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RESUMEN

El objetivo del presente estudio es proponer un Modelo Multistakeholder para el desarrollo
de las practicas de RSE de las Pymes de alojamiento de Montafiita, canton Santa Elena. La
investigacion analiza la situacion interna de las Pymes, ventajas competitivas y las
relaciones de las Pymes con los clientes, proveedores y la comunidad, con el propdsito de
establecer estrategias para reducir conflictos con los grupos de interés provocados por la

ausencia de practicas de RSE. .

El disefio del estudio determina una metodologia descriptiva; con el tipo de investigacion
documental-bibliografica de campo, el cual comprende el analisis de los diferentes enfoques

tedricos sobre el tema y su sistematizacion.

La técnica empleada es la encuesta, mediante los cuestionarios y la herramienta Escala de
Likert, su aplicacion da como resultado que las relaciones que mantienen las Pymes con los
clientes, proveedores y la comunidad no son las adecuadas, por lo que es necesario que se
llegue a un compromiso de responsabilidad social empresarial, que coadyuve al
mejoramiento de las relaciones de las Pymes de alojamiento con los grupos de interés, para

mantener un sistema que permita dar una atencion de calidad y calidez a los stakeholders.

Palabras claves: multistakeholder — grupo de interés — responsabilidad social empresarial —

gobierno corporativo.



ABSTRACT

The objective of the present study is to propose a Multistakeholder Model for the
development of CSR practices for SMEs in Montafiita, canton Santa Elena. The research
analyzes the internal situation of SMEs, competitive advantages and the relationships of
SMEs with customers, suppliers and the community, with the purpose of establishing

strategies to reduce conflicts with stakeholders caused by the absence of CSR practices.

The design of the study is determined a descriptive methodology; with the type of
documentary-bibliographic field research, which includes the analysis of the different

theoretical approaches on the subject and its systematization.

The technique used is the survey, through questionnaires and the Likert Scale tool, its
application results in the relationships that SMEs maintain with clients, suppliers and the
community are not adequate, so it is necessary to arrive to a commitment of corporate social
responsibility, which contributes to the improvement of the relations of the SMEs of
accommodation with the interest groups, to maintain a system that allows to give a quality
attention and warmth to the stakeholders.

Keywords: multistakeholder - interest group - corporate social responsibility - corporate

governance.



INTRODUCCION

Es importante establecer que las Pymes en el Ecuador cubren el 70% de la fuerza laboral,
por lo tanto, se consideran entidades generadoras de empleo. Estas empresas al ser
organizaciones formales deben trabajar con ética en la prestacion de servicio o en la
transformacién de productos en todas las areas en la que operan. Las Pymes de alojamiento
en la comunidad de Montafiita, son empresas familiares que generan empleo y
productividad para la comunidad y abastece la demanda de servicios de hospedaje en este

sector. (Belausteguigoitia, 2004)

Los establecimientos de alojamiento de Montafita dinamizan la economia de esta
comunidad y son coadyuvantes de su desarrollo, pero lamentablemente la falta de buenas
practicas empresariales tiene impacto negativo en su propia estabilidad y hasta en la
comunidad, debido a que estos negocios no laboran con responsabilidad social empresarial.
Es a partir de esta situacion que nace la necesidad de inducir a estas empresas a que
adapten su desempefio a una cultura empresarial impregnada de ética econémica y social

capaz de satisfacer a los diversos grupos de interés con los que estan conectada.

El presente estudio tiene como objetivo general, evaluar la situacion interna que presentan
las Pymes que prestan servicio de alojamiento en la comunidad de Montafiita. Para lograr tal
propésito es necesario determinar las ventajas competitivas que presentan las Pymes de
alojamiento de Montafita; establecer las relaciones que mantienen con los clientes,
proveedores y la comunidad, y proponer estrategias de Responsabilidad Social Empresarial
aplicando el modelo multistakeholder con el fin de mejorar la gestion laboral. Por lo que la
investigacion se ha estructurado por capitulos, en donde se describe su estudio cientifico,

empirico y la propuesta orientada a mejorar las condiciones que presentan estos negocios.

El primer capitulo se relaciona con la fundamentacion tedrica, en el que se describen
antecedentes de estudio; se analizan las variables encaminadas a describir el modelo
multistakeholder, intervienen acciones de RSE para los empleados, proveedores, clientes

externos y comunidad.

En el segundo capitulo se plantea el disefio de la investigacion, el tipo del estudio como es
el documental-bibliografico y de campo; los métodos y la muestra como elementos de
recoleccion de informacion para la obtencion de datos, con el fin de identificar las causas y
efectos que inciden en el problema y plantear un modelo de Responsabilidad Social

Empresarial.



El tercer capitulo se refiere al andlisis de los resultados obtenidos al aplicar la Escala de
Likert, como técnica de investigacion. Se analizan las dimensiones que corresponden a los
diferentes grupos de interés para establecer el Modelo multistakeholder que direccione las

acciones de la empresa.

El cuarto capitulo, con los resultados obtenidos, se plantea un modelo multistakeholder para
el desarrollo de la Responsabilidad Social Empresarial de las pymes de alojamiento de
Montafiita, canton Santa Elena, con el fin de mejorar las condiciones laborales de los
empleados, ofrecer un servicio de calidad, optimizar las relaciones comerciales y contribuir
al desarrollo comunitario, y finalmente se determinan conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.



CAPITULO |

MARCO TEORICO



1.1. Fundamentacién Tedrica

La responsabilidad social empresarial surge como una herramienta que se torna muy
importante en la gestion empresarial. La empresa que incorpora la RSE, esta en constante
relacién con los stakeholders, llevan a cabo una gestion integral con acciones orientada a la
vision y misién. Intervienen con proyectos para sus empleados y la comunidad en donde
desarrollan sus actividades. La RSE, como una aplicaciéon sistémica contribuye a la
activacion de la ética en entornos empresariales, es un gran complemento a los procesos de
calidad, de servicio al cliente, de aprendizaje organizacional y de fortalecimiento de la

cultura corporativa. (Bajo y Villagra, 2013)

La RSE contribuye a que la empresa otorgue a los grupos de interés, clientes, empleados,
proveedores, y comunidad en general contribuciones que se sitian en el nivel social,
convierte a la empresa, en un negocio sostenible, con una visién a largo plazo, en la que
considera, no solo a los empleados sino también el entorno en donde se desenvuelve. El
presente estudio propone un modelo multistakeholder para el desarrollo de Ia
Responsabilidad Social Empresarial de las Pymes de alojamiento de Montafita, su
importancia se sustenta, debido a que las Pymes de alojamiento de Montafita no tienen
orientacion para laborar con responsabilidad social y sus practicas de administracién no son

las adecuadas (Canessa y Garcia Vega, 2005)

El dinamismo de las empresas conlleva a que estos negocios cambien la forma de
organizarse, interactuando y relacionandose con el medio para generar condiciones de
confianza y de bienestar, tanto con los clientes internos, como externos y el ambiente que lo
rodea (Pees , 2007).

En la basqueda de un desarrollo sostenible de las empresas, de la sociedad y del mismo
planeta, el concepto de la responsabilidad social empresarial ha ido afianzandose a niveles
publico y privado, generando iniciativas como la creacion del Ministerio de Responsabilidad
Social Corporativa en el Reino Unido y el Ministerio de Desarrollo Sustentable en Francia
(Canessa y Garcia, 2005)

En ambos paises se ha vuelto obligatoria junto a los informes financieros empresariales la

presentacién de reportes sociales que confirman la adopcion de la responsabilidad social

empresarial como un modelo de aplicacion mundial para el desarrollo sostenible mediante la

incorporacién en las empresas de practicas sociales y medioambientales que satisfacen las

expectativas de los propietarios, los accionistas, los trabajadores, los proveedores, los
6



clientes y la comunidad. No solo eso, sino que estas practicas mejoran la capacidad

competitiva de los negocios.

El Banco Interamericano de Desarrollo (BID) ha prestado asistencia técnica al gobierno
colombiano para la ejecucion de un programa de responsabilidad social de las Pymes
llamado “Comprometerse” en respuesta a la creciente conciencia de las Pymes sobre los
beneficios que implica, su adhesién a estas practicas de enorme impacto social que supera
las simples donaciones econdmicas y mas bien compromete a la empresa en la ejecucién
de un modelo de gestién que sistematiza su protagonismo en acciones de beneficio social y

comunitario. (Torres, 2007)

Canessa y Garcia (2005, p.45) establecen que la responsabilidad social empresarial: “Es
una metodologia de gestion que mediante el compromiso empresarial participa de manera
activa en el desarrollo sostenible”. Se puede por tanto considerar que las empresas asumen
un rol protagoénico, se convierten en agentes de cambio positivo en el lugar donde se
desenvuelven, contribuyen al desarrollo social y econémico en la localidad. En Ecuador la
UNICEF participa en la elaboraciéon de planes estratégicos en los que participan las
empresas, los municipios, las comunidades y las organizaciones no gubernamentales con
miras a fomentar el desarrollo sostenible tanto de las empresas como de las comunidades
donde ellas operan (UNICEF, 2015). El programa promueve la cooperacion entre los
actores publicos y privados para impulsar el mejoramiento de las condiciones de vida de la

poblacion con la que las empresas se relacionan.

Aunque la RSE puede parecer mas ligada a grandes empresas, su aplicacién en las Pymes
es mas natural, dada su mayor relacién con el entorno y su proximidad a los clientes. Estas
empresas vienen aplicando practicas de RSE de forma habitual y ligada a su quehacer
diario, por una parte, motivando mediante acciones a sus colaboradores y ayudando a la
comunidad en proyectos encaminados a mejorar el nivel de vida de la poblacion. Por tanto,
con estos antecedentes, el presente trabajo apunta a inculcar entre las Pymes de
alojamiento de Montafita la adopcion de un modelo de Responsabilidad Social Empresarial
bajo el esquema multistakeholders, capaz de mejorar su gestion propiamente dicha y sus
relaciones con el entorno y los distintos grupos de interés vinculados a estas empresas
(Vidal, 2009)



1.1.1. Modelo multistakeholder - Teoria de los grupos de interés

El término Multistakeholders es usado por primera vez por Freeman en su obra Strategic
Management: A Stakeholder Approach” para referirse a los grupos de interés que son
afectados o pueden ser afectados por las actividades de una empresa. Este modelo
contempla la participacion y el andlisis de los enfoques de todos los actores que participan
en un sistema, con el cual se facilita el cambio de las conductas necesarias para encarar los
desafios empresariales y comunitarios buscando opciones o puntos comunes (Freeman,
2013).

En la bausqueda del bien comudn, se busca estrategias y acciones que beneficien a todos los
actores interesados directa o indirectamente en el desempefio y los resultados de la
empresa, segun se describe en la obra “El enfoque multistakeholder de la responsabilidad
social empresarial” (Palenzuela, 2008). La participacion de los stakeholders, se direcciona a
la adopcidn de practicas para optimizar el desempefio de la empresa y generar beneficios

para todos los demdas involucrados, con el propésito de alcanzar objetivos en conjunto.

Segun Vidal (2009, p.59) “El modelo Multistakeholders da respuesta a la busqueda de
esquemas de gobierno corporativo, los cuales permiten la participacion de los grupos de
interés en la practica de la responsabilidad social empresarial’. Segun el autor, la aplicacion
de este modelo coadyuva a que la empresa se administre de manera participativa,
maximizando beneficios para todos los que conforman la organizacion y aportando con
iniciativas sociales en la comunidad donde se labora. A continuacion, se presenta el modelo
multistakeholder, en el que se reflejan las partes interesadas internas y partes interesadas

externas.

|
I
PARTES INTERESADAS PARTES INTERESADAS EXTERNAS

INTERNAS

PROVEEDORES
EMPLEADOS

== o

PROPIETARIO

GOBIERNO

COMUNIDA

CLIENTES

Figura 1. Modelo Multistakeholder
Fuente: (Vidal, 2009) Andlisis tedrico del concepto de organizacion multistakeholder)
Elaborado por: Baez, David, 2017



Bajo el enfoque del desarrollo organizacional los stakeholders son las personas, entidades,
grupos, empresas, la comunidad y la sociedad con un interés compartido para que la
empresa tenga éxito y que este se disemine hacia todos los demas participantes, algunos

autores denominan a la empresa multistakeholder de la siguiente manera:

Se denomina empresa multistakeholder a la organizacion que gestiona
recursos productivos y que esta gobernada por diferentes grupos de interés
que deben llegar a acuerdos de cooperacion y trabajo en red; y formar parte
de los 6rganos de decision politica para alcanzar sus propios objetivos. (Vidal,
2009, p.45)

Mediante la conformacién una organizacién stakeholders se puede alcanzar los objetivos de
mejoramiento para lograr el desarrollo empresarial. El didlogo entre los grupos de interés es
muy importante por sus interrelaciones de diferentes temas que coadyuvan a lograr una
eficiente gestion administrativa. Ya que, es el Multistakeholder uno de los modelos en los
gue los grupos de interés se vuelven mas participativos, algo que resulta conveniente
cuando se busca conjugar los intereses de las Pymes de alojamiento y los intereses civico,

economico y social de Montafiita.

1.1.2. La participacion en la gobernanza corporativa desde la teoria de los

stakeholders

La teoria de los stakeholders se encamina al compromiso que deben de tener la empresa
con el desarrollo de la comunidad en donde se ubica, como también con los empleados
mediante estrategias vinculadas al desarrollo del negocio. La empresa asume de manera
proactiva las responsabilidades que contrae con los diferentes grupos de interés. A
continuacién, se presenta un esquema de los stakeholders, que ha revolucionado la
conceptualizaciéon de lo que es la empresa y los derechos de propiedad del capital,

generando diversos planteamientos o enfoques que se presentan en la siguiente figura:



ENFOQUE DEL POSICIONAMIENTO
FOCALIZACION: COMPETENCIA

ENFOQUE DE ORIENTACION AL CLIENTE
FOCALIZACION: DEMANDA

ENFOQUE DE LOS RECURSOS
FOCALIZACION: HETEROGENEIDAD EMPRESARIAL

DISCRECIONALIDAD GERENCIAL
FOCALIZACION: EQUIPO DIRECTIVO
+

STAKEHOLDER
FOCALIZACION: CREACION VALOR

Figura 2. Evolucion de la participacion y la teoria de los stakeholders
Fuente: (Hambrick y Mason, 2005)
Elaborado por: B4ez, David, 2017

La teoria de los stakeholders integra en si misma varios de los enfoques tedricos que
abordan el tema de la competitividad, incluyendo la teoria de las 5 fuerzas de Porter (2012);
el enfoque orientado al cliente de Kotler (1988); la teoria de los recursos y capacidades
(Wernerfelt, 1984) y la teoria de la discrecionalidad gerencial. (Hambrick yMason, 2005). Se
complementa estas teorias con el esquema de participacion de actores como los
proveedores, el gobierno y/o la sociedad (2007). Se puede determinar que la Teoria de los
Stakeholders tiene un enfoque hacia la competencia, demanda, proveedores, la comunidad
y todo el recurso humano que labora en la empresa. Sus operaciones tienden a satisfacer
necesidades y requerimientos con acciones estratégicas para avanzar hacia un modelo de

desarrollo sostenible, que puede ser denominado gobierno corporativo.
1.1.3. Gobierno corporativo

Concebido como un sistema de control de las sociedades, el gobierno corporativo alude a
un conjunto de practicas, formales e informales, que gobiernan las relaciones entre los
administradores y todos aquellos que invierten recursos en la empresa, principalmente
accionistas y acreedores, buscando el mejor uso de los recursos para generar valor y un

desarrollo sostenible, contribuyendo a una mayor transparencia contable y a mitigar los
10



problemas de informacion asimétrica que caracterizan a los mercados financieros.
(Corporacion Andina de Fomento — CAF, 2011)

Ademas, el gobierno corporativo contribuye a la creacién de una estructura que permite a la
empresa definir cuales son sus objetivos, como los va a alcanzar y como se supervisara su
desempefio (Organizaciéon para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico - OCDE, 2009).
Por lo expuesto, se puede deducir que toda empresa sin importar que tamafio tenga o que
servicio brinde puede incorporar un gobierno corporativo a la gestion administrativa, la
misma que puede realizarse de manera formal o informal, en la que se adapten mecanismos

y condiciones para la toma de decisiones en el grupo de interés.

1.1.3.1. Etapas de unainiciativa de gobernabilidad corporativa

La gobernabilidad corporativa es un proceso y herramienta fundamental en la competitividad
y la supervivencia empresarial. El gobierno corporativo no es un instrumento individual sino
mas bien es la blsqueda de acciones que se orientan al mejoramiento de la gestion y
control de las empresas. Las comunidades empresariales atraviesan por cinco etapas en la
adopcion de préacticas mejores de gobernabilidad corporativa, las mismas que estan
referidas a la concienciacion que deben de tener los accionistas en la participacion de los
involucrados, definir las normas y principios que conducen al logro de los objetivos, darle
seguimiento a la aplicacion y capacitar para asumir responsabilidades hasta llegar a la

gobernabilidad corporativa dentro del marco empresarial.

La gobernabilidad
Definicion de corporativa en el
normas y principios marco empresarial
e institucional

— Capacitacion para
asumir nuevas
responsabilidades.

Seguimiento de la
aplicacion

Figura 3. Etapas de una iniciativa de gobernabilidad corporativa
Fuente: (Private Sector Corporate Governance Trust, 2002.)
Elaborado por: Baez, David, 2017
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Hay una creciente conciencia empresarial de que la gobernabilidad corporativa incide en sus
resultados econdmicos, aunque la discusion gira en torno a como concebirla y aplicarla. La
concienciacién sobre la gobernabilidad corporativa da paso a la definicion de normas
comerciales que suelen concretarse en cédigos basados en los principios de gobernabilidad
corporativa de la OCDE, con lo cual las empresas pueden formar parte de entidades de
comercio y negocios internacionales, instituciones de gobernabilidad corporativa, circulos

académicos, medios de comunicacion y empresas (Belausteguigoitia, 2004)

La adopcion de un cédigo de gobernabilidad corporativa obliga a las empresas a someterse
a normas de cumplimiento que seran supervisadas o fiscalizadas por las asociaciones
empresariales y la prensa, puesto que tales normas son la base de desarrollo de los
mercados de valores. Por lo que, hay que considerar que la RSE puede ser adoptada por
cualquier negocio, entre ellos las Pymes de alojamiento, con una administracion sustentada

en politicas de gobernabilidad corporativa.

