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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue analizar la Responsabilidad Social
Empresarial (en adelante RSE) y su evolucién financiera en el hotel Mantahost
de la ciudad de Manta. Se traté de una investigacién bibliogréafica y de campo,
donde se integro6 el método analitico, descriptivo y deductivo; seguido del método
Delphi para la validacion del cuestionario de la encuesta, aplicando la escala de
Likert valorada en un rango del 1 al 5. Esta indagacion se encuentra integrada
por tres fases: la primera consisti6 en determinar los indicadores de las
dimensiones social, econémica y ambiental de la RSE e indicadores financieros,
posteriormente evaluar el nivel de cumplimiento de la Responsabilidad Social
Empresarial y de la evolucion financiera del hotel Mantahost y por udltimo, se
propuso un plan de accion de Responsabilidad Social Empresarial en la
evolucion financiera del hotel Mantahost. La ejecuciéon de las mismas, dio como
resultado que la empresa hotelera por su categoria, mantiene integrado el
cumplimiento de la RSE en sus actividades, sin embargo, se constaté mediante
la aplicacién de los indicadores financieros que existen ciertas falencias que
indican que la empresa, no esta siendo socialmente responsable, por lo cual, se
aplico un plan de accion para mejorar las deficiencias a través de la matriz
5w+1h. Se concluye, que la RSE influye notoriamente en la evolucion financiera
de las organizaciones, puesto que aporta informacion valida para conocer su
situacion financiera, permitiéndoles identificar sus puntos fuertes y débiles, para
consecutivamente, trabajar en ellos, tomando y aplicando las debidas decisiones
estratégicas.

PALABRAS CLAVE

Responsabilidad Social Empresarial, evolucién financiera, stakeholders,
empresas hoteleras, ambiente, sociedad.
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ABSTRACT

The objective of this research was to analyze Corporate Social Responsibility
(hereinafter CSR) and its financial evolution in the Mantahost hotel in Manta city.
It was a bibliographical and field research, where the analytical, descriptive and
deductive method was integrated; followed by the Delphi method for the
validation of the survey questionnaire, applying the Likert scale valued in a range
from 1 to 5. This inquiry is made up of three phases: the first consisted of
determining the indicators of the social, economic and environmental CSR and
financial indicators, then evaluate the level of compliance with Corporate Social
Responsibility and the financial evolution of the Mantahost hotel and finally, an
action plan for Corporate Social Responsibility was proposed in the financial
evolution of the Mantahost hotel. The execution of the same, resulted in the hotel
company for its category, maintains integrated compliance with CSR in its
activities, however, it was found through the application of financial indicators that
there are certain shortcomings that indicate that the company, is not being
socially responsible, therefore, an action plan was applied to improve deficiencies
through the 5w+1h matrix. It is concluded that CSR greatly influences the
financial evolution of organizations, since it provides valid information to know
their financial situation, allowing them to identify their strengths and weaknesses,
to consecutively work on them, taking and applying the appropriate strategic
decisions.

KEY WORDS

Corporate Social Responsibility, financial evolution, stakeholders, hotel
companies, environment, society.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

La presente investigacion pretende analizar la Responsabilidad Social
Empresarial y su evolucion financiera en el Hotel Mantahost de la ciudad de
Manta. La RSE es un tema relevante en la actualidad donde cada dia toma
mayor fuerza en empresas que buscan dar un aporte social, econémico y
ambiental en la sociedad. Estas actividades le dan un valor agregado a la

entidad, y le permite destacarse de las demas obteniendo beneficios adicionales.

Mendoza et al., (2018) indica que en el Ecuador la practica de responsabilidad
social empresarial, se pone en evidencia a partir del afio 1997, con la
estructuracion de proyectos y politicas por parte de empresas, que asumen un
compromiso con su entorno y tratan de abarcar los espacios que no son
cubiertos por el Estado. Mas adelante, en el afio 2002, es cuando la practica de
responsabilidad social se fortalece en el pais, con la creacion del Consorcio
Ecuatoriano para la Responsabilidad Social (CERES), el cual se constituye como
ONG y en el afio 2005 se incluye como miembro pleno de la Red Continental
FORUM Empresa, red compuesta por empresas publicas, privadas, fundaciones
empresariales y organizaciones de la sociedad civil, comprometidas con la

sustentabilidad social, ambiental y econdémica (p. 220).

De acuerdo con Henriquez et al., (2015) la RSE no pretende que los integrantes
de una organizacion actien éticamente, sino que la compafiia promueva este
valor y lo haga propio de su cultura organizacional. La RSE se enmarca en la
cultura de una empresa para generar un positivo impacto en la sociedad, con
procesos beneficiosos para sus colaboradores, clientes, medio ambiente y
comunidad en general. No abarca solamente como objetivo el generar valor
agregado o mejores resultados econdmicos, también se compromete con los
actores internos (colaboradores) y externos (clientes y proveedores), ya que asi
como el rendimiento financiero les permitira crecer, la calidad con que gestionan

sus procesos, también se vera reflejada en sus resultados futuros (p. 18).



