientales para el
sector hotelero de la
provincia de El Oro

TIEMPO
e Seis
meses

RESPONSABLES

e Socios
Gerente
Recurso
Humano

INDICADORES

¢ N°de fundas plasticas
utilizadas

e N° de productos
ecolégicos adquiridos

e Disminucién en el
consumo de agua

e N°de aparatos
desconectados

e Disminucién en la
cantidad de residuos

e N°de envasesy
embalajes reciclables

Fuente: El Autor

Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

4.4. Desarrollo

A continuacion, se llevan a cabo el desarrollo de los objetivos establecidos para el presente trabajo investigativo

4.4.1. Dimensién social.

Concerniente a este aspecto hace referencia a las personas que laboran en la empresa; asi también estan relacionados con la comunidad en la

cual se encuentra inmersa; es decir, donde desarrolla las actividades econdmicas, que en este caso seria el servicio de alojamiento. Ante ello

se desarrollan las siguientes acciones, que estan encaminadas mejorar las buenas practicas sociales.
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Objetivo 1:
Mejorar los beneficios sociales para empleados y comunidad.
Estrategia 1

e Fortalecer las practicas de RSE para mejorar la calidad de vida de los empleados.

El programa de salud y bienestar esta encaminado a mejorar las condiciones laborales
de las personas que cumplen diferentes funciones en el sector hotelero; ya que a través
de esta actividad se esta contribuyendo a reducir el ausentismo laboral, mejorar la salud,
la moral, reducir el estrés laboral; todo ello permitira incrementar la calidad del servicio

de alojamiento, ya que una empresa saludable es mas productiva.
Accién 1: Jornadas deportivas

Los programas deportivos consisten en realizar deportes, juegos de habilidades,
destrezas, las mismas que deben realizarse en un ambiente agradable; esto se realiza
con la finalidad de crear espiritu de participacion en los empleados de los hoteles,

trasmitir respecto por sus comparieros de trabajo y a su vez estimular habitos de salud.

Al llevar a cabo el presente programa deportivo se pretende obtener los siguientes

resultados:

e Optimizar la salud fisica, mental de los empleados.

e Mejorar las relaciones interpersonales.

e Reducir el estrés de las personas que laboran en las diferentes areas de trabajo
en el sector hotelero.

e Mejorar el clima laboral

Con la presente actividad se lograra fortalecer las interrelaciones personales entre el
personal de trabajo de cada una de las empresas y con ello poder formar un equipo de

trabajo encaminado a cumplir con los objetivos de la empresa

Para poder llevar a cabo las jornadas deportivas debe tener presente los siguientes

aspectos:

e Formar equipos de futbol, basquet, tenis entre otros, en cada entidad hotelera.

e Efectuar jornadas deportivas entre los empleados de las diferentes empresas
hoteleras que existen en la provincia de EIl Oro.

e Establecer el lapso de duracion de las jornadas deportivas.

e Escoger el lugar donde se llevaran a cabo el programa deportivo.
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e Determinar el horario y las fechas en la cual se llevaran a cabo el desarrollo de

las actividades deportivas.
Responsables
Para llevar a cabo la presente actividad serd necesario la colaboracion de:

o Los trabajadores de las diferentes empresas que pertenecen al sector hotelero.

e Directivo de las entidades en cuestion
Los recursos necesarios para esta actividad son los siguientes:

¢ Instalaciones donde se realizara la jornada deportiva
e Materiales necesarios para las diferentes disciplinas deportivas.
o Recurso econémico para uniformes, medalla, trofeo y premio.

Tiempo

Se debera realizar por un tiempo de seis meses, resultados para su analisis para la toma

de decisién

Indicador

e N°de jornadas deportivas

Accion 2: Cronograma de fechas especiales

El cronograma de fechas especiales tiene como finalidad llevar a cabo la celebraciéon
por ciertas ocasiones especiales, encaminados a motivar a los empleados a sentirse

importantes para la organizacion.
El cronograma constara de las siguientes fechas:

¢ Cumpleafios de cada uno de los empleados.
e Aniversario de la empresa.

e Diade la familia

e Dia de la mujer

¢ Navidad

e Fin de afio

Para estas fechas se organizaran actividades para celebrar cada festividad, con ello se

podra fortalecer las relaciones de amistad y compafierismo.
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Responsables
Los encargados de llevar a cabo la presente actividad son:

e Gerente
e Departamento de recursos humanos

e Empleados
Tiempo

Se considera un periodo de seis meses de prueba, con la finalidad de poder medir los

resultados obtenidos.
Indicador

¢ Incremento de puestos de trabajo

Accién 3: Reconocimientos a los empleados

Es importante recompensar a los trabajadores por su labor realizadas, con ello se
motivan a continuar trabajado por la entidad, ya que gracias al recurso humano la

empresa llega a cumplir sus objetivos, obtener beneficios econémicos y de prestigio.
Se establece que los hoteles deberian implementar el siguiente programa:

e Ascender de cargo a los empleados por su aporte a la organizacién, mediante
un diagnéstico realizado.

o Entregar reconocimientos aquellos trabajadores por su trayectoria en la entidad.

e Premiar econémicamente por aquellas ideas innovadoras para la organizacion.

e Entregar algun simbolo de reconocimiento a los empleados méas destacados.

Los reconocimientos a los empleados deberan estar de conformidad a la realidad de la
empresa, todo ello se realizara con la finalidad de contar con trabajadores motivados,
comprometidos, responsables con las actividades designadas y la organizacion puede

incrementar su rentabilidad

Responsables
Los responsables para esta actividad son:

e Gerente
e Empleados

e Socios
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Tiempo
Se determinaré para un lapso de seis meses, resultados que deberan ser medibles.
Indicador

o N°de empleados reconocidos

Estrategia 2

e Capacitar a los empleados para llevar una alimentacion adecuada por el bienestar

de su salud.