Establecido el marco de la gobernabilidad corporativa, los participes deben ser educados
para que su desempefio sea 6ptimo en base a un sentido de responsabilidad y un nuevo
cédigo de ética indispensables para el ejercicio de la responsabilidad social. La
gobernabilidad corporativa se concreta finalmente cuando la empresa, en este caso las
Pymes, la aceptan como una practica normal y provechosa de su actividad econémica bajo
la supervisidn de alguna entidad que vigile el cumplimiento de la normativa contemplada en

el aludido cédigo (Canessa y Garcia , 2005)

1.1.3.2. Criterios basicos de calidad de un buen gobierno corporativo

El buen gobierno corporativo se torna cada vez mas importante a nivel mundial. Es
reconocido por lograr mercados mas confiables y eficaces, y por el impacto significativo que
tiene al momento de implementar practicas de responsabilidad social empresarial, que
origina solidez y eficiencia de las empresas, encaminado al desarrollo econémico y
bienestar en general. Los criterios basicos de calidad que se deben aplicar en toda empresa

para un buen gobierno corporativo se detallan en la siguiente figura.
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Tratamiento Responsabilidad y
equitativo de los funciones del
SOCios O accionistas directorio

Derechos de los
SOCios 0 accionistas

Revelacién de la Grupos de interés en
informacion la empresa

Figura 4. Criterios basicos de calidad de un buen gobierno corporativo
Fuente: El gobierno corporativo: un enfoque moderno (Flores Konja , 2011)
Elaborado por: Baez, David, 2017

1) Derechos de los socios o accionistas: Los socios o accionistas de las empresas deben
contar con la garantia que la administracion respetara los derechos que les otorga su
inversion, tales como: Estipular los métodos de registro de la propiedad, enajenar las
acciones; tener acceso permanente a la informacion relevante de la sociedad; participar
y votar en las asambleas, juntas de socios 0 de asociados; designar a los miembros de

la junta directiva y participar en las utilidades de la sociedad (Bajo y Villagra, 2013)

1.1.3.3. Beneficios de un buen gobierno corporativo

Los beneficios de un gobierno corporativo se circunscriben en un contexto en el cual los
derechos y responsabilidades de los grupos de interés de la empresa favorecen la
optimizacion del desempefio y el logro de objetivos. Vicente y Tamayo (2007), establecen
gue las buenas préacticas de gobierno corporativo construyen un efectivo modelo basado en
la estrategia, valores, cultura, operaciones y riesgos de la organizacion. Sus beneficios se
orientan a: maximizar el tiempo enfocado a la estrategia, las oportunidades y las
necesidades de negocio, identificar los riesgos estratégicos del negocio, establecer
mecanismos oportunos para enfrentar estos riesgos, mitigar la exposicion a pérdidas,
fortalecer los talentos individuales, construir credibilidad y confianza frente a los interesados
en el negocio, servir como un activo estratégico de la compafiia, satisfacer la demanda

creciente de los grupos de interés para una autoevaluacion del directorio (junta directiva)
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1.1.3.4. Laclave de la gobernanza Multistakeholder: El liderazgo ético

Las responsabilidades que adquiere la empresa ante el conjunto de stakeholders requieren
gue los administradores se desempefien con un elevado sentido ético en su liderazgo,
capaz de impedir que sus intereses personales se antepongan a los de los intereses
legitimos de los asociados (Vicente y Tamayo, 2007). Este modelo presenta un liderazgo
ético, cuyas caracteristicas son enumeradas en las 7 C del liderazgo propuesto por Moreno

y los principios propuestos por Freeman.

Credibilidad:
Coraje de saber coherencia, Comunicar: claro
decir no consecuenciay y conciso
confianza

Caracter,
voluntad y
habitos

Compromiso: Conocimiento:
Comprension trabajo y competenciay
organizacion capacidad

Figura 5. Las 7 C del liderazgo ético
Fuente: (Freeman y Moutchnik, 2013)
Elaborado por: Baez, David, 2017

El liderazgo hace referencia a las capacidades que tiene una persona para influir en el
recurso humano que labora en la empresa con el propdsito de lograr metas y objetivos. Para
esto es necesario que el lider tenga cualidades encaminadas al caracter, que se debe de
poner en evidencia en las acciones realizadas, se encuentra muy cercano a la voluntad de
guerer a ser las cosas y a los habitos que se adquieren mediante la puesta en marcha de las
acciones. Los cuatro pilares del caracter que un lider debe tener son: prudencia, justicia,

moderacion y fortaleza. (Bennis y Nanus, 2001)

“El lider actia para obtener resultados satisfactorios para la organizacion. La credibilidad:
coherencia, consecuencia y confianza, el lider en la empresa debe de actuar con ldgica y
ética, ganarse la confianza de sus colaboradores para que la organizacion funcione bien”
(Badaracco, 2002, p.63). El compromiso se relaciona al trabajo y organizacién, por lo que el
lider debe de tener compromiso con su trabajo, mediante acciones que realiza y decisiones
gue toma, ha de saber comunicar sus mensajes tanto para con los clientes internos como
los externos. Mientras que la comprensién esta referida a la capacidad del liderazgo y tiene

gue ver con la flexibilidad, alejada de cualquier rigidez que sélo conduce a tensionar
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situaciones y personas. La comprension del otro es lo que permite al lider ético conocer la

cara humana de la organizacion.

Tabla 1. Principios para la participacion de los stakeholders en la empresa

PRINCIPIO DESCRIPCION

El lider es un miembro de la propia organizacién y de un grupo de stakeholders.

Del lider : o8 .

Sus actuaciones deben ser en beneficio del conjunto de stakeholders.
De los | El lider no ve a los integrantes como partes separadas, sino como un todo, e
integrantes intenta desarrollar una cultura conjunta de equipo.
De los | Debe conectar los objetivos de la organizacion con los intereses individuales de
resultados los integrantes.

Debe trabajar de forma abierta, integrando la perspectiva, valores y opiniones
Del proceso

de los integrantes.

Debe basarse en principios éticos, pero debe ser flexible en las decisiones

Del contexto complejas.

Etico Debe argumentar sus actuaciones

Fuente: Desde la Adversidad. Liderazgo, cuestion de caracter (Alvarez de Mon, 2010)
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017

En relacion con la gobernanza corporativa, la de los Stakeholders se considera una de las
teorias mas potentes al tomar en cuenta a los empleados y todos los grupos de interés
vinculados a la empresa, lo que le ha merecido el ser ampliamente aceptada por los
investigadores y los gestores de las mundialmente mas importantes organizaciones (Torres,
2007). En base a las aportaciones teéricas resaltadas en este trabajo consideramos que es
posible desarrollar un modelo funcional aplicable a las Pymes de alojamiento de Montaifiita,
incorporando e ellas sistemas de gestion orientados a la responsabilidad social y la
conquista de beneficios compartidos por las Pymes, los grupos de interés vinculados a ellas

y la comunidad toda.
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1.1.4. Responsabilidad Social Empresarial desde el enfoque Multistakeholder

La Responsabilidad Social Empresarial, se trata de una visién de negocios que integra la
gestibn misma de la empresa, con respeto hacia las personas, los valores éticos, la
comunidad y el medioambiente, independientemente de los productos o servicios que
ofrezcan, del sector al que pertenezca segun su tamafio o nacionalidad (Balderas y Tamayo,
2007). Los valores de la empresa deben sustentarse en la Responsabilidad Social
Empresarial para que sea plasmada e institucionalizada en un conjunto integral de politicas,
practicas y programas a lo largo de las operaciones empresariales, pues de lo contrario se
incurriria en el riesgo de implementar practicas que, si bien son socialmente responsables,
al no responder a un mandato y cultura institucionales, quedarian en peligro de suspenderse
ante cualquier eventualidad, coyuntura, crisis presupuestal o cambio en la direccién de la

organizacion (Chiavenato, 2004)

Las empresas deben de actuar de manera reflexiva y comprometida con la mejora continua,
para conducirse con Responsabilidad Social Empresarial, creando valor agregado para los
clientes internos y externos con el proposito de que las Pymes sean competitivas en el

mercado dinamico en que se encuentran.

1.1.4.1. Ladimension integral de la Responsabilidad Social Empresarial

Cuando se habla de accién responsable integral, se debe considerar que todas las
organizaciones, sean estas pequefias, medianas o grandes, tienen la necesidad de
determinar el alcance que éstas tendran referente a los requerimientos e intereses que
tienen las personas y en general la comunidad con las que se interactia para actuar con

responsabilidad.

Bajo y Villagra (2013), establecen las dimecniones en las que la empresa debe de operar,

tales como:

1. En la dimension econdmica interna la empresa no solo se debe considerar el mercado,
sino también actuar con equidad, en la distribucién de las utilidades para los empleados;
como también, en la generacion y distribucion de bienes y servicios Utiles y rentables

para la comunidad, refiriéndose a la dimensién econémica externa.
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2. La dimension social de la responsabilidad interna esta vinculada a los empleados,
proveedores, administradores e inversionista, para el beneficio y mejoramiento de la

calidad de vida de todos ellos.

3. La dimension sociocultural y politica externa se orienta a que la empresa sea
coadyuvante del mejoramiento de las condiciones de vida de la comunidad, mediante

acciones que favorezcan el emprendimiento y el progreso del negocio.

4. La responsabilidad tiene también que tener repercusiones ambientales de las
actividades realizadas en la empresa, se debe de prevenir dafios ecoldgicos y preservar

el medio ambiente.

Las dimensiones planteadas pueden servir de base para desarrollar acciones en las Pymes
de alojamiento de Montafiita, para que éstas procedan de acuerdo a la situacion que del
entorno que presentan. Tales acciones deben de realizarse de manera colaborativa con

otros actores con objetivos similares.

1.1.4.2. Principios de la Responsabilidad Social Empresarial

Los principios con que actlia la Responsabilidad Social Empresarial, son de nivel universal,
acogidos por empresas consiente en la necesidad de actuar conforme a elementos que
encauzan su operacionalidad y que responden a compromisos inclusivos. En el cuadro se

puede observar tales principios:

Tabla 2. Principios de la Responsabilidad Social Empresarial

PRINCIPIOS DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
* Respeto a la dignidad de la persona e Prevencion de negocios ilicitos
* Empleo digno. e Vinculacién con la comunidad.
» Solidaridad e Transparencia.
* Subsidiariedad e Honestidad y legalidad
e Contribucién al bien comun. o Justicia y equidad.
e Corresponsabilidad. e Empresarialidad
» Confianza.  Desarrollo social
e Etica en los negocios.

Fuente: Administracion, una perspectiva global (Koontz y Weihrich, 2007)
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017
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La empresa para que sea considerada socialmente responsable deben sus accionistas tener
un compromiso social como parte de sus propdsitos, en principios y acciones que benefician
Su negocio, estableciendo también compromisos para minimizar los impactos negativos de
sus actividades a base de una abierta y constante comunicacion con sus grupos de interés.
La Responsabilidad Social tiene que ser voluntaria e ir mas all4 de las obligaciones legales
en armonia con la ley; esto requiere el respeto a los valores universalmente reconocidos,
con lo cual el negocio puede contribuir al desarrollo de la comunidad al propagar los

beneficios econdmicos, sociales y ambientales de sus labores.

1143 Ventajas competitivas empresariales

Al implementar las Buenas Practicas Empresariales las organizaciones logran la
competitividad, siempre y cuando se lleven a cabo mediante la calidad, el servicio al cliente,
la flexibilidad, la puntualidad, la innovacion y el bajo costo (Knuckey y Johnston , 2012). Para
la competitividad y el rendimiento del negocio, es un factor clave las buenas practicas
empresariales, mejoran los resultados operacionales, ya que, de acuerdo con el concepto
formulado por Porter, M. (1997, p.48) “constituye un factor diferencial en las caracteristicas
de una empresa, un producto o servicio que los clientes, consumidores o usuarios perciben

como unico y determinante.”.

Al hablar de ventaja competitiva desde las Buenas Practicas Empresariales, Porter,
establece que lo prioritario es identificar aquello que la organizacién sabe hacer bien, y
como se distingue de las demas, este conocimiento conlleva a la generacion de estrategias
para buscar la diferenciacion en el servicio que se da y el producto que se otorga. Para que
la empresa obtenga ventajas competitivas, para ser sostenible en el tiempo, es necesario
gue se trabaje con Responsabilidad Socia, brindando beneficios no solo a los clientes
internos sino externos, desarrollando fortalezas, potenciando las debilidades, aprovechando

las oportunidades que brinda el entorno y reduciendo o eliminando las amenazas.
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El factor diferencial debe: SOSTENIBLE
e Generar preferencias

Basado en una fortaleza
e Ser percibido como “ de la empresa

g ial
fiieLencic Dificil de copiar o imitar

e Ser Unico

Figura 6. Caracteristica clave de una ventaja competitiva sostenible
Fuente. (Porter Michael) La Ventaja Competitiva
Elaborado por: Baez, David, 2017

El grafico muestra las caracteristicas clave de una ventaja competitiva sostenible, se
relaciona la estrategia a las necesidades de la demanda y a la diferenciacion en relacion con

los costes, calidad, servicio y demas factores que la hacen Unica en el medio.

Tabla 3. Medidas de las Prioridades Competitivas en Operaciones

PRIORIDADES . =
ITEMS DEFINICION
COMPETITIVAS
Coste Bajo coste La habilidad para reducir el coste del producto
Desemperio del producto La habilidad para ofrecer productos sin defectos
. La habilidad para ofrecer un producto que cumpla
. Concordancia e -
Calidad con las especificaciones propuestas en su disefio
Fiabilidad del producto La habilidad para  maximizar el tiempo sin
problemas de funcionamiento del producto
E L, Rapidez con la que se puede incrementar la
Expansion (aumentos . )
" . capacidad ante los aumentos no previstos en la
L rapidos de la capacidad)
£ | Flexibilidad en demanda
volumen Variaci6 | vol
X anacion en e .VO umen Capacidad de operar a diferentes niveles de output
de produccion (ajustes de
| . de forma rentable
capacidad)
B
Cambios en el disefio del | La habilidad para introducir cambios en la creacion
! producto y disefio de los productos
L
. La habilidad para fabricar una gama linea de
| Flexibilidad en . . . o
roducto Amplia gama de productos | productos faciimente y sin modificar las
D|P instalaciones existentes
A - - - -
Amplia variedad de | La habilidad para ofrecer productos distintos con
D productos multiples caracteristicas
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La habilidad para ajustar rapidamente y con

MIX de productos L.
minimos costes los productos que se va a lanzar

La habilidad para ofrecer los productos

Entregas rapidas . .
g P rapidamente

La habilidad para ofrecer los productos en el

Entregas Entregas a tiempo .
9 g P momento deseado por el consumidor

La habilidad para facilitar la realizacion de los

Pedidos y devoluciones pedidos y posibles devoluciones

Servicio postventa La habilidad para ofertar un servicio postventa

La habilidad para disefiar el producto y el proceso
Servicio Necesidades del cliente en funcién de las necesidades y exigencias del
cliente

La habilidad para promocionar informacion

Informacion
completa del producto

Proteccion del medio . L .
La habilidad para minimizar las repercusiones de la

ambiente roceso o . . .
ducti (P actividad productiva sobre el medio ambiente
Medio ambiente productivo)
Proteccion del medio | La habilidad para fabricar productos que respeten
ambiente (producto) el medio ambiente

Fuente: Un analisis de las prioridades competitivas de operaciones en empresas industriales espafiolas.
(Diaz y Pefia, 2007)
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017

Por lo tanto, cada empresa debe destacarse y sobresalir en las prioridades que tienen
mayor fuerza con el propésito de obtener los mejores resultados y la excelencia empresarial,
lo que se reflejara en los resultados operacionales del negocio. El desarrollo de practicas
competitivas prioritarias depende de como la empresa interactla con su entorno
(econémico, politico legal, sociodemografico y cultural, ecolégico, internacional y

tecnoldgico), para lo cual la organizacion deberd poner énfasis en su estructura internas
(Diaz y Martin, 2007)

COMPETENCIA

7 N\

PRIORIDADES — PRIORIDADES
COMPETITIVAS COMPETITIVAS

(ESTRATEGIA) (RESULTADOS)

Figura 7. Estrategias, competencias y prioridades

Fuente. Un analisis de las prioridades competitivas de operaciones en empresas industriales
espafiolas. (Diaz y Pefia, 2007)

Elaborado por: Baez, David, 2017
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Asi, las buenas practicas empresariales generan valor que proporciona ventaja competitiva,
la cual permite a la empresa competir aprovechando el potencial de sus capacidades, que
deben estar alineadas con su estrategia coincidente con las demandas del mercado,
manteniendo una concordancia entre lo “interno y lo externo”, considerando y dando
importancia a todos los grupos de interés; (propietarios, clientes, proveedores y empleados).
(Koontz y Weihrich, 2007)

1.3. Fundamentacién legal

1.3.1. Ley de turismo del Ecuador

La ley de turismo del Ecuador sefiala que: “La participacion comunitaria, en la prestacion de
servicios turisticos, en el que se incluyen los negocios que prestan servicio de alojamiento”
Esta ley reconoce y apoya a las comunidades locales organizadas y capacitadas que
deseen prestar servicios turisticos y brinda las facilidades necesarias para el desarrollo de
estas actividades. Las Pymes de alojamiento de Montafiita se acogen a los principios de la
actividad turistica que establece esta ley. Determina que la iniciativa privada es un pilar
fundamental del sector; contribuye a la generacibn de empleo; el fomento de la
infraestructura nacional y el mejoramiento de los servicios publicos, garantiza la adecuada

satisfaccion de los turistas. (Ministerio de turismo, 2007)

1.3.2. Plan de desarrollo de turismo PLANDETUR 2020

El PLANDETUR 2020 orienta la politica sectorial, basado en la necesidad de sentar las
bases para el desarrollo sostenible en el Ecuador. El desarrollo sostenible propone un
enfoque en el que se compatibilizan las dimensiones ambientales, econémicas y sociales.
Esta visibn se complementa con un sistema de gobernanza para el desarrollo sostenible
(GDS) formado por las reglas y procedimientos, tanto formales como informales. Este plan
establece que un sistema de gobernanza para el desarrollo sostenible incluye las
capacidades institucionales, politicas, organizativas y de gestion que son necesarias para
llevar a cabo un proceso de toma de decisiones en relacion al desarrollo sostenible
(Ministerio de Turismo, 2007). Por lo tanto, se puede establecer que las empresas hoteleras
gue laboran dentro de la comunidad de Montafita deben realizar sus acciones y brindar el

servicio de manera que no impacte negativamente al medio ambiente.
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1.3.3. Plan del buen vivir 2013 - 2017

En el plan del buen vivir, en el objetivo 7, se establece que se garantizan los derechos de la
naturaleza y se promueve la sostenibilidad ambiental territorial y global. El plan del buen vivir
busca mejorar las condiciones para la vida satisfactoria y saludable de todas las familias y
colectividades respetando su diversidad, fortaleciendo la capacidad publica y privada para
lograr una atencién equilibrada, sustentable y creativa de las necesidades sociales.
Garantiza los derechos de la naturaleza y promueve un ambiente sano y sustentable. (Plan
del Buen Vivir 2013 — 2017)

Al implantar en las Pymes de alojamiento de Montafiita la responsabilidad social empresarial
se estaria aportando con acciones para proteger el medio ambiente, ya que la
responsabilidad de las empresas no solo es interna sino también externa. Por lo que se
debe de fomentar actividades econémicas sustentables para disminuir la contaminacién

ambiental.