Accidn 4: Capacitacion nutricional para los empleados del sector hotelero de la

provincia de El Oro

El emprender una campafia nutricional para los trabajadores de los establecimientos de
alojamiento, permite cambiar habitos alimenticios que originan ciertas enfermedades,
que afectan el rendimiento fisico, mental por ello demuestran un desinterés para llevar

a cabo diferentes actividades laborales.

Los directivos de las organizaciones deben tener presente que deben ayudar a sus
colaboradores a mantener una excelente calidad de vida, ya que ello influird
positivamente en la actividad econémica de la entidad, ya que un trabajador que posee
una dieta adecuada tiene a rendir eficientemente en sus labores por ello se ha creido
pertinente llevar a cabo una campafia de nutriciéon en los hoteles de la provincia de El
Oro.

La campafia consistira en los siguientes aspectos:

e Solicitar que se realicen un cheque médico a cada uno de los empleados.

e Contratar un especialista en nutricibn para que realice charlas sobre una
adecuada dieta para los empleados.

e Difundir a través de los correos electronicos de los empleados, datos
informativos sobre adecuados habitos alimenticios emitidos por profesionales de
la salud.

e Sugerir alos empleados llevar frutas como un snack saludable para ser ingeridos

entre dia o tarde.
Las empresas al implementar esta campafia obtendran diversos beneficios tales como:

e Reducir el ausentismo laboral ocasionado por enfermedad.

e Contar con un personal mas activo
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e Incrementar la productividad.

e Mejorar el clima laboral

Responsables
e Gerente
e Empelados

o Departamento de recursos humanos
Tiempo

Se sugiere realizar la campafia cada tres meses, con el fin de poder lograr obtener los

resultados deseados.
Indicador

e N°de campafias nutricionales en los empleados

e N°de empleados mas activos

Estrategia 3:

¢ Implementar acciones encaminadas a oportunidades de emplear el recurso

humano local.
Actividad:

o Dar oportunidades de trabajo a personas que terminan de cursar su titulacion, con

el fin de retener el talento humano local y disminuir el desempleo.
Accién:

La actividad hotelera se constituye en un sector productivo, que en la actualidad ha ido
incrementado debido a su demanda; por lo que requiere del recurso humano para

cumplir con sus labores cotidianas.

Es evidente que los hoteles requieren de un recurso humano apto, competente para
poder ofertar un servicio de calidad a sus clientes, ya que de ello depende el crecimiento,
y rentabilidad de las empresas; pero es importante dar oportunidades de empleo
aquellas personas que aun no tienen experiencia debido a la falta de oportunidades que
brinda el medio. Por ello mediante convenios con instituciones de educacion superior,

se pretende contribuir a disminuir la tasa de desempleo.

Se realizaran convenios entre los hoteles de la provincia de El Oro con universidad e

instituciones de educacion superior, donde se daré la oportunidad de:
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e Realizar practicas profesionales en las diferentes areas de trabajo que
conformen la entidad, y dependiendo de su desempefio se dara la oportunidad
de formar parte del recurso humano de la prestigiosa empresa.

e Contratar a profesionales sin experiencia laboral.

Los hoteles para tal caso deberan solicitar a las instituciones y universidades los

siguientes aspectos para el convenio:

e Solicitar que el estudiante tenga excelentes calificaciones.

e Realizar un convenio entre la empresa y entidad educacién superior.
Responsables

e Gerente
e Socios

e Entidades de educacién superior
Tiempo

El tiempo estimado para la presente estrategia es de un afio, resultados que seran

medidos para conocer su efectividad.
Indicador

¢ Incremento de puestos de trabajo

4.4.2. Dimensién econémica.

El presente apartado hace énfasis a ciertos aspectos que debe realizar una organizacién
encaminada a mejorar la operacion econdmica, a través de una ética y buen gobierno.
Por ello a continuacién se describe el siguiente objetivo donde se determinan las

actividades a realizarse.
Objetivo 2:

Fomentar el crecimiento sostenible de los hoteles de la provincia de el oro

dentro del sector econémico.
Estrategia 1:

Dar a conocer sobre el turismo existente en el sector.
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Actividad:
Difundir campaias publicitarias sobre el turismo del sector, mediante marketing digital.
Accion:

El sector hotelero ha evolucionado gracias a la demanda de turistas, por ello es
necesario realizar campanas publicitarias sobre los sectores turisticos que posee la
provincia de El Oro, y con ello poder atraer el interés de las personas por visitar estos

lugares, que benefician tanto a los hoteles y el comercio del sector.

Hoy en dia la tecnologia es una herramienta inherente en la vida de las personas y a
aun mas en el mundo de las empresas, ya que a través de estos canales se puede llegar
a un gran numero de personas a dar a conocer sobre el servicio, o producto de la
organizacion. Para llevar a cabo la campafia publicitaria las organizaciones deberan

tener presente los siguientes aspectos:

e Es necesario contratar un profesional sobre marketing digital.

e Se disefiara el material e informacion antes de ser difundido.

e El mensaje debe ser innovador que llame la atencion del cliente.

e La campafia deberd contener el logotipo de la empresa, direccién, datos
informativos sobre el hotel.

e Realizar un estudio de los logros obtenidos con el marketing digital para mejorar

en ciertos aspectos.

Los beneficios que obtendran los hoteles con esta actividad estan destinados a mejorar

la rentabilidad econémica.

Responsables

e Gerente
e Socios
Tiempo

Se estima realizar por un lapso de medio afio para evaluar los resultados obtenidos.
Indicador

e N°de campafias publicitarias a través del marketing digital
e Incremento de clientes
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Estrategia 2:

e Fortalecer el conocimiento sobre la Responsabilidad Social Empresarial.
Actividad

e Programas de capacitacion a los directivos de los hoteles de la provincia de El
Oro sobre la RSE, para conocer las ventajas competitivas que pueden alcanzar
y la fidelizaciébn de los clientes por ofrecer servicios de mejor calidad,

aumentando asi, los ingresos a largo plazo.
Accion:

Para poder obtener beneficios exitosos al aplicar la Responsabilidad Social Empresarial
en el sector hotelero, es importante que el encargado de dirigir las actividades
econdémicas conozca a profundidad sobre el tema y cudl es la manera correcta de
implementar estas buenas practicas. Por ello es importante que los directivos de las

organizaciones se capaciten referente a los siguientes temas:

e Que es la Responsabilidad Social Empresarial

e ;CoOmo se debe aplicar la RSE en los hoteles?

e Beneficios de la Responsabilidad Social Empresarial

e Buenas practicas dentro de la dimension social

e Buenas practicas relacionadas con el &mbito econémico
e Buenas practicas concerniente con dimensiéon ambiental

e Las barreras de RSE

Al adquirir un mayor conocimiento sobre esta herramienta de gestion se podra mejorar
la rentabilidad econémica, a su vez obtener prestigio, generar confianza en los clientes,
trabajadores responsables, motivados comprometidos con las actividades que lleva
cabo los hoteles; es decir constituirse en una organizacion con altos resultados

econdmicos, sociales y medioambientales para ser sostenible. (Roadmap, 2009)

Responsable

e Socios
e Gerente
Tiempo

Se deben evaluar los resultados de las capacitaciones cada seis meses.
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Indicador

¢ N° de capacitaciones realizadas por el directivo.
e NO°de nuevos servicios.
¢ Incremento de buenas préacticas de RSE.

¢ NO°de visitas en la pagina web.

4.4.3. Dimension ambiental.
La dimension ambiental hacer referencia al compromiso que tiene la empresa con el
medioambiente. A continuacion, se determina actividades relacionadas a fortalecer las

practicas adecuada para disminuir el impacto del servicio hotelero del entorno.

Objetivo 3:

Minimizar el impacto negativo al medioambiente.
Estrategia:
Mejorar las practicas ambientales en la gestién hotelera de la provincia El Oro.
Actividad:

Disefar una guia de buenas practicas ambientales para el sector hotelero de la provincia
de El Oro.

Accidn

Se elaborar una guia donde se detallen aguellas acciones que deben llevar a cabo los
trabajadores, el recurso humano de cada una de los establecimientos de alojamiento en

la provincia de EI Oro.

Responsable
Los responsables de la presente estrategia son:

e Socios
e Gerente

e Recurso humano de los Hoteles
Tiempo
Se deberan evaluar cada seis meses los resultados obtenidos con la guia de buenas

practicas
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Indicador

¢ Disminucién del uso de fundas plasticas
e N°de productos ecoldgicos adquiridos

e Disminucion en el consumo de agua

¢ N°de aparatos desconectados

e Disminucion en la cantidad de residuos

¢ N°de envases y embalajes reciclables

GUIA DE BUENAS PRACTICAS
AMBIENTALES EN LA GESTION HOTELERA

Introduccion

Es importante que las empresas reconozcan que, al llevar a cabo cualquier actividad
economica, de alguna manera afecta negativamente al ecosistema, por ello deben

aplicar adecuadas estrategias que estén encaminada a cuidar el medioambiente.

Las acciones que se realizan en los hoteles no deja de ser una actividad que contribuye
a la contaminacion del ambiente, ya que debido al servicio que presta genera residuos,
desperdicio de agua, energia, entre otros aspectos. Es por ello que se deben establecer
en cada uno de los establecimientos de alojamiento buena practica medioambiental

dirigida para los empleados de la entidad orientados a preservar el recurso natural.

Los directivos de cada organizacion hotelera no deben estar orientados solo en buscar
la competitividad en calidad turistica; si no en emplear herramientas ecolégicas que
contribuyan a cuidar el entorno, para que sea limpio y saludable, es decir acciones

encaminadas a un sector hotelero sustentable.

Con el desarrollo de la presente guia se pretende mejorar el servicio que ofrecen los
hoteles en relacion con el medio ambiente, en el cual se exponen algunas
recomendaciones encaminadas a mejorar eficiencia ambiental a bajo costo que

permitira incrementar la rentabilidad econémica.

Para desarrollar la presente guia se tom6 como referencia a lo expuesto por el autor
(Vallina, 2011)

Aprovisionamiento de compras

A continuacion, se determinan algunos aspectos que deben seguir los establecimientos

encaminados a una compra sostenible.
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e Para realizar las compras de supermercados es necesario utilizar bolsas
ecoldgicas para evitar el uso de las fundas plasticas.

o Es preferible adquirir detergentes ecoldgicos biodegradables.

e Utilizar siempre la minima cantidad de productos, haciendo caso a lo establecido
en las indicaciones del fabricante.

e Comprar productos de aseo naturales y hacerles notar a los clientes.

e Colocar dosificadores de bajon en los bafios para evitar el uso de dispensadores
pequefios.

e Reduzca el consumo el consumo del papel a través de los medios electrénicos.

e Reutilizar el papel impreso

¢ Evitar las copias innecesarias

e Sustituir el papel blanco por el reciclado, libre de cloro o con una certificacion
ecoldgica.

e Adquirir cochones y la ropa de cama de composicion natural frente a materiales
sintéticos.

e Adquirir mobiliario de madera que posee algun certificado de gestion forestal
sostenible.

e Siempre adquirir productos de elaboracion local y de temporada.

e Comprar productos de envases de material facil de reciclar, biodegradables y

retornables.
Ahorro de energia

Es necesario que las empresas valoren positivamente la introduccion de fuentes de

energia alternativa para contribuir el ahorro de energia.