En el objetivo 9, se indica que el plan del buen vivir, garantiza el trabajo estable, justo y
digno, en su diversidad de formas, asi como: la estabilidad, proteccién, promocién y
dignificacion de las y los trabajadores sin excepciones, para consolidar sus derechos
sociales y econémicos como fundamento de nuestra sociedad. Por tanto, el Plan del Buen
Vivir sustenta este trabajo de investigacion, ya que, al desarrollar las actividades hoteleras
de manera sostenible, se preservan los recursos turisticos y se genera ingresos econémicos
no solo para los microempresarios dedicados a esta actividad sino para la sociedad en
conjunto (Plan del Buen Vivir 2013 — 2017)
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO
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2.1. Metodologia

El disefio de la investigacion utilizado fue de campo, tipo concluyente y descriptivo, ya que
se recopilo informacion directamente de los empleados, clientes, proveedores vy
representantes de la comunidad para determinar el modelo multistakeholder de las Pymes

de alojamiento ubicadas en el cantén Montafita provincia de Santa Elena.
2.2. Tipo de estudio

Esta investigacién fue de tipo:

= Exploratoria: el andlisis se hizo en base a las distintas preguntas sobre: dimension
cliente, dimension proveedores, dimensién empleados y dimension representantes
de la comunidad, con la finalidad de determinar practicas de responsabilidad social
que determinen el modelo a desarrollarse.

= Explicativa: nos permite recabar la mayor informacion para establecer aspectos
dimensionales que determinen acciones relacionadas a la responsabilidad social

dentro de los actores analizados.
2.3. Métodos de Investigacion

Para desarrollar el presente proyecto investigativo se utilizé tanto el enfoque tedrico como el

enfoque empirico, para lo cual se empled los siguientes métodos:
Método descriptivo cuantitativo

El propésito es analizar diversos elementos que fueron medidos y cuantificados. Este
método determind la fuerza de asociacion o correlacion entre las variables, la generalizacion
y objetivacion de los resultados a través de una muestra que se deduce de la poblacion. Se
realizaron preguntas netamente especificas con respuestas que son medidas. (Valles,
2002).

En el estudio se identificaron las causas particulares del problema que conllevaron a
observar el efecto que este incide. Una vez establecidas sus causas y efectos, se
consideraron las conclusiones que se extrajeron del andlisis de los resultados, en la que se
estableci6 la funcionalidad de la aplicacién de un modelo multistakeholder para el desarrollo
de la responsabilidad social empresarial de las pymes de alojamiento de Montahita. El
mismo que estuvo representado por los grupos de interés: empleados, clientes, proveedores

y la comunidad de Montaiiita.
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Método inductivo

El proposito de esta investigacion es conocer, ampliar, profundizar y deducir diferentes
enfoques, teorias, conceptualizaciones del modelo de responsabilidad social empresarial
desde el enfoque multistakeholder, caracterizado bajo los actores (clientes, proveedores,

empleados y representantes de la comunidad).

El estudio se basa en la investigacién descriptiva que determina el contexto empresarial en
gue se encuentran las Pymes de alojamiento de Montafiita. El estudio midié y evalué las
variables de manera independiente, con el fin de determinar como incide el modelo de
multistakeholder y la responsabilidad social empresarial en estas pequefias empresas
hoteleras del sector. El tipo de investigacion que se realiz6 es el documental — bibliogréafico y

de campo. La investigacion documental — bibliogréfico orient6 el desarrollo del estudio.
Método estadistico:

Método cuantitativo que permitié realizar el andlisis de los datos obtenidos de la encuesta
aplicada (clientes, proveedores, representantes de la comunidad y empleados) para
transformarlos en informacién que permita determinar resultados concluyentes para la

investigacion.
2.4. Técnicas

2.4.1. Recoleccién de informaciéon secundaria: las fuentes secundarias fueron:
libros, informes técnicos, tesis, de las cuales se consideré la informacién relevante al tema
de investigacion, a si también como paginas web o link de internet que sustentaron el

desarrollo investigativo.

2.4.2. Recoleccion de informacién primaria: La fuentes primarias para su

recopilacion se realizaron por medio de una investigacion directa a través de la encuesta.
Encuesta

Mediante este mecanismo se pudo disefiar preguntas abiertas y cerradas en base a los
objetivos de la investigacion, lo cual permitié determinar el estudio para elaborar el modelo
multistakeholder para las Pymes de alojamiento de Montaiiita; de las 70 Pymes activas
sobre las cuales se determind realizar la investigacion, en base a la informacion dada por el
comité pro mejoras de Montafiita 2016, se aplicaron 193 encuestas a los empleados, 25
encuesta a los representantes de la comunidad. 22 a los proveedores, y 350 encuestas a los

clientes externos. (Ver anexo 3)
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Las caracteristicas de las encuestas permitieron medir:

e Respeto

e Solidaridad

e Empresarialidad

e Calidad

e Vinculacion con la comunidad

¢ Vinculacién con los proveedores

e Cliente

2.4.3. Procesamiento de la informacién

La recoleccion de la informacion se realiz6 mediante la aplicaciébn de encuestas que se
aplicaron a cada uno de los encuestados, seguidamente se procedié a tabular e interpretar
los resultados a través del método de evaluacion sumaria (Escala de Likert), que nos
permiti6 medir actitudes y conocer el grado de conformidad del encuestado, dichos

resultados contribuyeron al logro de los objetivos propuestos.
2.5. Disefio de la muestra

2.5.1. Poblacién para empleados
Para obtener la muestra de la poblacion de empleados, se obtuvo en base a la informacion
proporcionada por el comité pro mejoras de Montafiita, en la cual se determina que el
numero de empleados que prestan servicios en las Pymes es de 430.

Se aplicé en el estudio la muestra para poblaciones finitas al universo de los empleados.

Cuya formula es:

N*Zip*q
%= a 2
dP ¥ N -1+ Z2*p*g

Donde:

* N = Total de la poblacion

» Za= 2,576 al cuadrado (seguridad es del 99%)

* p = proporcidn esperada (en este caso 5% = 0.05)
*q=1-p (eneste caso 1-0.05 = 0.95)

* d = precision (3%).
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Célculo empleado:

N*ij*q
A = 2 2
AP ¥ W -1+ Z2*p*g

~ 430 * 6.6357 * 0.05 * 0.95
™= 0.0009 * (430 — 1) + 6.6357 * 0.05 * 0.95

13553
" =03861 + 03151

13553
" =0.7012
n=193

Lo que implica que la muestra es de 193 empleados que prestan servicio de alojamiento en

la comuna Montaiiita.

2.5.2. Poblacién para proveedores

Para obtener la muestra de la poblacién de proveedores, se obtuvo en base a la informacién
proporcionada por el comité pro mejoras de Montafiita, donde se determindé que las 70
Pymes manejan un total de 22 proveedores, lo que implica que la muestra es de 22

proveedores que prestan servicio a las Pymes.

2.5.3. Poblacién Representantes de la comunidad
Para obtener la muestra de la poblacién de representantes de la comunidad, se obtuvo en
base a la informacion proporcionada por el comité pro mejoras de Montahita, donde se
determiné existen un total de 25 representantes de la comunidad, lo que implica que la
muestra es de 25 representantes de la comunidad.

2.5.4. Poblacién para clientes
Para obtener la muestra de la poblacion de clientes externos, se obtuvo en base a la

informacién proporcionada por el comité pro mejoras de Montafita, en el cual se determina

gue el nimero de visitantes a esta playa anualmente es 250.000.
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Se aplicé en el estudio la muestra para poblaciones finitas al universo de los clientes.

Cuya férmula es:

N*ij*q
A = 2 2
dPHN 1)+ 22 * p*y

Donde:

* N = Total de la poblacion

» Za= 2,576 al cuadrado (seguridad es del 99%)

* p = proporciodn esperada (en este caso 5% = 0.05)
*q=1-p (eneste caso 1-0.05 = 0.95)

* d = precisién (3%).

Célculo clientes externos:

N*ij*g
%= a 2
AP ¥ (N -1+ 22 *p*g

~ 250.000 * 6.6357 = 0.05 = 0.95
"= 0.0009 * (250.000 — 1) + 6.6357 * 0.05 * 0.95

7879893

"= 2249991 + 03151
_ 78.798.93

" =225 3142

n= 350

Lo que implica que la muestra es de 350 clientes externos que visitan las Pymes hoteleras

de Montafita.

2.6. Instrumentos de la investigacién

Los instrumentos que se aplicaron fueron los cuestionarios. Se utilizaron preguntas cerradas
policiopcionales con méas de dos alternativas. Los parametros de la escala de Likert tuvieron

una puntuacion:

Que va de 1= puntuacién minima a 5= puntuacién méaxima
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2.7. Técnicas de procesamiento

Se definieron los

Se esquematizaron las

estrategias a seguir en el e pro

: en las estrategias
estudio g

JETNERER

cedimientos a seguir

Se determinaron las
variables objetos de
estudio

Se dilucido el proceso

metodoldgico a seguir, Se discutieron los
seleccionando la instrumentos utilizados
poblacién para su para el estudio.
respectivo estudio

Figura 8. Procesamiento de la investigacion
Fuente: https://proyectoseducativoscr.wordpress.com
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017

Se recolectaron los datos

Para el procesamiento de la investigacion se determinaron los datos observados; se tabulo

la informacién obtenida de las técnicas aplicadas y se procedi6 a elaborar las tablas y

graficos de la informacion con el propdsito de analizarla y llegar a conclusiones que

direccionaron la solucién del problema de investigacion.
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CAPITULO Il

ANALISIS DE RESULTADOS
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Introduccién

El andlisis del estudio se orienta a la interpretacion de resultados, con el fin de lograr los
objetivos planteados en la investigacion. Se describieron las dimensiones relacionadas: Al
respeto, como manera de gestionar internamente a la organizacién; solidaridad, interviene el
principio de colaboracibn para optimizar el desempefio laboral de los empleados;
empresarialidad, comunicacion interna y relaciones entre empresa — empleado; Calidad, la
misma que esta direccionada al servicio brindado por las Pymes; vinculacion con la
comunidad, tiene que ver con la responsabilidad social que las Pymes tienen con la
poblacion; vinculacién con proveedores, busca establecer las relaciones comerciales como
aspecto a la sostenibilidad empresarial y la dimension cliente, analiza el mercado, sus

necesidades y requerimientos.

Mediante la aplicacion de las encuestas se pudo determinar la situacion actual de los
actores en relacion a la responsabilidad social, informacion que sera interpretada y
procesada para determinar el modelo multistakeholder de las 70 Pymes de alojamiento de

Montadita.

3.1. Anadlisis de resultados de la informacién basica

Tabla 4. Edad y Género

Edad F. % Género F. %
Menos de 25 afios 89 46% Femenino 81 42%
Entre 26 y 35 afios 67 35% Masculino 112 58%
Entre 36 y 45 afos 23 12%
Entre 46 y 55 afos 10 5%
Mas de 56 afios 4 2%
Total 193 100% 193 100%

Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017
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Figura 9. Edad y Género
Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez, David, 2017

Resultado: Se puede apreciar en el grafico que el 46% de quienes laboran en las Pymes de
alojamiento de Montafita son menores de 25 afos, seguidos de un 35% que oscilan entre
los 26 a 35 afios. Por lo que se puede establecer que existe una importante insercién laboral
de jovenes en esta comunidad que contribuye a la economia de las familias. En cuanto al
género, hay un porcentaje significativo de inclusion laboral de las mujeres, asocidndose al
tipo de actividad que ellas realizan, como es el de camarera y recepcionistas.

Tabla 5. Experiencia laboral

Tiempo F. %
Menos de 1 afio 42 22%
Entre 2 a 5 afios 95 49%
Entre 6 a 10 afios 37 19%
Mas de 10 afios 19 10%
Total 193 100%

Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Bdez Morales, David Ricardo, 2017

49%

22% 19%

|
= —

Mas de 10 afos

Entre 6 a 10 aios

Figura 10. Experiencia laboral
Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez, David, 2017
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Analisis: El resultado de la informacién obtenida establece que los empleados que laboran
en estos establecimientos de alojamientos, si poseen experiencia laboral. El 22% de los
empleados han trabajado en la empresa menos de un afo, y un 19% durante mas de seis
afos; la mayoria de los empleados han laborado entre 2 y 5 afos. La experiencia laboral es
un factor que garantiza un mejor desempefio que, al que se lograria si el personal fuese
mayoritariamente nuevo e improvisado. La experiencia acumulada a través de los afios, las
habilidades que han adquirido los empleados en sus funciones especificas, el conocimiento
de como opera la empresa y la familiaridad con la que llegan a comunicarse para resolver
los problemas cotidianos, redunda en un mejoramiento constante de la calidad del servicio y

la satisfaccion de los clientes.

3.2. Andlisis de resultados de las dimensiones que conforman los Multistakeholder

Dimension: respeto

Dentro de la organizacion Multistakeholder se debe de llevar una gestion empresarial en
donde exista una relacibn permanente de valoracién entre la administracion y sus
colaboradores, armonizando la actividad laboral. Con este criterio se analizan los resultados

de la informacién obtenida en la investigacion.

43%

30%

14% 13%
0%
Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

pYMES NONTARF g

Figura 11. Dimension: Respeto
Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez, David, 2017

Resultados: En general, esta dimension (Respeto) tiene mas debilidades que fortalezas
debido a que la administracion no motiva al personal en relacion al crecimiento profesional.
Este factor puede generar un alto grado de insatisfaccion laboral que puede tener
consecuencias en la calidad del servicio. Otra de las debilidades identificadas es que no se

esta reconociendo el esfuerzo laboral de los empleados, ni se les comunica sobre los futuros
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planes concernientes a la empresa. Tales percepciones pueden deberse al desinterés que
tiene la administracion en el crecimiento profesional de los empleados, por lo que es

necesario que se apliquen estrategias que coadyuven a la optimizacién de la productividad.

Dimensién: solidaridad

Las relaciones laborales se basan en el principio de la solidaridad de acuerdo a las
necesidades de cada integrante de la organizacion. Esta dimension se relaciona con la
estructura organizacional que establece las funciones que tiene cada nivel, la cooperacion
gue deben tener entre los empleados y directivos para que existan condiciones laborales
apropiadas. Los resultados obtenidos en esta dimension se direccionan a potencializar las
debilidades que se encuentran en las Pymes de alojamiento.

0,
28% 25%

0,
21% 19%

7%

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
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Figura 12. Dimension: Solidaridad
Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez, David, 2017

Resultados: Esta dimension presenta fortalezas en la colaboracion que existe entre los
empleados, en el respaldo de la administracién sobre las tareas que estos realizan, y en la
lealtad que tienen hacia la organizacion. Las debilidades identificadas se orientan a la falta
de libertad de los colaboradores para realizar el trabajo de mejor manera, a la limitacion que
tienen los empleados para comunicar las ideas a la administracion y al poco apoyo hacia

sus colaboradores cuando tienen problemas personales o de salud.

Es importante sefialar que la empresa suministra los recursos necesarios para el

cumplimiento de las tareas de los empleados, pero la limitada comunicacién y toma de

decisiones, contribuye a que exista una optimizacién en el desempefio laboral del recurso

humano. Quienes laboran para una organizacion sienten la necesidad de realizar las tareas

con libertad para tomar ciertas decisiones de manera proactiva. Cuando se limita la
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comunicacion entre el empleado y la administracion, no se puede alcanzar los resultados
gue se quiere lograr. La comunicacion es un elemento esencial en toda empresa, contribuye
al buen funcionamiento empresarial y al logro de sus objetivos, es un indicador coadyuvante

de la calidad del servicio que ofrecen estas microempresas.

Dimensién: empresarialidad

La dimensién empresarialidad se relaciona con la manera de cémo se gestiona la
administracién los recursos, entre ellos el talento humano. Se encamina a influir y motivar a
los colaboradores con el fin de que desempefien sus actividades de manera Gptima. Los

criterios que se han analizados revelan las debilidades que se deben de superar.

61%

15% 14%
8%
2%

Totalmente de De acuerdo Neutral En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
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Figura 13. Dimension: Empresarialidad
Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez, David, 2017

Resultados: Dentro de los resultados obtenidos, se puede establecer que la percepciéon que
tienen los empleados sobre la gestion que se lleva a cabo concerniente a la empresarialidad
no es la adecuada. Se denota limitacion para el crecimiento profesional de los empleados e
inadecuada informaciéon de los servicios que se ofrece. No obstante, estas empresas que
prestan servicio de alojamiento han crecido en los Ultimos afios no es un signo de un

conveniente desemperfio de las personas con autoridad administrativa dentro de la empresa.

Aunque los encuestados manifiestan que no hay conflictos, es importante estimular a los
empleados para que predomine la satisfaccién laboral y cuyo impacto se evidencie en el
desempefio 6ptimo de las actividades. El crecimiento del negocio en los Gltimos afios es un
factor que se debe de considerar. La empresa puede seguir creciendo si se realiza una
adecuada informacion de los servicios que se ofrece, el inadecuado uso de la tecnologia
contribuye a que se presente esta debilidad; ademéas del pobre crecimiento profesional

técnico que han tenido los empleados en los Gltimos afios.
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Las deficiencias en el desempefio del personal se reflejan en el hecho de que la mayoria del
personal no percibe un crecimiento sostenido de las Pymes. Esta debilidad es consecuencia
de las falencias en materia de capacitacion, motivacion, remuneraciones adecuadas y
relaciones armédnicas y estimulantes entre los directivos y el personal, todos estos factores
de importancia estratégica en las empresas que venden servicios personalizados como son
las Pymes de hospedaje de Montafita. Una empresa que presta servicios de hospedaje
deberia ofrecer a sus empleados una capacitaciéon constante para garantizar excelencia en

la atencion y lograr una clientela satisfecha, agradecida y rentable.