Entre las sugerencias establecidas para el sector hotelero relacionado con el ahorro

energético se determina lo siguiente aspectos
lluminacién

e Esimportante hacer uso de la luz natural al maximo en las estancias y exteriores
del hotel.

e Controlar que cada zona posea una adecuada iluminacién de acuerdo a las
necesidades.

e Realizar mantenimiento adecuado de los sistemas de iluminacion.

e Limpiar frecuentemente las lamparas y luminarias.
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Climatizacion

Revisar periédicamente el aislamiento térmico del edificio.

Instalar un sistema de regulacion de la temperatura de las zonas comunes
mediante termostatos para aumentar la eficiencia energética del sistema de
climatizacion.

Informar a los clientes sobre la manera adecuada de utilizar el termostato de las
habitaciones.

Realizar estudios para utilizar energias renovables para dar apoyo al sistema de

climatizacion del hotel.

Agua Caliente

Instalar equipos de optimizacion del caudal para calentar sélo la cantidad de
agua necesaria, reduciendo el consumo de energia.

Revisar que no existan fugas de agua caliente, mediante un mantenimiento
apropiado de los grifos de duchas, bafieras y lavados.

Aislar adecuadamente las conducciones y depésitos de almacenamiento.

Instalar grifos con temporizador en lavados y aseos.

Equipos electrénicos

Se deben colocar los frigorificos alejadas de las fuentes de calor.

Evitar la apertura innecesaria de las puertas de los frigorificos.

Utilizar las lavadoras y lavavajillas cuando estén totalmente llenos y con
programas de ahorro.

De ser posible lavar en frio o bajas temperaturas, ya que el 80% de la energia
se consume en calentar el agua.

Limpiar periddicamente los filtros de las lavadoras y lavavajillas.

Desconectar los aparatos electrénicos que no estén en uso.

Energia

Estudiar la posibilidad de utilizar energia solar térmica para la produccién de
agua caliente, apoyo a la calefaccion.

Energia proveniente de la biomasa para calefacciones u agua caliente

Otra alternativa es el uso de energia solar fotovoltaica para producir electricidad

o0 para el autoconsumo en determinados sitios de alumbrado exterior.
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En fin, se recomienda invertir en energias renovables con la finalidad de producir

energia limpia.
Ahorro de agua

Es un aspecto importante el recurso del agua ya que es limitado y es necesario para la
vida de todo ser vivo; por ello es necesario realizar practicas para conservar el agua.

Para su conservacién se debe tener en cuenta los siguientes aspectos.

o Revisar periddicamente la instalacibn para detectar fugas y lleve a cabo
mantenimiento programado para prevenir averias.

o En las tareas de limpieza procure usar la cantidad necesaria de agua. Utilizar la
dosis correcta de limpieza.

¢ No arrojar productos de limpieza por el desague.

o Evitar el arrojo de aceites por el desagiie.

e Instale sistema de riego de bajo consumo.

o Recoger las aguas pluviales en depoésitos y destinelas a otro uso al riego de
jardines.

¢ Realizar campafas de sensibilizacion para el personal y clientes del hotel.

e Utilizar difusores en grifos y limitadores de presién en las duchas.

¢ En campo, jardines regar en horas de baja insolacién para evitar la evaporacion.
RESIDUOS

En los hoteles se obtienen una gran cantidad de residuos debido al servicio que prestan

por ello es necesario tener presente los siguientes aspectos:

e Adquirir diferentes tipos de contendores para depositar los residuos.

¢ Clasificar los residuos para ser depositado en cada tacho correspondiente, para
evitar el contacto peligroso con los no peligrosos, separando adecuadamente y
no dificultad su posterior proceso.

e Los aceites usados en la cocina deben ser almacenados en botellas de plastico
y de vidrio para luego ser entregados gestores autorizados en lugar de verterlos
a la red de saneamiento.

¢ Mantener los contenedores de basura higiénicamente limpios para evitar malos
olores.

e Se recomienda reducir el empleo de pilas, mediante el uso de aparatos

electrénicos.
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e Evitar utilizar productos cuyos envoltorios y envases sean excesivos Yy
favorezcan aquellos cuyos embalajes puedan ser reciclados en su zona o en
lugares proximos.

o Es preferible reducir el uso que reciclar.

CONSIDERACIONES FINALES

Los beneficios que tiene las organizaciones al aplicar adecuadas estrategias que estén
encaminadas a disminuir la contaminacion, se veran reflejadas al reducir costos,
consumo de agua, energia y generar menos residuos. Ademas, pueden recibir
reconocimientos por empresas que protegen el medio ambiente, dando prestigio, y

oportunidades en el mercado.

A través de estas gestiones se esta contribuyendo a un desarrollo sostenible con la
sociedad, es decir que la empresa a mas de preocuparse por generar ingresos
econdmicos se preocupe por disminuir la contaminacion al ecosistema y mejorar la

calidad de vida de las personas.

Para que las empresas hoteleras tengan éxito al aplicar la presente guia de buenas
practicas medioambientales es necesario que se distribuya e informen al personal de

trabajo.
4.5. Indicadores

Una vez establecidas las actividades a realizarse en la presente propuesta que esta
encaminada a mejorar la Responsabilidad Social Empresarial en el sector hotelero de
la provincia de El Oro; se determinaron los siguientes indicadores necesarios para

comprobar su efectividad en la organizacion.

Tabla 14. Matriz de indicadores sociales
INDICADORES SOCIALES

N° de jornadas deportivas

N° de campafias nutricionales en los empleados

N° de empleados mas activos

N° de celebraciones de fechas especiales

g A Wl N| P

N° de empleados reconocidos

6 Incremento de puestos de trabajo

Fuente: El Autor
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva
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Tabla 15. Matriz de indicadores econémicos

INDICADORES ECONOMICOS

N° de campafias publicitarias a través del marketing digital

Incremento de clientes

N° de capacitaciones realizadas por el directivo

N° de nuevos servicios

gl B~ W N B

Incremento de buenas practicas de RSE

6

N° de visitas en la pagina web

Fuente: El Autor
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva

Tabla 16. Matriz de indicadores ambientales

INDICADORES AMBIENTAL

Disminucioén del uso de fundas plasticas

N° de productos ecolégicos adquiridos

Disminucién en el consumo de agua

N° de aparatos desconectados

gl b~ W N

Disminucién en la cantidad de residuos

6

N° de envases y embalajes reciclables

Fuente: El Autor
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva
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Tabla 17. Cronograma

ACTIVIDADES

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Elaborar programas de salud y
bienestar para los trabajadores del

sector hotelero.

Dar oportunidades de trabajo a
personas que terminan de cursar su
titulacion, con el fin de retener el talento

humano local y disminuir el desempleo.

Programa de capacitacion a los
directivos de los hoteles de la
provincia de El Oro sobre

Responsabilidad Social Empresarial.

Disefiar una guia de buenas practicas
ambientales para el sector hotelero de

la provincia de El Oro.

Fuente: El Autor
Elaborado por: Luis David, Ochoa Cueva
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CONCLUSIONES

Al finalizar el presente trabajo investigativo en el sector hotelero de la provincia de El

Oro se determinaron las siguientes conclusiones:

o En relacion al contexto institucional se pudo conocer que el 92,86% de las
empresas investigadas estan totalmente de acuerdo que para implantar
practicas y planes de actuacion socialmente responsables en la gestion hotelera
se debe regir por leyes vigentes; siendo asi que estos establecimientos cumplen

estrictamente con las leyes, reglas que mantienen en la organizacion.

e La investigacion refleja que los empleados son quienes otorgan legitimidad y
apoyo social al hotel; ya que son quienes llevan a cabo las diferentes funciones
en la prestacion del servicio lo que influye positivamente para el crecimiento y

supervivencia de la organizacion.

e Con respecto a las practicas de RSE se pudo conocer desde un ambito social,
todos los hoteles estan totalmente de acuerdo, en realizar acciones
encaminadas a mejorar la calidad de vida de los empleados y poseen un
mecanismo de comunicacién dindmica; con respecto a la dimension econdmica
de igual manera todos se preocupan por prestar un servicio de calidad con
estdndares nacionales internacionales; mientras que la gran mayoria estan
totalmente de acuerdo en minimizar el impacto medioambiental; en fin conocen
de los beneficios que tienen esta herramienta de gestiobn para mejorar su

eficacia, y prosperidad.

o De acuerdo a los resultados obtenidos se pudo conocer gue todos los hoteles
estan totalmente de acuerdo que durante el ejercicio 2015 han podido ofrecer
mejores condiciones econdémicas a los clientes, en relacién al desempefio

empresarial.

e Envirtud a los resultados obtenidos y al considerar las debilidades que muestran
las empresas objeto de investigacion con respecto a la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE), se ha elaborado una propuesta para el sector hotelero de la

provincia de El Oro.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere a los directores de los hoteles capacitarse continuamente sobre la
Responsabilidad Social Empresarial, ya que cada dia existen nuevas
necesidades, ideas innovadoras que deben aplicarse a la gestién hotelera
encaminadas a optimizar la prestacion de servicio e incrementar el prestigio y

beneficios econdmicos.

Es importante realizar una evaluacion constante sobre las préacticas de RSE
aplicadas en los hoteles con el fin de determinar su efectividad o en su caso
establecer acciones que permitan corregir irregularidades que impiden

progresar a la organizacién en término social, econémico y ambiental.

Se recomienda implementar programas de capacitacion dirigido a los
empleados de los establecimientos de alojamiento en materia de RSE, con ello
se podra crear una cultura, valores que contribuyan a cumplir con los objetivos

empresariales.

Se sugiere a las empresas hoteleras poner en practica la propuesta que esta
elaborada de acuerdo al diagnéstico realizado, con el fin que puedan mejorar
sus acciones de responsabilidad social para incrementar la competitividad y

rentabilidad.
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ANEXOS



Formato de la
encuesta

J&5, UNIVERSIDAD TECNICA
|| PARTICULAR DE LOJA
La Univeridad Catélica de Loja

La Teoria Institucional y la Responsabilidad Social Corporativa en el sector hotelero en el

sur del Ecuador

Encuesta dirigida a gerentes, administradores o directivos de los hoteles del Sur del Ecuador

Estimado(a):

El Departamento de Ciencias Empresariales de la Universidad Técnica Particular de Loja, solcita su
colaboracién contestando las siguientes preguntas que permitiran lograr los objetivos de
investigacién propuestos. Esta encuesta tiene fines académicos y de investigacion, por lo que le
aseguramos la confidencialidad de la informacion. Agradecemos su colaboracion.
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1.
SECCION A: CONTEXTO INSTITUCIONAL DEL HOTEL

Por favor, marque en el circulo la respuesta que Ud considere a las siguientes
afirmaciones; para ello, sefiale la opcién deseada atendiendo la siguiente escala de
menor a mayor, siendo los valores de:1 %“totalmente en desacuerdo", 2 "en
desacuerdo”, 3 "ni de acuerdo ni en desacuerdo”, 4 "de acuerdo”,y 5 “totalmente
de acuerdo”.

A1l. La implementacion de practicas y planes de actuacion socialmente responsables en la
| gestion de este hotel se guia por las leyes vigentes. N N

A2. En la gestion de este hotel las leyes y reglas se hacen cumplir estrictamente

A3. Hay un gran nimero de organismos reguladores (internacionales y/o nacionales, y/o
locales) que promueven y hacen cumplir las practicas de responsabilidad social corporativa () () () () [ )
que se implantan en el hotel.