El turista que es atendido con desgano o negligencia simplemente no vuelve a consumir los
servicios que ofrecen estas empresas de alojamiento. Su alta rentabilidad depende de que
pueda facturar por servicios de calidad. Por lo que, la capacitacion es tan importante para el
éxito econémico de las Pymes; debido a que, el desarrollo de competencias técnicas

equivale al mejoramiento de la calidad del servicio que presta la empresa

Dimensioén: calidad

Esta dimension se direcciona al servicio que se brinda al cliente, se determinan las
fortalezas que contribuyen a potencializar las debilidades que tiene la empresa. Se debe
considerar gque el cliente busca recibir un buen trato, y que la atencién al adquirir el servicio
sea eficiente, por lo que la organizacion debe de estar continuamente innovando su oferta.
Los criterios en esta dimensidn estan dados por establecer el grado de satisfaccién del

cliente.
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Figura 14. Dimensién: Calidad
Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez, David, 2017
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Resultados: Los empleados manifiestan que las necesidades de los clientes tienen un
porcentaje de satisfaccion de 33%, se denota que hay que mejorar; solo un 40% de los
clientes vuelven a consumir los productos y servicios que ofrecen estas Pymes. La ausencia
de las buenas practicas hoteleras para mejorar el servicio de hospedaje puede repercutir en
la calidad del servicio que se ofrece. Este elemento asociado a todos los factores antes
mencionados es importante para brindar calidad en el servicio. La informacion turistica, los
servicios complementarios, la tecnologia constituyen una plataforma que puede facilitar la
provision de servicios de calidad, siempre y cuando el personal esté debidamente
capacitado y motivado, pues en un hospedaje el servicio es siempre personalizado
considerando el factor humano es fundamental para lograr la satisfaccion completa del

cliente.
Dimensién: vinculacién con la comunidad

La dimensién vinculacion con la comunidad se orienta a la Responsabilidad Social
Empresarial que debe de tener toda empresa, la misma que debe de desarrollar proyectos y

acciones que beneficien a la poblacion y que contribuyan al desarrollo de la comunidad.
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Figura 15. Dimension: Vinculacion con la comunidad
Fuente: Organizacién pro-mejoras comunitaria de Montafiita
Elaborado por: Baez, David, 2017

Resultados: De acuerdo a la informacién obtenida se establece que las Pymes no estan
laborando con Responsabilidad Social Empresarial, se observa en el grafico que solo un
36% de los encuestados consideran que las empresas participan en el desarrollo de la
comunidad, tal percepcion se debe a que la organizacién se hace presente cuando se
realizan acciones para el bien de la comunidad. En lo que se refiere a la contaminacion, las
Pymes no realizan gestiones para reducir la contaminacién ambiental, ni acciones para

resolver los problemas que se pueden presentar en esta comunidad.
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Dimension: vinculacién con los proveedores

Esta dimensién se orienta a la obtencién de informacién sobre las relaciones que existe
entre proveedores y administradores, contribuye al analisis situacional de acuerdos

comerciales, Yy de reciproca confianza.
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Figura 16. Dimension: Vinculacion con los proveedores
Fuente: Proveedores de las Pymes de alojamiento de Montaiiita
Elaborado por: Baez, David, 2017

Resultados: Las relaciones entre las Pymes y los proveedores tienen una actitud favorable,
con un 55%. Las administraciones de estos establecimientos de alojamiento tienen
relaciones comerciales armonicas y satisfactorias. Se cumple con los términos establecidos
en los contratos de suministro con los proveedores. Aungque es bajo el porcentaje de los
proveedores criticos acerca de la relacion que mantienen con estos negocios, vale recordar
gue una relacién positiva entre ambos grupos de interés propicia la conquista de beneficio
mutuo en materia de insumos y calidad a precios favorables que redundan en una adecuada
rentabilidad para los dos sectores y en el caso de las Pymes en una mejora del servicio que

brindan su cliente.
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Dimensidén: cliente
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Figura 17. Dimension: Cliente
Fuente: Clientes externos de las pymes de alojamiento de Montafita
Elaborado por: Baez, David, 2017

Resultados: Esta dimension es clave para conocer el comportamiento del mercado. Se
observa que tiene una calificacion alta de acuerdo a la percepcion de quienes consumen el
servicio, tal calificacién se debe: el personal esta dispuesto a ayudar a los clientes, se presta
el servicio segun las condiciones contratadas, y existe satisfacciébn con el personal que
labora en el Hotel. Las debilidades se direccionan a que hay ausencia de personal
disponible para proporcionar al cliente la informacién cuando la necesita. El estudio del
mercado es fundamental para adaptar los servicios a los requerimientos del segmento de
usuarios de hospedaje que llega a Montafiita. A este centro turistico de recreacion no llegan
solo deportistas o mochileros como usualmente se cree. Es cada vez mas frecuentado los
turistas con diferentes edades, origenes y preferencias que deben ser tomados en cuenta
para brindarles en materia de servicio lo que ellos esperan y desean a cambio de su dinero.

Para ello, el estudio del mercado debe ser un importante instrumento estratégico.

3.3. Evaluacion de las dimensiones

Los indicadores de satisfaccion evaluados de las pymes de alojamiento de la comunidad de

Montafiita se presentan de la siguiente manera:

Satisfaccion 39%
Insatisfaccion 42%
Indecisién 9%
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Tabla 6. Evaluacion de las dimensiones

DIMENSIONES Totalmente De Neutral En Totalmente
de acuerdo | acuerdo desacuerdo en
desacuerdo
Respeto 0% 14% 30% 43% 13%
Solidaridad 21% 28% 19% 25% 7%
Empresarialidad 2% 15% 14% 61% 8%
Calidad 6% 33% 25% 28% 8%
Vinculacion con la 3% 25% 11% 51% 10%
comunidad
Vinculacién con los 27% 55% 18% 0% 0%
proveedores
Cliente 14% 35% 18% 29% 4%
PROMEDIO 10% 29% 19% 34% 8%
SATISFACCION INDECISOS INSATISFACCION
39% 19% 42%

Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017

En lo que respecta al cliente interno, las dimensiones que inciden para determinar 39% de
nivel de satisfaccién estan dadas por el adecuado ambiente de trabajo, por la solidaridad
gue existe en la colaboracion entre los compafieros, el respaldo que sienten los empleados
por parte de la administracion a las tareas que se realizan, por la lealtad que se tiene para
con la empresa y la satisfaccion en las labores que se llevan a cabo. El trabajo que se lleva
a cabo muestra satisfaccion de las necesidades de los clientes que hace que estos vuelvan
a consumir los productos y servicios que ofrecen las Pymes de alojamiento de Montafiita. En
lo que concierne al cliente externo, la satisfaccibn que se presenta en la dimension
“vinculacion con la comunidad” esta dada porque la empresa ha participado de algunos

eventos relacionados al bienestar de la comunidad.

Con respecto a la “vinculacién con los proveedores”; la satisfaccion se encuentra en el
cumplimiento de los contratos de suministro, considerando la calidad 6ptima de los
productos y en las relaciones comerciales con las Pymes, cumpliendo el pago al momento

de la entrega del producto, y en el aplazamiento del pago en la que las Pymes obtienen un
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tiempo para poder conseguir mayor liquidez. La falta de motivacién para el desarrollo de
competencias de los empleados, el no reconocimiento del esfuerzo laboral por parte de la
administracion, la falta de libertad para realizar de mejor manera el trabajo, la limitada
informacién de los servicios que se ofrece y el uso inadecuado de la tecnologia para la
comunicacion, son factores que inciden para que haya insatisfaccién en el recurso humano
que labora en estos lugares que prestan servicio de alojamiento. Estos factores aunados a

la ausencia de las buenas practicas hoteleras obstaculizan el crecimiento empresarial.

3.4, Discusion de resultados

Los resultados obtenidos, se orientan a establecer que las Pymes de alojamiento de
Montafita deben de mejorar su gestion administrativa relaciona al crecimiento profesional de
los empleados. Palenzuela (2008), manifiesta que en toda empresa se debe de adoptar
practicas que optimicen el desempefio de la empresa y que generen beneficios para todos
los involucrados; tales como: empleados, proveedores, clientes, directivos, con el fin de

lograr objetivos en la organizacion.

Flores (2011), indica que los derechos de todos los agentes que se relacionen con la
empresa deben ser velados y garantizados, incluyendo a los empleados. Por lo que la falta
de estimulo hace perder el entusiasmo para seguir laborando con el propésito de cumplir los
objetivos de las empresas, y los valores que rigen la misma. Se puede establecer que la
motivacién es un factor fundamental para el crecimiento individual del recurso humano y es
un coadyuvante para el desarrollo empresarial, como factor referido al sentido de

pertenencia que tienen el empleado para con la organizacién y sus resultados.

Vidal (2009), en su obra “Analisis tedrico del concepto de organizacion multistakeholder”
sefiala que la empresa debe de administrarse de manera participativa, maximizando
beneficios para todos los que conforman la organizacion. Lamentablemente no se evidencia
gue la gestion empresarial se direccione al crecimiento profesional de los colaboradores lo

gue impide la mejora continua de estas Pymes.

Si bien es cierto que los empleados se esmeran por ofrecer servicio de calidad, es necesario
gue las empresas dentro de su formalizacion elaboren reglamentos que normen la conducta
de los empleados. Las normas de conducta influyen en el comportamiento de las personas
gue laboran en la empresa sin que exista necesidad de controlarlas. Los reglamentos
reducen los problemas que pueden existir entre los empleados y con los administradores;
aunqgue los resultados establecen que rara vez hay conflictos laborales en las Pymes de

alojamiento de Montaifiita. Por tal razén, el manejo de capacitaciones y actividades que
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mejoren la relaciones laborares sean estructuradas bajo un cronograma durante todo el afio.
Vicente y Tamayo (2007) manifiestan que las Buenas Practicas de Gobierno Corporativo
maximizan el tiempo enfocado a la estrategia, las oportunidades y las necesidades de

negocio.

Las Pymes al no aplicar las buenas practicas hoteleras no optimizan su desempefio, ni
pueden laborar con enfoques dirigidos hacia la comunidad, como tampoco hacia el recurso
humano que opera en ella. Por lo que, los resultados evidencian una ausencia de gestion
administrativa que no permiten a las Pymes de alojamiento de Montafiita alcanzar objetivos
organizacionales ni lograr un desarrollo sostenible en el tiempo. La falta de Responsabilidad
Social Empresarial obstaculiza los procesos y acciones que puedan mejorar las operaciones
interna, optimar los servicios para fidelizar a sus clientes, y contribuir al mejoramiento

comunitario con proyectos sociales y ambientales para preservar el entorno.

Garcia y Valencia (2007,) establecen que la accién responsable integral de las empresas
esta en determinar el alcance que éstas tendran referente a los requerimientos e intereses
gue tienen las personas y en general la comunidad con las que se interactla para actuar

con responsabilidad.
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CAPITULO IV

PROPUESTA
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41. Presentacion

La Responsabilidad Social es el punto de encuentro de nuevas exigencias organizacionales,
la misma que tiene relacion con los fondos de inversion socialmente responsable, la
problemética ambiental y su relacién con los negocios, la cual busca una nueva manera de
gestionar la administracién, en la produccién de valor en y con las partes interesadas o
stakeholders. Hoy en dia el auge de la ética empresarial ha mostrado como resultado el
reconocimiento de la confianza como valor constitutivo de la actuacién empresarial. Pero,
esta construccion de confianza para el publico, para los usuarios o consumidores, es algo
gue pide persistencia en el tiempo con una serie de actitudes que ellos puedan reconocer
como correctas. La Responsabilidad Social Empresaria hoy en dia se centra, no solamente
en lo econdémico sino también se preocupa que la gestibn empresarial sea socialmente

responsable, sin ocasionar dafios ambientales. (Bajo y Villagra, 2013)

El estudio realizado evidencié que las Pymes que prestan servicio en Montafiita no emplean
en su totalidad la Responsabilidad Social Empresarial, tanto para los clientes internos
(empleados), comunidad y proveedores. En lo que se refiere a los clientes internos, la
percepcion de los empleados sobre la gestibn administrativa del recurso humano no es
buena, esto se debe a factores que limitan el crecimiento, como la poca motivacion del
recurso humano producto de la deficiencia del desempefio laboral que no estimula el
desarrollo de competencias. La escasa comunicacién con la administracibn genera una
inadecuada relacién y promueve poca participaciéon dentro del marco de la cultura de la
organizacion. Ademas, la insuficiente informacion de los servicios que se prestan y el no
contar con parametros de buenas practicas hoteleras son factores que limitan el desarrollo

de estos negocios.

En cuanto a la vinculacién con la comunidad, estas Pymes de alojamiento no laboran con
Responsabilidad Social Empresarial, ya que no realizan acciones sociales para beneficio de
este sector, ni contribuyen a reducir el impacto ambiental que en su mayoria es originado
por los desechos sélidos que producen estos negocios de alojamiento y que son arrojados al
rio, contaminando de esta manera el ambiente. En lo relacionado a la vinculacion con los
proveedores, aunque las Pymes de alojamiento mantienen buena relacibn con los
proveedores, existe la necesidad de mejorar para contribuir a una gestién administrativa

mas efectiva.
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En necesario brindar un servicio de calidad a los clientes externos, satisfacer sus
necesidades mediante una investigacion de mercado, con el fin de que las empresas
laboran con Responsabilidad Social Empresarial. La oferta turistica es diversa por lo que
hay que adaptar los servicios que se brindan a la demanda. Por lo que es necesario
proponer acciones encaminadas al desarrollo de la Responsabilidad Social Empresarial de
las Pymes de alojamiento de Montafiita, tales acciones favoreceran la supervivencia y el
éxito del negocio, mediante la optimizacién de los servicios y el mejoramiento de las
operaciones internas y del entorno, con proyectos sociales y ambientales coadyuvantes del

progreso de la comunidad.

4.2. Objetivo

4.2.1. Objetivo general

Proponer un modelo multistakeholder para el desarrollo de la responsabilidad social

empresarial de las Pymes de alojamiento de Montafita, canton Santa Elena.

4.2.2. Objetivos especificos

e Mejorar las condiciones laborales de los empleados mediante acciones de
responsabilidad social empresarial.

e Ofrecer un servicio de calidad, lograr una relacion estable y duradera del huésped.

e Optimar las relaciones comerciales con los proveedores.

e Contribuir al desarrollo comunitario mediante acciones sociales y ambientales.

e Determinar flujogramas para optimizar los procesos de las Pymes.

4.3. Descripciéon de la propuesta

El modelo de responsabilidad social empresarial para las Pymes de Montafita considera los
valores de las pequefias empresas, centrandose en los principales grupos de stakeholders
gue la afectan, tales como: Los clientes internos, considerados los empleados que laboran

en la empresa; los clientes externos, que conforman el mercado que consume el servicio; la
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comunidad, cuyo compromiso de la empresa es el de generar proyectos sociales que
contribuyan al desarrollo social del sector; proveedores, orientado a expedir la bienes y
servicio de calidad; y la organizacién encamina a brindar un ambiente laboral adecuado. En
el modelo se plantean las decisiones socialmente responsables en que deben de actuar las

empresas de alojamiento de Montanita.

El modelo stakeholders esta planteado para que todos los grupos de interés gque intervienen
actlien con Responsabilidad Social Empresarial. La importancia de las acciones propuestas
esta intimamente ligadas al valor sostenible que se desea dar a la gestion administrativa y

gue se asienta en la supervivencia empresarial (Canessa lllich Y Garcia Vega, 2010)

La integracién de la responsabilidad social empresarial se realiza considerando la vision
holistica que debe de tener la empresa y de sus actividades. Los hoteles deben de valorar
sus acciones fundamentadas en sus objetivos empresariales, sus recursos y en la mayor
ventaja competitiva en la que se quieren diferenciar de la competencia. Las acciones
propuestas a los stakeholders se basan en la sostenibilidad econémica, medioambiental y el

bienestar social de toda la comunidad.

PARTES INTERESADAS

PARTES INTERESADAS EXTERNAS
INTERNAS
CLIENTES
EMPLEADOS
EMPRESA COMUNIDAD

ADMINISTRADOR

PROVEEDORES

Figura 18. Grupo de interés en la organizacion multistakeholder
Fuente: (Vidal, 2009) partes interesadas de la organizaciéon multistakeholder
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017
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4.3.1. Levantamiento de perfiles paralos grupos de interés

Las relaciones entre las empresas y sus grupos de interés deben estar en una continua
colaboracién, por lo que se debe de establecer un compromiso y adquirirlo, mediante un
dialogo permanente entre los actores que contribuye a establecer beneficios entre las
partes, mejorar e innovar sus procesos, productos y servicios. La relacion con los grupos de
interés tiene que ser relevante y encontrarse apegada a las estrategias de las empresas.
Ademds, determinar los temas que se relacionan con las expectativas de las partes
interesadas. Estos temas deben de incidir en las actividades que se desarrollan en la

organizacion.

4.3.1.1. Clientes internos

La responsabilidad social empresarial identifica e involucra a las partes interesadas con la
organizacion, estas relaciones incluyen el involucramiento y la cooperacion reciproca, para
beneficio mutuo, y de la comunidad. Es fundamental establecer un compromiso con los
grupos de interés; para lograrlo es importante el reconocimiento organico de las funciones
gue desempefia cada grupo y que la gestion de la RSE se profesionalice, mediante un
proceso guiado, en el que se describan las funciones y competencias de los involucrados en
el multistakeholder (Vidal, 2009).

Para que exista una buena administracion es necesario que la organizacion cuente con un
manual de perfiles y funciones para cada uno de los empleados que laboran en las Pymes,

con el fin de eliminar conflictos que puedan ocurrir por el desempefio laboral.

Estos negocios por ser empresas pequefias tienen una plantilla limitada de personal, como
son: administrador, recepcionista, camarera, personal de mantenimiento, y de forma
eventual el contador. El manual de funciones representa un documento que plantea la forma
de cédmo debe estar organizada la organizacion que ha sido adoptada, es una guia de

desempefio para el personal.

4.3.1.1.1. Perfil y funciones del administrador

El administrador es el responsable de hacer cumplir las tareas esenciales para lograr las

metas de la organizacion. Desempefia funciones encaminadas a lograr resultados. También
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gestiona el compromiso con los grupos de interés, partiendo de un analisis, planificacion,
planteamiento de objetivos y acciones para lograrlo. A continuacién, se presenta el perfil que

debe de tener el administrador y las funciones que debe desempeiiar.

Tabla 7. Perfil y funciones del administrador

PUESTO CODIGO
Administrador 001
DEPARTAMENTO A QUIEN REPORTA
Administrativo Propietario
NATURALEZA DEL TRABAJO FUNCIONES

e Planificar las actividades con los grupos
de interés

Formacién, guia, motivador

Comunicador de la gestion

Inspeccionar el trabajo.

Realizar funciones coherentes con la Buscar proveedores y regular la compra
organizacion, control de las actividades  de materia prima.

que se desenvuelven en el hotel, a la vez Establecer tareas al personal.

tomar decisiones, y liderar para el buen e Toma de decisiones.

desenvolvimiento de los subordinados. e Dirigir, coordinar y controlar las
actividades del personal que labora en la
empresa.
o Fijar presupuesto para la capacitaciéon del
personal.
HABILIDADES

e Excelente presencia, don de gente, habil para negociar.
¢ Iniciativa, autoridad y liderazgo para el desempefio de las actividades.
e Responsabilidad en el manejo administrativo de la empresa.

PERFIL
e Titulo de tercer nivel en administracion turistica o de empresas.

e Experiencia minima 3 afios en cargos similares o afines.

Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017
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4.3.1.1.2. Perfil y funciones del contador

El contador es la persona que esta encargada de planificar y coordinar todas las actividades
gue se vinculan con el &rea contable para alcanzar las consolidaciones y estados financieros

pretendidos por la organizacion.

Tabla 8. Perfil y funciones del contador

PUESTO CcODIGO

Contador 004
DEPARTAMENTO A QUIEN REPORTA
Contabilidad Al administrador
NATURALEZA DEL TRABAJO FUNCIONES

e Poseer buenas relaciones interpersonales

e Llevar eficientemente los libros contables
de la empresa.

o Elaborar presupuestos y plan de cuentas.

e Elaborar los roles de pago para los
trabajadores de la empresa.

e Suscribir conjuntamente con el
administrador los comprobantes de pago.

Registrar la contabilidad de la empresa.

HABILIDADES

¢ Requiere iniciativa y predisposicion para el cumplimiento de las actividades.
¢ Organizacion adecuada de la documentacion que reposa bajo su responsabilidad.

PERFIL

Titulo profesional contador publico autorizado.

Cursos de relaciones humanas.

Conocimientos de programas de software, visual fax, Mdénica.
Experiencia minima 2 afios en cargos similares.

Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: B4ez Morales, David Ricardo, 2017
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4.3.1.1.3. Perfil y funciones del personal de recepcion

El personal que labora en esta area realiza una labor muy importante, su objetivo se orienta
a satisfacer las necesidades del cliente en la entrada, estancia y salida, gestion de reservas,
asistencia e informacion, comunicacion, asi como el desempefio de las funciones

administrativas, de facturacién y comerciales que sean necesarias.