A4. Existen leyes o acuerdos de ambito internacional, estatal, y/o local gue impulsan la ~ —~ ~ I )
implementacién de practicas de responsabilidad social corporativa en el hotel. ~ NN NS

A5 Una obligacion moral de los hoteles es asegurar la implementacion de practicas de
responsabilidad social corporativa S N \/ \/

AB. En la gestién de este hotel se intenta conseguir coherencia entre los valores sociales
que predominan en el enforno y 10s que se persigue al implementar practicas de (M (Y ™\ (N (N
responsabilidad social corpo

AT7. En la gestion de este hotel se intenta conseguir coherencia enire las normas sociales
que reflejan los medios de comunicacion, instituciones educafivas y asociaciones () () (Y () ()
profesionales, ylas que se persigue implantar pracficas de responsabilidad soc

A8. Antes de aplicar una nueva practica de responsabilidad social corporativa se intenta
obtener informacion sobre ofros hoteles en los que se haya implementado para que sirva
de guia

AS. Las practicas llevadas a cabo por otros hoteles suelen tomarse como modelo a seguir. () () () () ()

A10. Este hotel ha imitado alguna vez a otros hoteles en la implementacion de practicas de  —, —~ ~ ) )
| | | | |
responsabilidad social corporativa. N N \_/ / _/

A11. En este hotel se conocen experiencias exitosas sobre practicas de responsabilidad
social realizadas por ofros hoteles. - . \_

A12. En el hotel se infenta lograr apoyo y reconocimiento social a la hora de implementar —~ —~ —~ ~ ~
practicas de responsabilidad social corporativa. s s \_-/' N N

A13. Los valores organizacionales (es la respuesta a ¢En qué creemos y como somos?
Espiritu constructivo, lealtad,...) en los que se basa su empresa son congruentes con los () () () () ()
valores predominantes en su entorno social.
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2. SECCION B: GRUPOS DE INTERES OTORGAN LEGITIMIDAD Y APOYO SOCIAL AL HOTEL

De los siguientes grupos de interes, sefiale como estos otorgan legitimidad y apoyo social al hotel

Grupos de interes: Administracién publica, empleados, ciudadanos, medios de comunicacion, clientes, proveedores, asociaciones
profesionales, instituciones educativas, sector empresarial

Legitimidad: percepcion de que las acciones de una empresa son deseables o apropiadas

Apoyo social. aprobacion de las actuaciones realizadas por la empresa y reconocimiento alas mismas; v por ello las

administraciones dan ese apoyo.

B1. Las diferentes instituciones de administracion publica . . ' .
B2. Nuestros empleados.
B3. Los ciudadanos. ( . ( . . .
B4. Los medios de comunicacion de nuestro entorno.
B5. Los clientes. , , . .
B6. Nuestros proveedores.
B7. Las asociaciones empresariales . . . .
B8. El sector empresarial en el que desarrollamos nuestra actividad

B9. Otros grupos de presion. ( -I:‘_I () . ;"-'_‘}
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3.SECCION C: Medicion del grado de desarrollo de las practicas de responsabilidad social

coorporativa RSC en el hotel.

EN LO SOCIAL
| C1. Nos preocupamos por mejorar la calidad de vida de los empleados.

C2. El salario de los empleados esta relacionado con las competencias ylos rendimientos
que obtienen

C3. Estamos comprometidos con la creacion de empleo (aceptacion de becarios, creacién
de nuevos puestos,...).

C4. Fomentamos la formacion y el desarrollo profesional de los empleados.

C5. Tenemos politicas de flexibilidad laboral que permiten conciliar la vida laboral con la
vida personal.

C6. Existe igualdad de oportunidades para todos los empleados.
C7. Los mecanismos de dialogo con los empleados son dinamicos.

EN LO ECONOMICO

C8. Nos preocupamos por proporcionar productos y/o servicios de alta calidad a nuestros
clientes

C9. Nuestros productos y/o servicios cumplen con los esténdares nacionales e
internacionales de calidad.

C10. Nos distinguimos por mantener los mejores niveles de precios en relacién con la
calidad ofrecida.

C11. Proporcionamos a los clientes informacion completa y precisa sobre nuestros
productos /o servicios.

C12. El respeto a los derechos de los consumidores es un eje prioritario de nuestra gestion.

EN LO MEDIO AMBIENTAL
| C13. Somos capaces de minimizar nuestro impacto medioambiental.

C14. Utilizamos combustibles, productos en curso y/o transformados de bajo impacto
ambiental.

C15. Consideramos el ahorro de energia para lograr mayores niveles de eficiencia.
C16. Valoramos positivamente la introduccién de fuentes de energia alternativas.

C17. Somos conscientes de que las empresas deben planificar sus inversiones en
reduccién del impacto medioambiental que generen.

C18. Estamos a favor de la reduccién de emisiones de gases, residuos y reciclaje de
materiales.

C19. Tenemos una predisposicion positiva a la utilizacion, compra o produccién de articulos
ecolégicos.

C20. Valoramos el uso de envases y embalajes reciclables
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4. SECCION D: DESEMPENO EMPRESARIAL QUE SE DESARROLLA EN EL HOTEL

D1. Durante el ejercicio 2015 hemos ofrecido mejores condiciones econdmicas a nuestros

clientes que la media del sector de los hoteles de su misma categoria en el Sur del ( \; \ \' C ) \\; ( \
Ecuador.

D2. Durante el ejercicio 2015 nuestro resultado econdmico ha sido superior al de la media ~ e ~ )
del sector de los hoteles de su misma categoria en el Sur del Ecuador. U \ \ .
D3. Durante el ejercicio 2015 nuestra rentabilidad ha sido superior a la rentabilidad media ~ —~ ~ ~ ~

del sector de los hoteles de su misma categoria en el Sur del Ecuador. N — ~

—
M
—
-
=
-

D4. Durante el ejercicio 2015 el ADR (Average Daily Rate o Tarifa Media Diaria, facturacion

media de los hoteles por cada habitacion ocupada) ha crecido mas que la media del sector O O ) O O
de los hoteles de su misma categoria en el Sur del Ecuador.