Tabla 9. Perfil y funciones del personal de recepcion

PUESTO CODIGO
Recepcionista 005
DEPARTAMENTO A QUIEN REPORTA
Recepcion Al administrador
NATURALEZA DEL TRABAJO FUNCIONES
e Registrar el ingreso del huésped (check in)

R ble d ibi - 1 Controlar el acceso a las habitaciones
CienssUllouadalchookmt. | (3 eevaalnesped

9 ; e Efectuar los procesos de salida del huésped
Relacionar al huésped con los diversos (check out)
servicios del establecimiento. e Coordinar el trabajo con el equipo humano

de recepcion

e Operar equipos de recepcion

e Actuar como nexo entre los huéspedes y las
otras areas del hotel

Efectuar los procesos de salida del
huésped (check out)

HABILIDADES

e Lectura y escritura con capacidad de comunicacién oral simple, de forma sintética y
caligrafia legible.

¢ Comunicacion verbal clara y articulada, inclusive por teléfono, con manejo de gramatica
y vocabulario adecuado

PERFIL

¢ Titulo de bachiller

Dominio del sistema tarifario

Proceso de ingreso y salida del huésped

Términos técnicos de hoteleria relativo a la recepcion
Reglas de etiqueta y protocolo

Relaciones humanas

Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017
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4.3.1.1.4. Perfil y funciones de la camarera

La camarera es la encargada de mantener la limpieza en las habitaciones de los hoteles y

de sus areas de dependencia, las tareas se realizan de acuerdo a los procedimientos ya

establecidos.
Tabla 10. Perfil y funciones de la camarera
PUESTO
Camarero
DEPARTAMENTO
Recepcion

NATURALEZA DEL TRABAJO

Responsable de la limpieza de
habitaciones y demas dependencias del
local.

Responsable de informar dafios en las
habitaciones.

HABILIDADES

CODIGO

006

A QUIEN REPORTA
Recepcién
FUNCIONES

Poseer buenas relaciones interpersonales
Limpieza de mobiliario de habitaciones.
Limpieza diaria de bafios.

Limpieza de cristales y espejos.
Limpieza de paredes y pisos
habitaciones y areas del hotel.

e Mantener comunicacion con el
recepcionista para determinar las
habitaciones que se deben limpiar de
acuerdo a la demanda.

de

e Requiere iniciativa y predisposicion para el cumplimiento de las actividades.
e Mantener la limpieza del Hotel, habitaciones, pasillos, oficinas, areas comunes, etc.

PERFIL

e Titulo de bachiller

e Conocimiento en limpieza y arreglo de habitaciones.

¢ Disponibilidad de tiempo

Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montaiiita

Elaborado por: B4ez Morales, David Ricardo, 2017
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4.3.1.1.5. Perfil y funciones del personal de mantenimiento

El personal de mantenimiento ocupa un cargo importante dentro de la organizacion, es el

encargado del funcionamiento de todos los servicios basicos, como es energia eléctrica,

agua potable, teléfono, lavado y demas areas en que se requiera que el servicio esté en

Optimas condiciones.

Tabla 11. Perfil y funciones del personal de mantenimiento

PUESTO

Personal de mantenimiento

DEPARTAMENTO

Recepcién

NATURALEZA DEL TRABAJO

Es un cargo importante dentro de la
organizacion ya que es el encargado del
funcionamiento  de las  diferentes
maquinas que funcionan dentro del hostal
que proveen sea de luz, agua, teléfono,
areas publicas, lavado, zonas humedas.

HABILIDADES

e Persona capaz de asumir retos, creatividad, liderazgo, impetu en las actividades
propuestas a realizar, tenga conocimiento de electricidad, arreglo de jardines, tuberias,

lineas telefénicas, etc.

PERFIL

CcODIGO

007

A QUIEN REPORTA
Recepcion

FUNCIONES

reparaciones pertinentes.

e Elabora notas de pedidos de materiales y

repuestos.
e Controla el mantenimiento vy
reparaciones realizadas.

¢ Mantiene en orden equipo y sitio de

trabajo, reportando cualquier anomalia.

e Realiza cualquier otra tarea afin que le

sea asignada.

e Estudios: técnicos en electricidad y arreglo de diversidad de maquinaria.

e Haber trabajado en empresas con relacion al objeto social de la empresa en este

mismo cargo o afines, minimo 1 afio de experiencia.

¢ Disponibilidad de tiempo.

Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita

Elaborado por: B4ez Morales, David Ricardo, 2017
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4.3.1.1.6. Perfil y funciones de los clientes externos

Los clientes son un grupo de interés critico para la empresa. Cualquier negocio se construye
alrededor de sus necesidades, su nivel de satisfaccion, la calidad de la comunicacion con

ellos y el grado de confianza generado son una prioridad para cualquier organizacion.
Tabla 12. Perfil y funciones de los clientes externos
PUESTO
Los clientes en la RSE
NATURALEZA DEL TRABAJO

FUNCIONES

e Contribuir a crear nuevos servicios y
productos en atencién a las demandas
sociales, modas y usos vigentes.

La confianza de los clientes permite
mantener con el grupo de interés un
dialogo permanente, que puede servir a la

Evaluar los bienes y servicios
Exigir servicios de calidad.
Exigir informacion de los productos y

empresa como fuente de ideas para servicios que se consumen.

mejorar y adaptar los productos y e Exigir buzon de quejas, reclamaciones y
servicios a sus demandas buzén de sugerencias

e Someterse a protocolos de medicion y
arbitraje para solucionar conflictos y
reclamaciones

Colaboracion con los grupos de interés

e Contribuir a la implantacion de principios éticos en materia de comercializacién y
publicidad del producto y/o servicios.

e Dar a conocer la oferta que brindan los negocios hoteleros en la localidad

e Utilizar sistema se informacién para una adecuada comunicacién entre los grupos de
interés.

Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017

4.3.1.1.7. Perfil y funciones de las empresas proveedoras

Los proveedores han sido considerados historicamente como uno de los factores claves en
el éxito de la gestion de una organizacién, de hecho, en la mayoria de las normativas
tradicionales relativas a Sistemas de Gestidén siempre existe un elemento especifico relativo
al control que debe ejercerse sobre el proveedor por el impacto que este tiene en las
actividades de una organizacion. Por tanto, al ser parte de los grupos de interés dentro de la

RSE, es necesario que cumplan con funciones especificas.
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Tabla 13. Perfil y funciones de las empresas proveedoras

PUESTO

Las empresas proveedoras en la RSE

NATURALEZA DEL TRABAJO

Cuando se trata de Responsabilidad
Social (RSE), la relacion con el proveedor
debe ser vista en dos direcciones, una
relativa al control que las organizaciones
deben ejercer sobre los proveedores y
otra sobre la responsabilidad que una
organizacion puede tener en las
actividades y decisiones de un proveedor
y como esta puede influir o ayudarlo en el
desarrollo de programas que tiendan a
mejorar su desempefio en materia de RS
a través del concepto de ganar —ganar.

Colaboracion con los grupos de interés

FUNCIONES

Disefar un cuestionario para
diagnosticar y evaluar a las empresas
hoteleras aplicando Responsabilidad
Social.

Elaborar un catadlogo de proveedores
clasificados por volumen, importancia
para la empresa y grado de satisfaccion,
en base al cumplimiento de criterios
medioambientales y sociales.

Elaborar un codigo de conducta que sirva
de guia para seleccionarlos, contratarlos
y para verificar su cumplimiento, se
incluye en el codigo eliminacion de
practicas abusivas

Establecer politcas de  controles
periddicas sobre el cumplimiento del
cédigo de conducta.

Implantar un sistema de gestidn
encaminada a brindar productos de
calidad.

e Formalizar convenios de colaboracion con los demas grupos de interés con el fin de
mejorar el proceso de Responsabilidad Social.
e Fomentar la adquisicién de productos locales para contribuir el desarrollo agricola y

artesanal de la comunidad

e Establecer canales de dialogo con todos los grupos de interés para intercambiar

informacion.

Fuente: Empleados de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017

4.3.1.1.8. Perfil y funciones de los lideres de la comunidad

Para los lideres comunitarios la integracion a los sistemas de gestion de RSE o de
desempefio sustentable permite a la comunidad el desarrollo de proyectos sustentables y
tener una relacion mucho més armoniosa con los demas grupos que pertenecen a los

stakeholders.
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Tabla 14. Perfil y funciones de los lideres de la comunidad

PUESTO

La comunidad en la RSE

NATURALEZA DEL TRABAJO

La responsabilidad social empresarial es
un estilo de gestibn empresarial, que
reconoce e incorpora la relacion de
permanente interdependencia que existe
entre la empresa y sus interlocutores,
cuyos intereses asume para el mutuo
beneficio. Para tal fin, la empresa debe
armonizar en su actividad de producir, la
dimensién de la rentabilidad econémica
con el bienestar social y con la proteccion
ambiental. De este modo, la empresa
asume un rol fundamental en el proceso
destinado a lograr una sociedad mas justa
y sustentable. Idealmente, la empresa que
se involucra en el tema de la RSE actua
bajo los principios de RSE, con actores
sociales que intervienen en su proceso
productivo y comercial.

Colaboracion con los grupos de interés

FUNCIONES

Compartir las Buenas Practicas en
materia de Responsabilidad Social a
través de la participacion de proyectos
conjuntos.,

Compartir conocimientos y experiencias
con los demas grupos de interés
Promover la creacibn de lineas de
trabajo en materia de RSE con demas
grupos de interés

Impulsar la creacion de codigos de
conductas en materia de RSE

Disefiar y participar en proyectos en
materia de RSE con todos los grupos de
interés.

Disefiar y ejecutar conjuntamente
talleres, cursos y jornadas formativas en
materia de RSE en la comunidad.

e Colaborar con los grupos de interés en la promocion de la RSE, como también en la
actividad econémica, empleo, sostenibilidad, acuerdos e inclusion.
¢ Participar activamente en consejos asesores 0 consultivos promovido a nivel local con

el objeto de anticipar los cambios que se dan en la legislacién y que afectan a la
actividad hotelera y econdmica en general.

Fuente: Comité pro mejoras de Montafiita
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017

4.3.2. Flujograma de procesos

Flujo grama de procesos de multistakeholder

Flujo grama de procesos de multistakeholder para el desarrollo de la responsabilidad social
empresarial. Es importante tener un dialogo continuo con los grupos de interés, con el
propésito de establecer nuevas necesidades y puedan influir a la administracién,
proveedores, o la comunidad en general, relacionadas a procesos y servicios del grupo de

interés.

55



Priorizacién!e los grupos de int(!és y de los temas Y

v
ANALISIS Y p— .
. AN, d
PLANIFICACION
EL DISENO DEL PROCESO
DE COMPROMISO CON LOS ——® Formas de promiso ‘ ‘ ‘
GRUPOS DE INTERES

EL FORTALECIMIENTO DE ]

Yo \ \
LAS CAPACIDADES DE [—® Las capaudades internas necesa{las para el compror’rllso

— T = =

ACTUACION Y
. — Implemenﬁdel compromi&A A ‘
REVISION
Revision deyProceso ' ‘

Figura 19. Flujograma de procesos de Multistakeholder
Fuente: www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtml
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017

RELACION

4.3.2.1. Proceso de activos fijos para la administracion

La decision mas importante de las empresas hoteleras es la administracion de activos.
Cuando se obtienen activos y el financiamiento adecuado, también es necesario
administrarlos con eficiencia. Los administradores de estas empresas de alojamiento tienen
entre las responsabilidades operativas el manejo de activos, cuyo fin es de actuar con
Responsabilidad Social Empresarial y contribuir al éxito de la organizaciéon. El proceso se

realiza tal como se indica en el siguiente diagrama.
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ACTIVOS FIJOS

DIAGRAMA DE PROCESO DE ADMINISTRACION DE |

Inicio

Se revalorizan los
activos fijos
basados en las
depreciaciones
correspondientes

Realiza inventario
de activos fijos

Se realiza un

listado de los

-— activos fijos que ya

cumplieron su vida
atil

Si—

|

Se realiza un
cotizaciéon previa a
la compra de los
activos que van a
ser reemplazados

Una vez vendidos,
se registra un
ingreso no
operacional

|

Una vez efectuado
el proceso de
compra se
reemplazan los
muebles y equipos
de oficina

Los activos fijos
que cumplieron su
—= vida util entran en
un proceso de
venta

Figura 20. Proceso de activos fijos para la administracion
Fuente: www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtml
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017

Proceso del contador

En el pais es esencial que todos los negocios declaren impuestos de acuerdo a los
resultados que arrojen las organizaciones. La contabilidad se lleva con sujecion a las
normas Ecuatorianas de contabilidad (NEC) y a las normas internacionales de contabilidad
(NIC), en los aspectos no contemplados por las primeras. Por lo que es necesario que el

contador realice su trabajo con responsabilidad empresarial, tal como se muestra a

continuacion.
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DEDUCCION DE GASTOS PARA LA DECLARACION
DEL IMPUESTO A LA RENTA

Inicio

Busca la
proyeccioén
realizada a

principio de afio

Compara ambas
proyecciones

Llena el nuevo
formulario en la
pagina web del

SRI

Separa las
facturas por tipo
de gasto

Suma los valores

Entrega el
formulario a la
asociacion

Agrupa las
facturas por
establecimiento

Revisar
informacioén de
las declaraciones

Conserva las
facturas

Figura 21. Proceso del contador
Fuente: www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtml

Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017
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PROCEDIMIENTO PARA EL PAGO DE IMPUESTOS

. Identificar fechas de Prep_arar
Inicio pago declaraciones de

impuestos

Revisar libros -
L Identificar
auxiliares y
L malas
movimientos .
causaciones
contables

Realizar notas L]
delzajuste declaraciones a la
multiplataforma
contable P

Se identifican L L,
. Revisar informacion
Pagar impuesto malas

. de las declaraciones
causaciones

Figura 22. Procedimiento para pago de impuestos

Fuente: www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtml
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017
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4.3.2.2. Proceso del personal de recepcion

Para un hotel todas las areas son importantes porque dependiendo de estas se construye su
imagen, pero el area de recepcion es la presentacion del hotel, por lo que tiene gran
importancia para los clientes. Su relacién directa con el huésped a su llegada o con
cualquier otro medio de comunicacion antes de la reserva la convierten en un area esencial

para captar una mayor demanda, su proceso se delimita de la siguiente manera:

DIAGRAMA DE PROCESO DE RESERVAS
INICIO

Cliente .
el Verificar

disponibilidad
reserva

Disponibilidad

Cliente nuevo

Se informa precios,
politicas y tipos de
habitaciones

Denegacion
Cliente acepta de
reservacion

Recepcionista envia
Se recibe el cuenta bancaria para
pago realizar transferencia

o deposito.

Se efectla la
reservacion

Figura 23. Proceso de reservas
Fuente: www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtml
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017
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DIAGRAMA DE PROCESO DE CHECK-OUT
INICIO
Ingreso de cliente a
recepcion
Salida imprevista Problerr}gs ge
motivos servicio

NO
Buscar
Solicita prorroga alternau\{jas de
solucion

Hay Sl Decide

disponibilidad pearlr;l;ré%ce marcharse

Retirar llave de
habitacion

Cargar consumos de Preparar facturay
dltima hora efectuar cobro

Despedir cliente y

asistir con equipaje

Archivar
documentacion
correspondiente

Figura 24. Proceso de CHECK — OUT
Fuente: www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtml
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017
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4.3.2.3. Proceso del personal de la camarera

La camarera, entre sus procesos de realizacion de tareas esta la de mantener en perfecto
estado las habitaciones y el acceso a esta, como también el de informar al personal de
mantenimiento sobre el estado de esta area, tal como se establece en el siguiente diagrama.

DIAGRAMA DE PROCESO DE LIMPIEZA
INICIO

Necesidad de
limpieza y
acondicionar
habitaciones

Chequear estado
habitacional

Informar al personal
de mantenimiento

Limpiar pasillos de
acceso a
habitaciones

Llamar a la
habitacion

ablta'mon con Limpiar habitacién
huésped

Cambiar lenceria,
proveer de jabones y
Preguntar si necesita reponer papeleria
limpieza o algin otro
tipo de requerimiento

Reporte de limpieza
para reponer stock
de papeleriay
materiales de
limpieza

Seguir con el resto
de cuartos

Figura 25. Proceso del personal de la camarera
Fuente: www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtml
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017
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4.3.2.4. Proceso del personal de mantenimiento

Es un cargo importante en el hotel, se encarga el personal de mantenimiento del
funcionamiento de los equipos y servicio basico en general, tal como se muestra en el
siguiente diagrama.

DIAGRAMA DE PROCESO DE REPARACION

Persona encargada
del mantenimiento
recibe solicitud de

reparacion

Verifica dafios y
reporta

Existe repuestos

Informa al
administrador para
realizar dicha
adquisicion

Procede a la .
L Compra realizada
reparacion

Informa reparacion

Figura 26. Proceso del personal de mantenimiento
Fuente: www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtmil
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017
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4.3.3. Responsabilidad de los proveedores

Los proveedores deben trabajar con responsabilidad social empresarial para con las

empresas de alojamiento del sector de Montafiita, entre las responsabilidades estan:

e Otorgar un excelente servicio con compromiso de aseguramiento de calidad y seguridad
del producto.

e Honestidad e integridad en la relacion con los proveedores.

e Mayores garantias de calidad y precio.

e Capacidad de respuestas.
4.3.4. Responsabilidad para con la Comunidad

Las empresas hoteleras laboran en un contexto social, forman parte de la comunidad donde
estan situadas; por lo que, estas organizaciones deben laborar con responsabilidad social

empresarial y mantener contacto con la comunidad. (Bajo y Villagra, 2013)

Estas organizaciones tienen un rol influyente dentro de la comunidad por pertenecer al
sector de los servicios turisticos, sus actividades inciden de manera negativa o positiva en el
desarrollo comunitario, por lo que es necesario que las acciones que estas realicen se
hagan de manera responsable, evitando practicas poco éticas que pueden afectar a la
poblacion. Las empresas hoteleras de la comunidad de Montafita deben actuar de la

siguiente manera:

Respeto por la dignidad de la poblacién en donde estan situadas.

e Respeto por el medio ambiente.

e Integracion de la Empresa en la region donde se establezca.

e Colaboracion al desarrollo sostenible.

¢ Responder ante la comunidad por las consecuencias que puedan generar todas las
acciones que emprenden.

e Responsabilidad de participar y fomentar proyectos de caracter social que ayuden al
desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién aledafia.

¢ Informar a la poblacion sobre aquellas decisiones que tome la empresa y que puedan

afectarla directa o indirectamente
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4.4, Modelo multistakeholder

El modelo de multistakeholder parte de un compromiso con los grupos de interés, este

compromiso esta referido a las acciones y esfuerzos para incorporarlos en las actividades y

toma de decisiones de la empresa, tal como se muestra a continuacion.

Tabla 15. Modelo multistakeholder

El disefio del proceso

El fortalecimiento de

Analisis inicial Andlisis y Planificacion de compromiso con los las capacidades de
grupos de interés relacion
o Andlisis de los grupos de .
a) Determinacion de los grup Formas de compromiso: a) Las capacidades

interés 'y de sus

objetivos estratégicos internas  necesarias

9 representantes a) Consultar )
en relacion a los para el compromiso
o b) Convocar )
grupos de interés b) Las necesidades de
L c) Colaborar o
b) Identificacion y los grupos de interés
L d) Delegar .
clasificacion de los para adquirir un

grupos de interés Aspectos del disefio del compromiso

c) Identificacion de los compromiso

temas relevantes

d

Priorizacién de los

=

grupos de interés y de

los temas

Fuente: (Canessa y Garcia , 2005)
Elaborado por: Baez, David, 2017

El modelo describe el compromiso que se debe de tener con los grupos de interés,
determina el conjunto de acciones desarrolladas por las empresas de alojamiento para el
desarrollo estratégico y operacional de la misma. EIl compromiso entre el grupo de interés
esta relacionado con el establecimiento de tendencias y asuntos relevantes, mediante el
didalogo continuo con la posibilidad de adoptar nuevas acciones que influyan en las
condiciones de la empresa como en el mercado en general. Las pautas para llegar a un

compromiso entre los grupos de interés son las siguientes:

4.4.1. Andlisis inicial

a) Determinacién de los objetivos estratégicos en relacién alos grupos de interés

Los objetivos deben estar alineados a las estrategias de las empresas de alojamiento.
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b) Identificacion y clasificacion de los grupos de interés

La primera accion que se debe considerar para que los grupos de interés actlen con

responsabilidad social empresarial, es el dialogo y que cada uno actué de acuerdo a sus

competencias para actuar (Vidal, 2009)

e Responsabilidad: grupos con los que la empresa tiene responsabilidades, tales como:
clientes internos y externos, proveedores y comunidad.

o Influencia: grupos que tienen la posibilidad de influir en la capacidad de la empresa para
alcanzar sus objetivos.

e Atencidn: grupos que necesitan atencién inmediata de la empresa respecto a temas
sociales y medioambientales.

e Dependencia: grupos que dependen directa o indirectamente de la empresa en relacion
a los servicios y productos que los hoteles brindan, estos son los clientes internos y
externos y proveedores, para quienes la empresa es un cliente importante.

e Perspectivas diversas: grupos cuyas diferentes perspectivas pueden llevar a un
conocimiento nuevo de una situacién y/o a la identificacién de oportunidades.

Ademas de estas dimensiones, las empresas hoteleras consideraran, la proximidad para

interactuar con los grupos y la representacion, como son los lideres comunitarios locales.

¢) Identificacion de los temas relevantes

Una vez identificado los grupos de interés, se deben definir los temas relevantes que se
trataran para cada uno de ellos, y vincularlos con las expectativas de cada una de las partes
interesadas. Los temas deben de estar relacionados con los objetivos estratégicos e influir

sobre la toma de decisiones, actividades y comportamiento de uno o mas grupos de interés.

Las empresas hoteleras de Montafiita deben conocer el impacto que tienen sus operaciones
para los grupos de interés y las expectativas de cada uno de ellos respecto a la actuacion de
la empresa. En relacion a la determinacion de los temas, la empresa tendra conocimiento
sobre las preocupaciones de los grupos de interés (clientes internos y externos) mediante

mecanismos de feedback de los servicios y la atencién al cliente que se realizan.

d) Priorizacion de los grupos de interés y de los temas

Se debe priorizar los grupos de interés y los temas, considerando los recursos disponibles y

las expectativas existentes.
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4.4.2. Analisis y planificacion

Las empresas de alojamiento deben analizar las politicas y los sistemas vigentes que
orienten a mejorar la gestion de los temas relevantes que se consideren necesario adoptar,
al igual que se analizar las acciones que se consideraran. En esta dimension se deben de
considerar los siguientes indicadores para llevar a cabo el compromiso con los grupos de

interés.

a) Andlisis de los grupos de interés y de sus representantes

La complejidad de los grupos de interés, como el conjunto de temas que se promueven,
obligan a estas empresas a considerar los siguientes factores en relacion con los grupos de

interés, tal como lo indica (Bennis y Nanus, 2001)

e Las expectativas que tienen los grupos de interés respecto a la empresa y su gestion.

e El conocimiento que tienen sobre el tema.

e Lalegitimidad de los representantes de cada parte interesada, es decir, saber a quién
representa y si goza de apoyo y reconocimiento.

e Lavoluntad de participar.

¢ Los posibles impactos, tanto positivos como negativos, que puede tener el grupo de
interés para la empresa.

e La capacidad de relacién del grupo de interés respecto a su tiempo y sus recursos.
4.4.3. El disefio del proceso de compromiso con los grupos de interés
Formas de compromiso
a) Consultar
Los grupos de interés deben relacionarse entre si, con el fin de obtener informacién
relacionada con la empresa, tales como: comunicacion, impactos, resultados, servicios y
productos, o temas relacionados a los beneficios que otorga la empresa a la comunidad.
b) Convocar
Implica trabajar directamente con las partes interesadas, con el objetivo de entender sus

inquietudes y tenerlas en cuenta en la toma de decisiones. La comunicaciéon puede ser
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bilateral o de direccion mdltiple, y el aprendizaje es mutuo. La relacion es a corto o largo
plazo, y puede llevarse a cabo en foros de multiples grupos de interés, paneles, etc. Entre
estos métodos, uno de los mas utilizados son los paneles que retnen a los grupos de
interés seleccionados para debatir sobre temas como, las actividades o los resultados de la

empresa respecto a la responsabilidad social

c) Colaborar

Las colaboraciones entre los distintos grupos involucrados contribuyen a cumplir con los
objetivos. La meta es desarrollar soluciones consensuadas y planes de accidén conjuntos. En
esta relacién las partes participan en el aprendizaje, la negociacion y la toma de decisiones.
La relacién es a largo plazo, y puede ser en forma de proyectos conjuntos o de asociaciones

voluntarias de dos partes o de multiples grupos de interés, entre otras.

d) Delegar

Los grupos de interés pueden tener un rol formal en el gobierno de una empresa, o0 se
puede delegar la adopcion de algunas decisiones. La relacién es a largo plazo, y en forma

de incorporacioén de los grupos de interés en la estructura de gobierno.

4.4.5. Aspectos del disefio del compromiso

Se invita a las partes interesadas a patrticipar en el proceso, estableciendo claramente los
objetivos y los limites del compromiso, para que haya una mejor comprension. Se planifica
las acciones a seguir y se informar sobre los procedimientos, los resultados y los

compromisos adquiridos.

Para poder comunicar los resultados es necesario establecer objetivos e indicadores para
poder medir el desarrollo del proceso. Ademas, para definir y mostrar el alcance de los
objetivos, es util contar con métodos a través de los cuales los participantes puedan

expresar sus opiniones y su satisfaccion con el proceso.

En relacién a la logistica, es necesario considerar las necesidades de los grupos de interés y
tener en cuenta el sitio donde se llevara a cabo las reuniones; hay que dejar establecidas las
pautas para reducir los conflictos si se presentaran entre los participantes en el dialogo, la
falta de voluntad de participar o la falta de equilibrio entre los grupos representados, asi
como la existencia de grupos hostiles o vulnerables (Canessa lllich & Garcia Vega, 2005)
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4.4.6. Elfortalecimiento de las capacidades de relacion

a. Las capacidades internas necesarias para el compromiso

La empresa debe asegurar que cuenta con la capacidad y la voluntad de responder, de
forma adecuada, a los resultados de las relaciones con los grupos de interés, de modo que
estas sean exitosas. Asimismo, debe tener claros sus margenes de maniobra, es decir, la
disponibilidad de recursos, el grado de compromiso organizacional y las necesidades

estratégicas de la empresa.

La capacidad de las empresas hoteleras de Montafiita, debe de responder a los temas
llevados a cabos en las diferentes sesiones, como, por ejemplo: el compromiso de la
administracién es fundamental, el administrador debe de conocer los recursos necesarios y
los vinculos entre los objetivos y la estrategia de la empresa, asi como las oportunidades y

los riesgos de la relacion (Flores , 2011)

b. Las necesidades de los grupos de interés para adquirir un compromiso

Otro factor que se debe de considerar para apoyar el compromiso, es certificar las
capacidades que tienen los empleados, y las competencias necesarias para poder
relacionarse con los grupos de interés y tratar adecuadamente los temas. Ademas, se debe
de apoyar la mejora continua de las capacidades de las personas involucradas en la
identificacion del conocimiento y de la experiencia necesarios para establecer las relaciones
con los grupos de interés. Esta mejora puede ser promovida a través de normas de
actuacion, en términos de resultados necesarios y deseables, asi como por la evaluacion de
las habilidades actuales (Vidal, 2009)

4.5. Acciones a considerar para los grupos de interés

45.1. Clientes internos

El recurso humano es muy importante para la empresa, es el encargado de llevar a cabo la
misién empresarial, desarrolla actividades para lograr los objetivos de la organizacién. La
gestion del recurso humano es un componente esencial que incide directamente en la
competitividad de las Pymes. Por lo que, las acciones en relacion a la Responsabilidad

Social Empresarial conducentes a los empleados son las que mas impacto tienen para
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obtener resultados en las empresas de alojamiento de Montafita (Knuckey y Johnston,
2012)

Las practicas responsables en relacion al personal deben estar constituidas por acciones
gue abarquen compromisos entre la administracion y los clientes internos, con el fin de
alcanzar el desarrollo de competencias para desempefiar de mejor manera las tareas

laborales e incrementar la calidad y rentabilidad de estas empresas.

Decisiones socialmente responsables

a. Flexibilidad laboral

Se debe de llevar a cabo un compromiso entre la administracion y los empleados mediante
medidas que beneficien la flexibilidad en las relaciones de trabajo, impulsando el empleo de
calidad, reducir temporalmente la jornada laboral con el propésito de mantener el empleo

durante la temporada baja (disminucién de turistas).

Tabla 16. Flexibilidad laboral para las Pymes de Montafiita

Flexibilidad externa Flexibilidad interna Flexibilidad salarial
Subcontratacion en | Rotacion del personal Salario de acuerdo a
temporada alta competencias
Empleo temporal Horas extras Salario de acuerdo a horas

trabajadas considerando las

temporadas turisticas

Contrato de formacidon y | Modificacion jornada laboral

aprendizaje Trabajo tiempo parcial

Fuente: (Bajo y Villagra), 2013
Elaborado por: Baez, David, 2017

Flexibilidad externa: La flexibilidad externa esté relacionada a mantener la plantilla del
personal sin afectar al empleado ni a la empresa. Se reduciran los costos en temporadas
bajas y se incrementard el personal en temporada alta. La reduccién de costos laborales en
temporada baja es con el objeto de que se distribuyan tales costos en los puestos de trabajo
permanente, reduciendo horas laborables. Esta medida facilita que la empresa se adecue a

los cambios coyunturales sin afectar al recurso humano que en ella labora.

70



Flexibilidad interna: La empresa puede flexibilizar el horario siempre y cuando se cumplan
las metas de la empresa que asegure el logro de los objetivos organizacionales. Esta
flexibilidad hace que los empleados puedan seguir preparandose técnicamente para optimar

su desempefio en los puestos de trabajo.

Flexibilidad salarial: La flexibilidad salarial esta determinada por los salarios que se
otorguen a los empleados de acuerdo al desarrollo de sus competencias, a la demanda y a

la temporada, con el propésito de evitar despidos o rotacion de personal para las empresas.

b. Incremento de desarrollo de competencias

Capacitacion: Desarrollar competencias en los empleados a través de la formacién técnica
continua, y de acuerdo a sus competencias, realizar la rotacion de puestos. Los temas a
tratar tienen que ver con la atencion al cliente, motivacion personal, espiritu de servicio,

cocina, inglés y computacion.

Tabla 17. Formacion técnica

TEMA OBJETIVO DURACION DIRIGIDO Presupuesto

Atencion al cliente Fomentar en los | 2 horas diarias | Todos los empleados 300 dolares
empleados una actitud | durante 5 dias
de servicio més alla de
lo esperado por el

huésped,

anticipandose a sus

necesidades
Motivacion Optimar el desempefio | 1 hora diaria por 5 | Todos los empleados 150 délares
personal en las tareas que | dias

realiza el personal

Espiritu de servicio | Servir con gran | 1 hora  semanal | Todos los empleados 100 ddlares
satisfaccion sin | durante 1 mes
necesidad de
retribuciones a cambio

Cocina Conocer o fortalecer | 1 hora  semanal | Personal de cocina 100 doélares
conocimientos en | durante 1 mes
preparacion de
gastronomia tipica

Ingles Conocer 0 | 1 hora diaria durante 6 | Administrador, 600 dolares
perfeccionar un nuevo | meses recepcionista,
idioma camareras y meseros

Computacion Conocer o actualizarse | 1 hora diaria durante 3 | Recepcionista 300 dolares

en los programas | meses
tecnolégicos

TOTAL 1550 ddlares

Fuente: Administradores de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: B4ez Morales, David Ricardo, 2017
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El desarrollo de competencias se orienta a que el personal que labora en las Pymes de
alojamiento de Montafiita mejore sus destrezas, habilidades y conocimientos para el area de

trabajo en que se desempefia.

c. Mejorar la comunicacion entre empleados

Se debe mejorar la comunicacién con el personal mediante reuniones periddicas, encuestas
de satisfaccién y clima laboral. EI compromiso laboral se promueve promocionando los
valores corporativos de las Pymes. La administracion ha de realizar reuniones mensuales
con la participacién de todos los empleados, mediante la formalizaciéon plasmada en las
actas para retroalimentar la informacion y que pueda existir cambio y crecimiento
significativos en la organizacion. Ademas, se deben de aceptar sugerencias de los
empleados, estimulando la comunicacion intrapersonal, empleando la tecnologia de la
informacién, como es el desarrollo de un espacio Web para el personal que labora en las

Pymes con el fin de intercambiar informacion y opiniones (Canessa y Vega, 2005)

d. Aplicar un liderazgo participativo

Se empleard el liderazgo participativo como un estilo de direccion, en el que se involucra al
personal en la toma de decisiones sobre el proceso estratégico de desarrollo del negocio,
para incrementar confianza entre el administrador y los empleados con el compromiso de
optimar el desempefio en las tareas encomendados. En el liderazgo participativo se trataran
los conflictos de manera adecuada para su solucion, el ambiente impulsara la motivacion y

predomina el esfuerzo coman.

e Tratamiento de conflictos:

Es necesario que exista un consenso entre las partes que se encuentran inmerso en
conflictos, la solucién de este determina el liderazgo que pueda tener la administracién. En
toda organizacion existen conflictos con quienes integran un equipo de trabajo, la direccién
debe de escuchar a las partes y encaminar a que estas tomen decisiones favorables para su

solucion.
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e Motivacion:

Por lo general, los ambientes participativos son sanos, afables, positivos y con un alto grado
de motivacién. Pedir una opinién o aceptar una sugerencia hace que los trabajadores se

sientan parte de los procesos.

¢ Responsabilidad:

Es necesario que se fomente la responsabilidad, los miembros de un equipo que trabajen
bajo un modelo participativo no deben de perder nunca el sentido de la responsabilidad.
Este elemento es vital para guiar sus esfuerzos y entender el rol que desempefian dentro de

la organizacion. La responsabilidad debe darse mediante las siguientes acciones:

- Disefar programas de RSE que vaya acorde a las necesidades de la organizacion y de
los grupos de interés.

- Establecer acciones de RSE con objetivos a mediano y largo plazo, con el objeto de que
sean mas duraderos en el tiempo y con metas sociales claras.

- Trabajar para desarrollar una imagen corporativa social

e. Aplicar herramientas de comunicacion con el cliente

Las empresas de alojamiento de la comunidad de Montafiita deben de considerar
herramientas encaminadas a obtener informacién sobre el grado de satisfaccion del cliente
en los servicios que estas brindan. Las estrategias deben encuadrarse en las siguientes

acciones:

¢ Encuestas periddicas.

e Implementar buzon de sugerencias con el objeto de mejorar los servicios que se brinda.

e Crear un sistema en la que los clientes puedan realizar los reclamos y dejar sus quejas
con el fin de realizar acciones pertinentes ya sea durante o después del consumo, tales
acciones pueden ser un obsequio o descuento por el servicio para que el cliente esté
satisfecho y vuelva.

e Establecer canales de comunicacion con el cliente, mediante la implementacion de un
sistema automatizado en la que se recepten preguntas y al mismo tiempo dar

respuestas, de manera que se interactie la empresa con el cliente.
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e Dar a conocer la oferta de servicio, sus caracteristicas, precio y condicion, mediante el
uso tecnoldgico de las Tic, como son: la Web, a través de contenido de multimedia;
blogs o redes sociales.

e Ademas, se debe de tener un contacto personalizado con el cliente, mediante
herramientas de comunicacion

e Tarjeta de bienvenida

Hay que darle a conocer al cliente lo importante que es él para el hotel, por lo que se
colocard en su habitacidbn una tarjeta con un mensaje de bienvenida y un obsequio
agradeciendo por elegir el hotel. En la tarjeta se incluird el nombre del empleado y el puesto
gue ocupa para estar en contacto cuando el cliente lo requiera. La tarjeta debera estar
firmada por el administrador del hotel

o Gafetes para personal

Es importante que el personal lleve un gafete para ser identificado por el cliente. Para que el
empleado esté motivado y brinde un buen servicio a los huéspedes se le reconocera como

empleado del mes, y se le entregara un obsequio por el 6ptimo desempefio.

f. Fidelizacion al cliente

Para retener y fidelizar al cliente, primeramente, se identifica al huésped frecuente con el fin
de fortalecer su lealtad, con descuento por el servicio que utiliza. Tal reconocimiento se lo
hara por el tiempo que lleva alojandose en el hotel. A continuacién, se presentan las

categorias:

e Huésped Bronce

En esta categoria entran los clientes que se han hospedado en el hotel, de 5 a 15 noches,

los beneficios son:

10% de descuento
por servicio de
cafeteria

10% de descuento

en lavanderia
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e Huésped Plata

El huésped de Plata, esta considerado al cliente que se han hospedado en el hotel por 16 a

25 noches; los beneficios son:

15% de descuento 5% de descuento
por servicio de en servicio de
cafeteria alojamiento

15% de descuento

en lavanderia

e Huésped Oro

Esta referido al cliente que lleva en el hotel mas de 26 noches y los beneficios a los que

puede elegir son:

15% de descuento 10% de descuento
por servicio de en servicio de
cafeteria alojamiento

15% de descuento

en lavanderia

g. Incrementar medidas en materia de prevencion de riesgos

Implementar sistemas de salud y seguridad laboral segun la norma OHSAS 18001 orientada
a la calidad, con el objeto de prevenir riesgos laborales y mejorar las condiciones de salud e
higiene en el trabajo. Esta norma tiene como fin prevenir incidentes o posibles accidentes
del personal o dafio a la propiedad que pueda ocurrir. Para gestionar la seguridad y salud en
un hotel se debe de establecer los posibles riesgos que se puedan presentar, 0 que estén
expuestas los empleados, huéspedes, proveedores, contratistas con el objeto de considerar
medidas para su disminucion. Estas medidas deben de ir acompafias con capacitacion al
personal entes de implementarlas para efectuar una buena gestiébn en lo referente a la
prevencion. Es importante que se dé cumplimiento a lo que establece el marco regulatorio

de prevencién de riesgos laborales, para laborar enmarcado a lo que establece la Ley.