D5. Durante el ejercicio 2015 el REVPAR (Revenue per Available Room o Ingreso por ] ) ) ) ) |
Habitacion Disponible) ha crecido mas que la media del sector de los hoteles de su misma \_\' \_\' / ' \_\' \_\‘
categoria en el Sur del Ecuador

D6. Durante el ejercicio de 2015 nuestra cuota de mercado ha crecido mas que la media ~ NN N
del sector de los hoteles de su misma categoria en el Sur del Ecuador. U ) ) Y

S5 UNIVERSIDAD TECNICA
i- PARTICULAR DE LOJA
Lo Unisersidad Catélica de Loja

La Teoria Institucional y la Responsabilidad Social Corporativa en el sector hotelero en el

sur del Ecuador

Encuesta dirigida a gerentes, administradores o directivos de los hoteles del Sur del Ecuador.

SECCION F: EXPERIENCIAS DESARROLLADAS EN MATERIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL POR
PARTE DEL HOTEL.

5.
F1. Indique 3 de las propuestas de responsabilidad social empresarial de mejora planteadas en los
ultimos 4 afios. Especifique el periodo en afios (2012, 2013, 2014, 2015) en el que fueron planteadas.

F.1.1. Propuesta 1.

F.1.2. Propuesta 2.

F.1.3. Propuesta 3.
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6. F2. ;,Cuales de las propuestas anteriores se han llevado a la practica?

1.

7.F3. i Cuéles de las propuestas anteriores han alcanzado los objetivos previstos?

1.

8. F4. ; Han descendido o incrementado las propuestas de responsabilidad social empresarial desde el
afio 20127.

O Descendido

O Incrementado

9.F5. i Cree que el efecto de la crisis en el pais afect6 a la incorporacidn de practicas de responsabilidad
social en el hotel en el que trabaja?.

OSi

() No

)
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10. SECCION G:ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

G1. Categoria del hotel (n® de estrellas). Sefiale en nimeros, no
en letras:

G2. ;Cuantos afios de funcionamiento tiene el hotel? Sefiale en
ndmeros, no en letras

G3. Provincia donde esta ubicado

G4. Canton donde esta ubicado

G4.1. Parroquia donde esta ubicado

G5. ;Cuantos empleados tiene actualmente el hotel? Sefiale en
ndimeros, no en letras

G6. Numero de habitaciones. Sefidle en nimeros, no en letras

G7 Numero de plazas Sefidale en numeros, no en letras

11. Conteste de manera afirmativa o negativa las siguientes preguntas

-

G8. ¢Dispone algin reconocimiento de calidad?

G9. ¢Pertenece a una cadena de hoteles?

12..

G10. Sila respuesta anterior es afirmativa ;A qué cadena?

G11. Sipertenece a una cadena de hoteles ;En que paises opera
la cadena?

G12. Sipertenece a una cadena de hoteles ¢Desde cuando esta
integrado en la cadena?
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13.SECCION H. ASPECTOS RELACIONADOS DE LOS DIRECTIVOS DEL HOTEL.

H1. Género
P
) Hombre
N /

() Mujer
N /

14.H2. ;Qué estudios posee usted?
(") Ensefianza basica (EGB- Primaria)
() Bachiller

( ") Grado, especializacion o Diplomado

() Master o doctorado

15. H3. ;Posee usted formacién especifica en gestion hotelera?

.’_/ No posee

( " Si, Estudios Superiores (Licenciatura, Diplomatura, Master o Doctorado)
( " Si, ha realizado cursos.

.’ " Si, Estudios Medios (Ciclo Medio, Ciclo Superior)

() Si, otros

(") 18 -30 afios
(") 31 -35 afios
(") 36 -40 afios
() 41 -45 afios
(") 46 -50 afios
(") 51 -55 afios
(") 56 -60 afios
() 61 -65 afios

() 66 afios y mas
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17..

HS. ¢ Cuanto tiempo hace que trabaja en este hotel? En el caso de
ser meses, Indicar fracciones de afios. Ejemplo 6 meses, indicar
0,5 afos.

HG. ¢ Cuanto tiempo hace que trabaja en este hotel como
administrador o gerente? En el caso de ser meses, indicar
fracciones de afios. Ejemplo 6 mese, s indicar 0,5 afios.

18. DESEA CONOCER LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION.

O
O wo

O Si desea recibir informacion, ayudenos con su correo.
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Tabla 1: Contexto institucional

Datos tabulados

Respuestas Al A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 All Al12 A13
Totalmente 714%  7,14%  7,14%  7,14% 28,57% 3571% 21,43% 0,00%  7,14%
en

desacuerdo

Ni de 7,14%  7,14%  21,43% 3571% 7,14%  14,29% 21,43% 3571% 14,29% 14,29% 7,14%  3571% 14,29%
acuerdo, ni

en

desacuerdo

Totalmente  92,86% 92,86% 78,57% 57,14% 8571% 78,57% 71,43% 64,29% 57,14% 50,00% 71,43% 64,29%  78,57%
de acuerdo

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro

Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 2: legitimidad y apoyo social de los grupos de interés

Respuestas B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9
Totalmente en desacuerdo 28,57% 14,29% 7,14% 21,43% 7,14% 35,71% 14,29% 21,43%

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14,29% 28,57% 21,43% 28,57% 14,29% 28,57% 50,00%
Totalmente de acuerdo 57,14% 100,00% 57,14% 71,43% 78,57% 64,29% 50,00% 57,14% 28,57%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro

Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 3: Desarrollo de responsabilidad en el &mbito social

Respuestas C1l Cc2 C3 C4 C5 C6 Cc7

Totalmente en desacuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14,29% 42,86% 21,43% 21,43% 7,14%

Totalmente de acuerdo 100,00%  85,71% 57,14% 78,57% 78,57% 92,86%  100,00%

Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0%
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Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro

Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 4: Desarrollo de RSC en el ambito econémico

Respuestas C8 c9 C10 Cl1 C12
Totalmente en desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7,14%
Totalmente de acuerdo 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 92,86%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis Ochoa
Tabla 5: Desarrollo de RSC medioambientales
Respuestas C13 Cl4 C15 Cl6 C17 C18 C19 C20
Totalmente en desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 7,14% 28,57%  7,14% 28,57% 7,14% 7,14% 14,29%  14,29%
Totalmente de acuerdo 92,86% 71,43% 92,86% 71,43% 92,86% 92,86% 85,71% 85,71%
Total 100,0% 100,0%  100,0% 100,0% 100,0%0 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro

Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 6: Desempefio empresarial

Respuestas D1 D2 D3 D4 D5 D6

Totalmente en desacuerdo 7,14% 14,29% 14,29% 14,29% 14,29%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 50,00% 35,71% 35,71% 42,86% 28,57%
Totalmente de acuerdo 100,00% 42,86% 50,00% 50,00% 42,86% 57,14%
TOTAL 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro

Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 7: Categoria

Respuestas Variable Frecuencia
Categoria 3 7 50%
Categoria 4 5 36%
Categoria 5 2 14%
TOTAL 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro

Elaborado por: Luis Ochoa
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Tabla 8: Tiempo de funcionamiento

Respuestas Variable Frecuencia
1 afio a 6 afios 6 43%

7 afios a 12 afios 0 0%

13 afios a 18 afios 1 7%

19 afos a 24 afos 4 29%

25 afios a 30 afios 1 7%

31 afios en adelante 2 14%

Total 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 9: Parroquia

Respuestas Variable Frecuencia
1 1 7,14%

2 1 7,14%

3 1 7,14%

4 5 35,72%

5 3 21,43%

6 1 7,14%

7 1 7,14%

8 1 7,14%
Total 14 100%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 10: Nimeros de empleados

Respuestas Variable Frecuencia
5 a 10 empleados 9 64,29%

11 a 20 empleados 1 7,14%

21 a 30 empleados 1 7,14%

31 a 40 empleados 1 7,14%

Mas de 40 empleados 2 14,29%

Total 14 10,00%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 11: Nimeros de habitaciones

Respuestas Variable Frecuencia
10 a 20 habitaciones 0 0,00%

21 a 30 habitaciones 1 7,14%

31 a 40 habitaciones 7 50,00%

41 a 50 habitaciones 2 14,29%
Més de 51 habitaciones 4 28,57%
Total 14 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis Ochoa
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Tabla 12: NUmeros de plazas

Respuestas Variable Frecuencia
Menos de 50 plazas 1 7,14%

51 a 60 plazas 4 28,57%

61 a 70 plazas 1 7,14%

71 a 80 plazas 1 7,14%

81 a 90 plazas 2 14,29%

91 a 100 plazas 2 14,29%
Mas de 100 plazas 3 21,43%

Total 14 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 13: Posee reconocimiento de calidad

Respuestas Variable Frecuencia
Si 8 57,14%

No 6 42,86%
Total 14 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 14: Pertenece a una cadena de hoteles

Respuestas Variable Frecuencia
Si 1 7,14%

No 13 92,86%
Total 14 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 15: Genero de los administradores de los hoteles

Respuestas Variable Frecuencia
Hombre 6 42,86%
Mujer 8 57,14%
Total 14 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de EIl Oro
Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 16: Nivel de estudio

Respuestas Variable Frecuencia
Ensefianza basica(EGB-primaria) 0

Bachiller 5 35,71%
Grado, especializacién o diplomado 9 64,29%
Master o doctorado 0

Total 14 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis Ochoa
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Tabla 17: Formacién académica sobre gestion hotelera

Respuestas Variable Frecuencia
No posee 6 42,86%

Si estudios superiores(licenciatura, diplomados, master o 4 28,57%
doctorado)

Si, ha realizado cursos 3 21,43%

Si, estudios medios(ciclo medio, ciclo superior) 1 7,14%

Si otros 0 0,00%
Total 14 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 18: Edad

Respuestas Variable Frecuencia
18-30 afios 5 35,72%
31-35 afios 1 7,14%
36-40 afios 3 21,43%
41-45 afios 0 0,00%
46-50 afios 3 21,43%
51-55 afios 1 7,14%
56-60 afios 0 0,00%
61-65 afios 0 0,00%
66 afios y mas 1 7,14%
Total 14 100,0%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 19: Tiempo que labora en el hotel

Respuestas Variable Frecuencia
5 meses a 1 afio 3 21,43%

2 afios a 7 afios 9 64,29%

8 afios a 13 afios 1 7,14%

14 afios a 19 afios 0

20 afios a 25 afios 0

26 afos en adelante 1 7,14%

Total 14 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis Ochoa

Tabla 20: Tiempo que labora en el hotel como administrador general

Respuestas Variable Frecuencia
5 meses a 1 afio 6 42,86%

2 afios a 7 afios 7 50,00%

8 afios a 13 afios 1 7,14%

14 afios en adelante

Total 14 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de El Oro
Elaborado por: Luis Ochoa
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Tabla 21: Le agradaria conocer los resultados

Respuestas Variable Frecuencia
Si 11 78,57%

No 3 21,43%
Total 14 100,00%

Fuente: Encuesta realizada a los hoteles en la provincia de EI Oro
Elaborado por: Luis Ochoa
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