75



4.5.2. Administraciéon

Para que exista una buena administracion es necesario que la organizacién cuente con un
manual de perfiles y funciones para cada uno de los empleados que laboran en las Pymes,
con el propdésito de eliminar conflictos que puedan ocurrir por el desempefo laboral. Se
plantea el perfil y funciones que tendra el personal, tanto en la parte administrativa como
operativa. Estos negocios por ser empresas pequefias tienen una plantilla limitada de
personal, como son: administrador, recepcionista, camarera, y persona de mantenimiento, y
de forma eventual el contador. EI manual de funciones, representa un documento que
plantea la forma de como debe de estar organizada la empresa o la organizacion que ha

sido adoptada, es una guia de desempefio para el personal.

4.5.3. Partes interesadas externas

Clientes

Los clientes para toda empresa es un elemento esencial, es el grupo de interés mas criticd
en el modelo Multistakeholde, la calidad en el servicio debe ser prioritaria, generando
satisfaccién en la demanda que consume dicho servicio. La satisfaccién de los clientes
genera fidelizaciéon y por la tanto mayor comunicacion, permitiendo que exista un dialogo
entre consumidor y empleados y/o administrador en hards de optimizar la oferta, creando
nuevos productos y servicios de acuerdo a los requerimientos del mercado con el fin de

obtener competitividad. (Bajo y Villagra, 2013)

La empresa es la responsable del impacto que producen los servicios que se ofrece y se
comercializa; tal impacto, no debe ser solamente a corto plazo, sino a largo plazo. La
empresa tiene obligacion de brindar un servicio de calidad y los clientes de recibirlo, ya sea
cuando se genere la venta, durante el consumo del servicio y la post venta en garantias y

precios.

45.4.Las empresas proveedoras

Las relaciones entre la administracion y los proveedores deben de ser armoniosas, la

comunicacion es un elemento clave que asegura que la cadena de valor no falle y lograr que

no haya pérdidas. Las relaciones comerciales deben de ir encaminadas a garantizar en los

hoteles de Montafita productos de primera calidad, los mismos que deben de sostenerse

bajo criterios ambientales, eliminar o reducir el riesgo financiero, del hotel o el riesgo para
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ores, esto permite que la empresa se encamine a brindar un mejor servicio, logrando un
mayor desempefio de los proveedores durante el tiempo de vida del contrato y realizar un
seguimiento a los proveedores y medir su desempefio, con el proposito de lograr un mayor

beneficio y asegurar que cubran las necesidades inmediatas.

Tabla 18. Clausulas y formas de pago para cumplir con la responsabilidad

CUMPLIMIENTO. Los proveedores cumpliran a cabalidad con los productos y servicios

gue fueron contratados.

CAMBIO DE PEDIDO ORIGINAL. Las empresas hoteleras se reservan el derecho de
modificar las especificaciones, cualquier diferencia en el precio convenido que
resulte de tal cambio, serd ajustada equitativamente y este pedido debera ser modificado

por escrito en tal sentido.

CAUSAS DE RESCISION. Las empresas podran rescindir el presente pedido de pleno

derecho y sin necesidad de declaracion judicial alguna en los siguientes casos:

A) Entregas después de la fecha pactada

B) Si el proveedor es declarado en quiebra

PENA CONVENCIONAL. Por retraso en el cumplimiento de las obligaciones
imputables al proveedor, Las empresas le impondran una multa equivalente al .5% por
cada dia de retraso, hasta acumular un maximo de 10% (diez por ciento) del valor de la

remesa no entregada, conforme a la fecha establecida de entrega.

PRECIOS. Los precios del presente pedido se entienden fijos y en el lugar y condiciones

estipuladas para su entrega

CONDICIONES DE PAGO Y ACEPTACION. Salvo que se establezca lo contrario, las
condiciones de pago son neto a 30 dias ya sea posterior a la recepcién de la factura del
Proveedor, o a la recepcién de los productos o servicios, la fecha que resulte posterior. En
el caso que el proveedor no haya recibido el pago segun lo convenido, éste notificara al

comprador y éste realizara el pronto pago.

GARANTIAS. El proveedor expresamente garantiza que los productos cubiertos por este
pedido se cefiiran a las especificaciones, muestras u otras descripciones proporcionadas
por las empresas hoteleras y que estan libres de todo defecto. Esta garantia podra
hacerse efectiva por las empresas o por sus clientes que consumen los productos dentro
del plazo que marque la garantia oficial del producto del proveedor o la clausula
correspondiente, indicada en el pedido a partir de la fecha en que el proveedor entregue

los productos, materia de este pedido a las empresas.
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Fuente: Administradores de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017

45.5. Comunidad

Las empresas hoteleras de la comunidad de Montafiita tienen caracteristicas similares que
contribuyen a la interrelacion con el medio que las rodea, tienen las posibilidades de
laborara de manera responsables en la comunidad. Estas empresas estan direccionadas al
desarrollo de este sector en relacién a la generacion de empleo y creacion de fuentes de
trabajo, dando prioridad a los habitantes de Montafiita y a los negocios que comercializan
productos agricolas y en general a las empresas proveedoras de la localidad. Los hoteles
desempefian ademas un papel activo en la proteccion del medio ambiente. Las practicas de
Responsabilidad Social de las Empresas hacia la comunidad se circunscriben dentro del
entorno local, contribuyen al desarrollo de las comunidades en que se insertan, tal como se

establece en el siguiente cuadro (Bennis y Nanus, 2001)

Tabla 19. Acciones de la comunidad

APERTURA AL DIALOGO. Si la empresa desea tener una implementacion exitosa de
RSE debe de conocer cuales son las expectativas de cada uno de sus grupos de interés.
Se debe generar un plan de accién integral sobre la base de las mismas y los objetivos de
la organizacion. Tan solo asi se obtendran beneficios para la empresa como para el grupo
interesado.

VOLUNTARIADO CORPORATIVO. Es un conjunto de actividades promovidas y
facilitadas por la empresa con el fin de crear y sostener brindando recursos econémicos,
humanos y/o tecnol6gicos, un canal de participacion de los empleados para que, en
calidad de voluntarios, brinden su tiempo, capacidades y talentos a diferentes grupos u
organizaciones sociales con las que se relaciona la empresa. El desafio del voluntariado
corporativo es generar una conjuncion positiva entre tres racionalidades diferentes: los
empleados, la comunidad y la empresa

BALANCE SOCIAL O REPORTE DE SOSTENIBILIDAD. El balance social o reporte de

sostenibilidad es complementario al balance financiero y es una memoria que la empresa
publica periédicamente dando cuenta de los proyectos, beneficios y acciones sociales
dirigidas a todos los grupos interesados (accionistas/inversionistas, colaboradores,
clientes, proveedores, gobierno, comunidad y medio ambiente, entre otros). Es también un
instrumento estratégico para avalar, difundir y multiplicar el ejercicio de la responsabilidad

social empresarial.

APERTURA AL DIALOGO. Si la empresa desea tener una implementacion exitosa de

RSE debe de conocer cuales son las expectativas de cada uno de sus grupos de interés.
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Se debe generar un plan de accidn integral sobre la base de las mismas y los objetivos de
la organizacion. Tan so6lo asi se obtendran beneficios para la empresa como para el grupo
interesado.

PROGRAMAS DE DESARROLLO LOCAL (ECONOMICO Y SOCIAL). La empresa debe
ejecutar proyectos sociales para mejorar su relacion con la comunidad. Mediante
programas inclusivos en la cadena productiva de las Pymes y planes de micro créditos

para las familias del sector se aportara con el desarrollo econémico del sector.

Fuente: Administradores de las Pymes de alojamiento de Montafiita
Elaborado por: Baez Morales, David Ricardo, 2017
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CONCLUSIONES

El presente estudio permitira fortalecer las actividades empresariales, mediante la aplicacion

de un modelo multistakeholder que estimule el desarrollo de la Responsabilidad Social

Empresarial en las Pymes de alojamiento de Montafiita.

Se evalud la situacién interna que presentan las Pymes que prestan servicio de
alojamiento en la comunidad de Montafita, observdndose que el grado de satisfaccion
de los empleados que laboran en ellas no es alta; la pobre comunicacién entre el
personal con la administracion obstaculiza el buen desempefio empresarial, al igual que
las faltas de acciones orientada al mejoramiento continuo administrativo impiden la
productividad y la competitividad de estos negocios que limitan su crecimiento

empresarial.

Se determinaron las ventajas competitivas que presentan las Pymes, estableciendo el
buen ambiente laboral en relacion a la solidaridad entre compafieros de trabajo y el
crecimiento del negocio que asegura una mejor posicion que los rivales. Para que tal
situacién sea sostenible, es importancia que se implementen las Buenas Practicas
Empresariales en las Pymes de alojamiento, con el fin de mejorar la calidad del
producto, el servicio al cliente, la motivacion del recurso humano en el desempefio de
sus labores, y la innovacion. Estos factores contribuiran a la diferenciacion del servicio y
producto que brindan estos negocios, con también a la fidelizaciébn y sostenibilidad

empresarial.

Se establecieron las relaciones que mantienen las Pymes con los clientes, proveedores
y la comunidad. Referente a los clientes internos, en las organizaciones de alojamiento
existe un buen ambiente de trabajo, el mismo que se puede optimizar mediante la
aplicacién de estrategias. En lo relacionado a los clientes externos, se evidencia que hay
satisfaccién en el consumo del producto y del servicio, aunque es necesario que la
administracién mejore en su informacién externa para dar a conocer los servicios que las
empresas brindan. En cuanto al desarrollo de proyectos sociales en la comunidad, es un
deber que tienen las Pymes para actuar con Responsabilidad. Las relaciones
comerciales con los proveedores deben de asegurar la calidad de insumos que se
recepta, como también el plazo del pago para obtener mayor fluidez en el

financiamiento.
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En toda organizacién se debe de considerar practicas que optimicen el desempefio de la
empresa y que generen beneficios para todos los grupos de interés con el propésito de
alcanzar resultados empresariales, por lo que es necesario aplicar estrategias de
Responsabilidad Social Empresarial en las Pymes de alojamiento de Montaiiita

empleando el modelo multistakeholder con el fin de mejorar la gestién laboral.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda lo siguiente:

e Aplicar acciones de Responsabilidad Social Empresarial para mejorar las
condiciones laborales de los empleados e incrementar el valor en la organizacion. El
contar con un manual de funciones y flujo grama de procesos contribuira a optimizar

la productividad en estas pequefias empresas.

e Tomar acciones vinculadas a las expectativas de cada uno de los grupos de interés,
mediante el compromiso que abarque la flexibilidad laboral, desarrollo de
competencias y mejoramiento del clima laboral; calidad de los servicios;
mejoramiento de las relaciones comerciales; y desarrollo de proyectos sociales

sostenibles.

e Asegurar una adecuada planificacién y control en las actividades que se considere
mas relevantes en el proceso de implementaciéon de un Gobierno Corporativo que
contribuya al oOptimo funcionamiento de estos negocios, y coadyuve a una

administracién mas eficiente, equitativa y responsable.

e Aplicar la propuesta con el fin de motivar la participacion y compromiso de los grupos
de interés, mediante politicas claras y bien definidas, con reglas y procedimientos
orientados hacia la toma de decisiones corporativas para impulsar el crecimiento

empresarial.
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ANEXO | PYMES DE ALOJAMIENTO MONTANITA

Establecimiento

Establecimento

Establecimiento

Hostal Ebenezer

Hotel Pakaloro

Hostal Esperanto

Hotel Tiki Limbo

Hostal Papaya

Hostal Sol Playa Café

Hotel Arrecife

Hotel Majagua

Hotel Sumpa

Hotel Ola Hola

Hotel Abad

Hotel Kundalini

Hotel Rosa Mistica

Hotel y Restaurant Casa Blanca

Hotel Aquariuc

Hotel Casa del Sol

Hotel y Restaurant Montafita

Hotel Darma Beach

Hostal Hanga Roa

Hostal Centro del Mundo

Hostal Ton —Tiki

Hotel Sol Mare

Hostal Mochica Sumba

Hostal Roses

Hotel Balsa Surf

Hotel Tabuba y Tabuba Malecén

Hostal Montafiita Garden

Hotel Cabafas Vito

Hotel Montezuma

Hostal Cabafia Montafiita

Hotel Humma Gumma

Hotel y Restaurant Karukera

Hostal El Puente

Hostal Charos

Hostal Palmeras

Hotel Rivera

Hotel Piano Piano

Hostal Palmeras

Hotel Maeo

Hostal Don Primo

Hostal Julio Neira

Hostal Brisas Marinas

Hostal Surf Travel

Hostal Hugos Place

Hostal El Viejo Eucalipto

Hostal El Velero

Hostal Hachuwa

Hostal El Parque

Hostal El Turista

Hostal South Point

Hostal Hurviner

Hostal Don Pedro

Hostal Taino

Hostal Flavio Villao

Hostal Ricky

Hostal Rio de Agua Viva

Hostal Surfing Inn

Hostal Diego

Hostal Baruc

Hostal Juan Solano

Hostal Rosales

Hostal Sol Bravo

Hostal Alebrijes

Hostal y Tienda Gianella

Hostal Charlie

Hostal Balsa Totora

TOTAL

70

Fuente: Comité pro-mejoras de Montafiita, 2016
Elaborado por: B4ez Morales, David Ricardo, 2017

ANEXO Il INSTRUMENTO DE LA ENCUESTA

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

La Universidad Catélica de Loja

Maestria en Gestion Empresarial

PROYECTO DE INVESTIGACION: Disefio de un Modelo Multistakeholder para el desarrollo

de la Responsabilidad Social Empresarial de las Pymes de alojamiento de Montafiita, canton

Santa Elena, afio 2016
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OBJETIVO: Evaluar la situacion interna que presentan las Pymes que prestan servicio de

alojamiento en la comunidad de Montafiita

INSTRUCCIONES: Conteste las preguntas con la mayor simplicidad posible

DIRIGIDO A: Empleados, representantes de la comunidad, proveedores y clientes externos

de las Pymes de alojamiento de Montafiita

LUGAR: Pymes de alojamiento de Montafiita Fecha: 17 y 18 de junio del 2016

Género

Masculino () femenino ( )

Edad

Menos de 25

Entre 25 y 35 afios

Entre 36 y 45 afios

Entre 46 y 55 afios

Mas de 56 arios

Tiempo trabajando en la empresa

Menos de 1 afo

Entre 2 y 5 afios

Entre 6 y 10 afios

Mas de 10 afios
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PREGUNTA:

DIMENSION: RESPETO

DIMENSION: SOLIDARIDAD




DIMENSION: EMPRESARIALIDAD

DIMENSION: CALIDAD




DIMENSION: VINCULACION CON LA COMUNIDAD

DIMENSION: VINCULACION CON LOS PROVEEDORES




DIMENSION: CLIENTES
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ANEXO 1l RESULTADOS DE LAS DIMENSIONES

Dimension: respeto

Dimensién: solidaridad




Dimension: empresarialidad

Dimension: calidad
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Dimension: vinculacién con la comunidad

Dimension: vinculacion con los proveedores
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Dimensién: cliente
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ANEXO IV

MEMORIA DE SOSTENIBILIDAD PARA LAS PYMES DE ALOJAMIENTO DE
MONTANITA

1.1.1. Objetivos.

Mediante la Memoria de Sostenibilidad de las Pymes de alojamiento de Montafiita, cantén
Santa Elena, se informa a todos los grupos de interés sobre la manera de fortalecer las
actividades empresariales aplicando el modelo multistakeholder de Responsabilidad Social

Empresarial

La memoria de sostenibilidad tiene los siguientes objetivos

e Mejorar las condiciones laborales de los empleados mediante acciones de
Responsabilidad Social Empresarial

e Ofrecer un servicio de calidad y lograr una relacién estable y duradera del huésped

e Optimar las relaciones comerciales con los proveedores

e Contribuir al desarrollo comunitario mediante acciones sociales y ambientales

1.1.2. Alcance.

La presente memoria de sostenibilidad se basa en dar respuesta a la busqueda de
estrategias y acciones que beneficien a todos los actores interesados en el desempefio y los
resultados de la empresa. Esta dirigido a los administradores de las Pymes de alojamiento
de Montafita, empelados, proveedores y comunidad en donde se ubican estos pequefios

negocios.

1.1.3. El modelo stakeholders

El modelo stakeholders esta planteado para que todos los grupos de interés que
intervienen, actien con responsabilidad social empresarial. La importancia de las acciones
propuestas estd intimamente ligada al valor sostenible que se desea dar a la gestion

administrativa y que se asienta en la supervivencia empresarial.

La integracion de la responsabilidad social empresarial se realiza considerando la vision
que debe tener la empresa. Los hoteles deben valorar sus acciones fundamentadas en sus
objetivos empresariales, sus recursos y en la mayor ventaja competitiva en la que quieren

diferenciarse de la competencia.
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Las acciones propuestas a los stakeholders se basan en la sostenibilidad econdémica,
medioambiental y el bienestar social de toda la comunidad.

PARTES INTERESADAS
INTERNAS

EMPLEADOS

ADMINISTRADOR

PROVEEDORES

COMUNIDAD

Grupo de interés en la organizacion multistakeholder
Elaborado por: Baez, David, 2017

1.1.3.1. Clientes internos

Funciones del administrador

El administrador es el responsable de hacer cumplir las tareas esenciales para lograr las
metas de la organizacion, desempefa funciones encaminadas a lograr resultados. Gestiona
el compromiso con los grupos de interés, a través de un proceso administrativo: partiendo
de la planificacion, organizacion, direccion y control de objetivos y acciones para lograrlo.
Funciones del contador

El contador es la persona encargada de planificar y coordinar todas las actividades que se

vinculan con el area contable, para alcanzar las consolidaciones y estados financieros

pretendidos por la organizacion.
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Funciones del personal de recepcién

El personal que labora en esta area realiza una labor muy importante, su objetivo se orienta
a satisfacer las necesidades del cliente en la entrada, estancia y salida, gestion de reservas,
asistencia e informacién, comunicacion, asi como el desempefio de las funciones

administrativas, de facturacién y comerciales que sean necesarias.

Funciones de la camarera

La camarera es la encargada de mantener la limpieza en las habitaciones de los hoteles y
de sus areas de dependencia, las tareas se realizan de acuerdo a los procedimientos ya

establecidos.

Funciones del personal de mantenimiento

El personal de mantenimiento ocupa un cargo importante dentro de la organizacion, es el
encargado del funcionamiento 6ptimo de todos los servicios basicos como son: energia

eléctrica, agua potable, teléfono, lavado.

1.1.3.2. Responsabilidad de los proveedores

Los proveedores deben trabajar con responsabilidad social empresarial para las empresas
de alojamiento del sector de Montafiita, entre las responsabilidades estan: otorgar un
excelente servicio con compromiso de aseguramiento de calidad y seguridad del producto,
honestidad e integridad en la relacién con los proveedores, mayores garantias de calidad y

precio, capacidad de respuestas.

1.1.3.3. Responsabilidad para con la Comunidad

Las empresas hoteleras laboran en un contexto social, forman parte de la comunidad en
donde estan situadas; por lo que, estas organizaciones deben laborar con responsabilidad
social empresarial y mantener contacto con la comunidad. Las organizaciones tienen un rol
influyente dentro de la comunidad por pertenecer al sector de los servicios turisticos, sus
actividades inciden de manera negativa o positiva en el desarrollo comunitario, por lo que es
necesario que las acciones que éstas realicen se hagan de manera responsable, evitando
practicas poco éticas que pueden afectar a la poblacién. Las empresas hoteleras de la

comunidad de Montafiita deben actuar de la siguiente manera:
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e Respeto por la dignidad de la poblacion en donde estan situadas.

e Respeto por el medio ambiente.

¢ Integracion de la empresa en la regidon donde se establezca.

e Colaboracion al desarrollo sostenible.

e Responder ante la comunidad por las consecuencias que puedan generar todas las
acciones que emprenden.

¢ Responsabilidad de participar y fomentar proyectos de caracter social que ayuden al
desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion aledafa.

e Informar a la poblacién sobre aquellas decisiones que tome la empresa y que puedan

afectarla directa o indirectamente.

1.1.4. Modelo multistakeholder

El modelo multistakeholder, parte de un compromiso con los grupos de interés, este
compromiso esta referido a las acciones y esfuerzos para incorporarlos en las actividades y

toma de decisiones de la empresa, tal como se muestra a continuacion.

. El disefio del proceso El fortalecimiento de
Analisis inicial Analisis y Planificacion de compromiso con los las capacidades de
grupos de interés relacion
o Andlisis de los grupos de .
a) Determinacién de los grup Formas de compromiso: a) Las  capacidades
- - interés 'y de sus . .
objetivos estratégicos internas  necesarias
- representantes a) Consultar '
en relacion a los para el compromiso
o b) Convocar :
grupos de interés b) Las necesidades de
v c¢) Colaborar o
b) lIdentificacion y los grupos de interés
o d) Delegar »
clasificacion de los para adquirir un
grupos de interés Aspectos del disefio del compromiso
¢) Identificacion de los cOMpromiso
temas relevantes

d) Priorizacion de los
grupos de interés y de

los temas

El modelo describe el compromiso que debe existir con los grupos de interés, determina el
conjunto de acciones desarrolladas por las empresas de alojamiento para el desarrollo
estratégico y operacional de la misma. EIl compromiso entre el grupo de interés esta

relacionado con el establecimiento de tendencias y asuntos relevantes, mediante el didlogo
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continuo con la posibilidad de adoptar nuevas acciones que influyan en las condiciones de la
empresa como en el mercado en general. Las pautas para llegar a un compromiso entre los

grupos de interés son las siguientes:

1.1.4.1. Analisis inicial

a) Determinacién de los objetivos estratégicos en relacion a los grupos de

interés.

Los objetivos de estos grupos de interés deben estar alineados a las estrategias de las

empresas de alojamiento.
b) Identificacion y clasificacién de los grupos de interés.
Se debe tener claro la clasificacion de los multistakeholder, ya sean estos internos o

externos quienes deben actuar con responsabilidad social empresarial, a través del dialogo

y de acuerdo a sus competencia.

Responsabilidad: grupos con los que la empresa tiene responsabilidades, tales como:

clientes internos y externos, proveedores y comunidad.

e Influencia: grupos que tienen la posibilidad de influir en la capacidad de la empresa para
alcanzar sus objetivos.

e Atencién: grupos gque necesitan atencién inmediata de la empresa respecto a temas
sociales y medioambientales.

e Dependencia: grupos que dependen directa o indirectamente de la empresa en relacion
a los servicios y productos que los hoteles brindan, estos son los clientes internos y
externos y proveedores, para quienes la empresa es un cliente importante.

e Perspectivas diversas: grupos cuyas diferentes perspectivas pueden llevar a un

conocimiento nuevo de una situacién y/o a la identificacion de oportunidades. Ademas

de estas dimensiones, las empresas hoteleras consideraran, la proximidad para

interactuar con los grupos y la representacion, como son los lideres comunitarios locales.

¢) Identificacion de los temas relevantes.

Una vez identificado los grupos de interés, se deben definen los temas relevantes que se

trataran para cada uno de ellos, y vincularlos con las expectativas de cada una de las partes
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interesadas. Los temas deben de estar relacionados con los objetivos estratégicos e influir

sobre la toma de decisiones, actividades y comportamiento de uno o mas grupos de intereés.

Las empresas hoteleras de Montafita deben conocer el impacto que tienen sus operaciones
para los grupos de interés y las expectativas de cada uno de ellos respecto a la actuacion de

la empresa.

En relacion a la determinacién de los temas, la empresa tendra conocimiento sobre las
preocupaciones de los grupos de interés (clientes internos y externos) mediante

mecanismos de feedback de los servicios y la atencion al cliente que se realizan.

d) Priorizacién de los grupos de interés y de los temas.

Se debe de priorizar los grupos de interés y los temas, considerando los recursos

disponibles y las expectativas existentes.

1.1.4.2. Andlisis y planificacién

Las empresas de alojamiento deben analizar las politicas y los sistemas vigentes que
orienten a mejorar la gestion de los temas relevantes que se consideren necesario adoptar,
al igual que las acciones que se consideraran. En esta dimension se deben de tomar en
cuenta los siguientes indicadores para llevar a cabo el compromiso con los grupos de

interés.

a) Analisis de los grupos de interés y de sus representantes.

La complejidad de los grupos de interés, como el conjunto de temas que se promueven,
obliga a estas empresas a considerar los siguientes factores en relacion con los grupos de
interés, tal como lo indica. Las expectativas que tienen los grupos de interés respecto a la

empresa y su gestion.

e Elconocimiento que tienen sobre el tema.

e La legitimidad de los representantes de cada parte interesada, es decir, saber a quién
representa y si goza de apoyo y reconocimiento.

e Lavoluntad de participar.

e Los posibles impactos, tanto positivos como negativos, que puede tener el grupo de

interés para la empresa.
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1.1.4.3. Eldisefo del proceso de compromiso con los grupos de interés

1.1.4.3.1. Formas de compromiso

a) Consultar

Los grupos de interés deben relacionarse entre si, con el fin de obtener informacién para
mejorar las falencias detectadas en areas como: comunicacion, impactos, resultados o
servicios y productos, o temas relacionados a los beneficios que otorga la empresa a la

comunidad.

b) Convocar

Implica trabajar directamente con las partes interesadas, con el objetivo de entender sus
inquietudes y tenerlas en cuenta en la toma de decisiones. La comunicacién puede ser
bilateral o de direccion multiple, y el aprendizaje es mutuo. La relacién es a corto o largo

plazo, y puede llevarse a cabo en foros de multiples grupos de interés, paneles, etc.

c) Colaborar

Las colaboraciones deben darse entre los distintos grupos de interés involucrados ya que
contribuyen a cumplir con los objetivos planteados en la organizacion. La meta es
desarrollar soluciones consensuadas y planes de accidn conjuntos para el bienestar de las

Pymes de alojamiento del sector.

d) Delegar
Los grupos de interés pueden tener un rol formal en el gobierno de una empresa, o se
puede delegar la adopcién de algunas decisiones. La relacion es a largo plazo, y en forma
de incorporacion de los grupos de interés en la estructura de gobierno.
1.1.4.3.2. Aspectos del disefio del compromiso
Se invita a las partes interesadas a participar en el proceso, estableciendo claramente los

objetivos y los limites del compromiso, para que haya una mejor comprension. Se planifica

las acciones a seguir y se informa sobre los procedimientos, los resultados y los
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compromisos adquiridos. Para poder comunicar los resultados es necesario establecer

objetivos e indicadores, los mismos que serdn medibles durante el proceso de ejecucion.

En relacién a la logistica, es necesario considerar las necesidades de los grupos de interés y
tener en cuenta el sitio donde se llevara a cabo las reuniones; hay que dejar establecidas las

pautas para reducir los conflictos si se presentaran entre los participantes en el dialogo.

1.1.4.4. Elfortalecimiento de las capacidades de relacién

a) Las capacidades internas necesarias para el compromiso

La empresa debe asegurar que cuenta con la capacidad y la voluntad de responder, de
forma adecuada, a los resultados de las relaciones con los grupos de interés, de modo que
estas sean exitosas. Asimismo, debe tener claros sus margenes de maniobra, es decir, la
disponibilidad de recursos, el grado de compromiso organizacional y las necesidades

estratégicas de la empresa.

La capacidad de las empresas hoteleras de Montafiita, debe responder a los temas llevados
a cabos en las diferentes sesiones, como, por ejemplo: el compromiso de la administracion
es fundamental, el administrador debe de conocer los recursos necesarios y los vinculos
entre los objetivos y la estrategia de la empresa, asi como las oportunidades y los riesgos de

la relacion.

b) Las necesidades de los grupos de interés para adquirir un compromiso

Otro factor que se debe considerar para apoyar el compromiso, es certificar las capacidades
gue tienen los empleados, y las competencias necesarias para poder relacionarse con los
grupos de interés y tratar adecuadamente los temas. Se debe apoyar la mejora continua de
las personas involucradas con los grupos de interés. Esta mejora puede ser promovida a
través de normas de actuacion, en términos de resultados necesarios y deseables, asi como

por la evaluacion de las habilidades actuales.
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1.1.4.5. Acciones aconsiderar para los grupos de interés

Clientes internos

El recurso humano es muy importante para la empresa, es el encargado de llevar a cabo la
mision empresarial, desarrolla actividades para lograr los objetivos de la organizacion. La
gestion del recurso humano es un componente esencial que incide directamente en la
competitividad de las Pymes. Por lo que, las acciones en relaciéon a la responsabilidad social
empresarial conducentes a los empleados son las que mas impacto tienen para obtener

resultados en las empresas de alojamiento de Montafiita.

Las practicas responsables en relacién al personal deben estar constituidas por acciones
gue abarguen compromisos entre la administracion y los clientes internos, con el fin de
alcanzar el desarrollo de competencias para desempefiar de mejor manera las tareas

laborales e incrementar la calidad y rentabilidad de estas empresas.

1.1.4.6. Decisiones socialmente responsables

Flexibilidad laboral

Se debe llevar a cabo un compromiso entre la administracion y los empleados mediante
medidas que beneficien la flexibilidad en las relaciones de trabajo, impulsando el empleo de
calidad, reducir temporalmente la jornada laboral con el propésito de mantener el empleo

durante la temporada baja (disminucién de turistas).

Flexibilidad externa: La flexibilidad externa esta relacionada a mantener la plantilla del
personal sin afectar al empleado ni a la empresa. Se reduciran los costos en temporadas

bajas y se incrementara el personal en temporada alta.

La reduccion de costos laborales en temporada baja es con el objeto de que se distribuyan
tales costos en los puestos de trabajo permanente, reduciendo horas laborables. Esta
medida facilita que la empresa se adecle a los cambios coyunturales sin afectar al recurso

humano que en ella labora.

Flexibilidad interna: La empresa puede flexibilizar el horario siempre y cuando se cumplan

las metas, que asegure el logro de los objetivos organizacionales. Esta flexibilidad hace que
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los empleados puedan seguir preparandose técnicamente para optimar su desempefio en

los puestos de trabajo.

Flexibilidad salarial: La flexibilidad salarial esta determinada por los salarios que se
otorguen a los empleados de acuerdo al desarrollo de sus competencias, a la demanda y a

la temporada, con el propdsito de evitar despidos o rotacién de personal para las empresas.

1.1.4.7. Incremento de desarrollo de competencias

Capacitacion: Desarrollar competencias en los empleados a través de la formacion técnica,
continua, realizar la rotacién de puestos para adquirir destrezas. Los temas a tratar tienen
gue ver con la atencién al cliente, motivacion personal, espiritu de servicio, cocina, inglés y

computacion.

El desarrollo de competencias se orienta a que el personal que labora en las Pymes de
alojamiento de Montafiita mejore sus destrezas, habilidades y conocimientos para el area de

trabajo en que se desempefia, tornandose poli funcional.

1.1.4.8. Mejorar la comunicacion entre empleados

Mejorar la comunicaciéon con el personal mediante reuniones periddicas, encuestas de
satisfaccion y clima laboral; el compromiso laboral se promueve promocionando los valores
corporativos de las Pymes. La administracion ha de realizar reuniones mensuales con la
participacion de todos los empleados, mediante la formalizacién plasmada en actas para

retroalimentar informacién de interés de los multistakeholder.

Adicional, se deben aceptar sugerencias de los empleados, estimulando la comunicaciéon
intrapersonal, empleando la tecnologia de la informacién, como es el desarrollo de un
espacio Web para el personal que labora en las Pymes con el fin de intercambiar

informacién y opiniones de interes para el grupo interno.
1.1.49. Aplicar un liderazgo participativo
Se empleard el liderazgo participativo como un estilo de direccion, en el que se involucra al

personal en la toma de decisiones sobre el proceso estratégico de desarrollo del negocio,

con el fin de incrementar la confianza entre el administrador y sus colaboradores.
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En el liderazgo participativo se trataran los conflictos de manera adecuada para su solucion,
el ambiente impulsara la motivacién y predomina el esfuerzo comun, se llevara una

administracion de forma horizontal buscando siempre el beneficio de todos.

1.1.4.9.1. Tratamiento de conflictos:

Es necesario que exista un consenso entre las partes que se encuentran inmersas en
conflictos, la solucién de este determina el liderazgo que pueda tener la administracién. En
toda organizacién existen conflictos con quienes integran un equipo de trabajo, la direccién
debe escuchar a las partes y encaminar a que estas tomen decisiones favorables para su

solucién.

1.1.4.9.2. Motivacion:

Por lo general, los ambientes participativos son sanos, afables, positivos y con un alto grado
de motivacion. Pedir una opinién o aceptar una sugerencia hace que los trabajadores se
sientan parte de los procesos. Se motivara a los grupos de interés mediante

reconocimientos verbales y/o escritos de su buena actuacion para el logro de objetivos.

1.1.4.9.3. Responsabilidad:

Es necesario fomentar responsabilidad en todos los miembros del equipo de trabajo, dando
a conocer claramente las labores que cada uno tiene en su rol segun el organigrama que

presentan las Pymes.

1.2.1. Aplicar herramientas de comunicacion con el cliente

Las empresas de alojamiento de la comunidad de Montafiita deben considerar herramientas
encaminadas a obtener informacién sobre el grado de satisfacciébn del cliente en los
diferentes servicios que brindan. Las estrategias deben encuadrarse en las siguientes

acciones:
e Encuestas periodicas.

¢ Implementar buzén de sugerencias con el objeto de conocer las necesidades de los

clientes para mejorar.
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e Crear un sistema en el que los clientes puedan opinar sobre su estadia en las Pymes,
realizar reclamos y dejar sus sugerencias, con el fin de realizar acciones para mejorar y
asegurar un retorno de los clientes.

e Establecer canales de comunicaciéon con el cliente, mediante la implementaciéon de un
sistema automatizado en la que se recepten preguntas y al mismo tiempo dar
respuestas, de manera que se interactie la empresa con el cliente.

e Dar a conocer la oferta de servicio, sus caracteristicas, precio y condicion, mediante el
uso tecnoldgico de las Tic, como son: la Web, a través de contenido de multimedia;

blogs o redes sociales.
Dar a conocer al cliente lo importante que es para el hotel su presencia, por lo que se
colocara en su habitacion una tarjeta con un mensaje de bienvenida y un obsequio
agradeciendo por elegirnos.
1.2.2. Gafetes para personal
Es importante que el personal lleve un gafete para ser identificado por el cliente. Para que el
empleado esté motivado y brinde un buen servicio a los huéspedes se le reconocera como
empleado del mes, y se le entregara un obsequio por el 6ptimo desempefio.

1.2.3. Fidelizacién al cliente

Para retener y fidelizar al cliente, primeramente, se identifica al huésped frecuente con el fin
de fortalecer su lealtad, con descuento por el servicio que utiliza. Tal reconocimiento se lo
har4 por el tiempo que lleva alojandose en el hotel. A continuacion, se presentan las

categorias:

1.2.3.1. Huésped Bronce

En esta categoria entran los clientes que se han hospedado en el hotel, de 5 a 15 noches.

1.2.3.2. Huésped Plata

El huésped Plata, esta considerado el cliente que se ha hospedado en el hotel desde 16 a

25 noches.

108



1.2.3.3. Huésped Oro

Esté referido al cliente que lleva en el hotel mas de 26 noches.

1.2.4. Incrementar medidas en materia de prevencion de riesgos

Se deberé tener en sitios visibles los mapas de evacuacion en caso de riesgos naturales; a

méas de una sefalética adecuada dentro de cada Pymes con el fin de precautelar la

integridad de los huéspedes.

Fuente: palulo.ec

1.2.5. Administraciéon

Para que exista una buena administracién es necesario que la organizacién cuente con un
manual de perfiles y funciones para cada uno de los empleados que laboran en las Pymes,
con el propdésito de eliminar conflictos que puedan ocurrir por el desempefo laboral. Se
plantea el perfil y funciones que tendra el personal, tanto en la parte administrativa como

operativa.
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Fuente: infomontanita.com

1.2.6. Partes interesadas externas

1.2.6.1. Clientes

Los clientes para las empresas es un elemento esencial, es el grupo de interés mas criticd
en el modelo Multistakeholder, la calidad en el servicio debe ser prioritaria, generando

satisfaccién en la demanda que consume dicho servicio.

Las Pymes son responsables del impacto que producen los servicios que se ofrece y se
comercializa; tal impacto, no debe ser solamente a corto plazo, sino a largo plazo. Las
Pymes tienen la obligacién de brindar un servicio de calidad y calidez, ya sea cuando se

genere la venta, durante el consumo del servicio y la post venta en garantias y precios.

Fuente: infomontanita.com
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1.2.6.2. Las empresas proveedoras

Los proveedores son un componente esencial en las actividades que realiza la empresa,
actuan en el proceso de los bienes y servicios que ofrece el negocio, por lo que se hace
necesario realizar una buena gestién. Es decisivo gestionar de manera apropiada con los
proveedores, las relaciones entre la administracién y proveedores deben ser armoniosas, la

comunicacion es un elemento clave para que la cadena de valor no falle y evitar pérdidas.

Las relaciones comerciales deben ir encaminadas a garantizar en los hoteles de Montaiiita
productos y servicios de calidad, reduciendo costos en cuanto a entregas a tiempo de
materia prima para las Pymes, se deberd evaluar de forma periédica a los proveedores para

tener un adecuado stop y poder brindar servicio de calidad.

Fuente: infomontanita.com

1.2.6.3. Comunidad

Las empresas hoteleras de la comunidad de Montafiita tienen caracteristicas similares que
contribuyen a la interrelacién con el medio que las rodea, tienen las posibilidades de laborar

de manera responsables en la comunidad. Estas empresas estan direccionadas al
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desarrollo del sector, en relaciébn a la generacion de empleo y creacion de fuentes de
trabajo, dando prioridad a los habitantes de Montafiita y a los negocios que comercializan
productos agricolas y en general a las empresas proveedoras de la localidad.

Los hoteles desempefian ademas un papel activo en la proteccion del medio ambiente. Las
practicas de responsabilidad social de estas empresas hacia la comunidad se circunscriben

dentro del entorno local, contribuyen al desarrollo de las comunidades en que se insertan.

Fuente: paisturistico.com

Fuente: ecduadorbeaches.org
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