A nivel Internacional las empresas y negocios han dispuesto varios cambios por
la llegada de la globalizacion. Actualmente se busca una nueva gestion ética
empresarial en la cual se preocupan por su rentabilidad, permanencia en el
mercado, y estar bien con la comunidad, investigan aumentar el beneficio
econdmico con el bienestar social, poniendo en practica la responsabilidad social
de las empresas, esto se dio debido a los reclamos de la poblacion, por violacion
de los derechos humanos que forjan las empresas, como mas horas laborales,
el pago injusto. Por otro lado, las empresas toman conciencia ecoldgica que se
esta realizando en varios paises, donde algunas empresas atentan contra el
medio ambiente y fingen preocuparse por el medio ambiente (Bermeo, 2017, p.
12).

Segun lo declarado por Tello et al., (2018), a nivel mundial en los ultimos afios la
globalizacion ha transformado a las empresas debido a las nuevas tendencias
del mercado con mayores exigencias, buscando estrategias que les permitan ser
mas competitivas como la responsabilidad social empresarial o corporativa (RSE
0 RSC) que algunos la consideran como una ideologia de accion corporativa
naciente de la demanda de una sociedad por un nuevo tipo de organizacion
empresarial. Por lo cual, el entorno demanda organizaciones que no solo se
preocupen por el bienestar de la empresa, sino que sea responsable de los
efectos que su funcionamiento tiene sobre los trabajadores de la organizacion, y
todas las partes que intervienen o son parte de una compafiia que también son

llamadas stakeholder (p. 61).

A medida que la RSE se ha ido incorporando en las organizaciones, se ha tratado
de estudiar la evolucién de sus actividades financieras, por lo que, Coba et al.,
(2017, como se citd en Lema, 2019) indica que la RSE en los ultimos afios ha
ido cobrando gran importancia en las empresas de diversos sectores para
contribuir al desempefio financiero .Varios estudios afirman la existencia de una
relacion entre la RSE y el rendimiento financiero, manifestando que la aplicacion
de practicas socialmente responsables permite obtener resultados positivos en

el rendimiento de la organizacion (p. 2).



En Ecuador, el turismo se ha convertido en uno de los principales representantes
del comercio, asi como también, en la fuente de ingresos de numeros familias
de la region. Es por ello, que Falconi (2016) revela que “el turismo receptor
representa el 70% de las exportaciones de servicios”, mismos que estan dados
por empresas de alojamiento, como por ejemplo: hoteles, agencias de viaje,
companfias aéreas, restaurantes, y aquellas que fomentan la cultura como los
museos, balnearios, entre otros. Gracias a estas entidades los turistas tanto
nacionales como extranjeros que visitan los diferentes lugares del pais, se
satisfacen por la calidad del servicio, puesto que ademas de obtener el beneficio,

también contribuyen a la sociedad y el ambiente.

En la ciudad de Manta se encuentra ubicado el hotel Mantahost de cinco estrellas
considerado como el hotel mas importante de la localidad, del cual surge el
propdsito de analizar el indice de aplicacion de la Responsabilidad Social
Empresarial y su evolucion financiera, para constatar de qué manera la
aplicacién de la RSE ha beneficiado a esta empresa, puesto que hasta el
momento no hay un estudio que demuestre que la RSE ha originado beneficios
econdmicos en la organizacion. Mediante la investigacion se analizara la RSE y
su evolucién financiera en el hotel Mantahost de la ciudad de Manta, con el
propésito de investigar qué medidas o acciones responsables esta aplicando el

hotel.

Ante esta problematica existente se plantea la siguiente interrogante:

¢,Como influird el analisis de la Responsabilidad Social Empresarial en la

evolucién financiera del hotel Mantahost de la ciudad de Manta?

1.2. JUSTIFICACION

De manera social, la investigacion beneficiara a los stakeholders del hotel
Mantahost dandole un valor agregado para enfrentarse a la competencia,
resaltando su imagen y marca a nivel nacional e internacional, destacandose por
su ética empresarial, por la fidelidad de sus trabajadores y de la sociedad. Segun
Henriquez & Oreste (2015) citado por Pérez et al., (2016) manifiesta que la RSE

no solo esta enfocada en la generacion de valor agregado o a la obtencion de



mejores resultados financieros, sino que adicionalmente compromete en su
atmosfera a actores internos como los colaboradores y accionistas, y actores
externos como clientes, proveedores Yy distribuidores, considera que el
rendimiento econdmico permite a una empresa crecer, la gestion de sus
procesos y su transparencia le permiten sostenibilidad, es decir, existencia en el

tiempo.

Ambientalmente aportara contribuyendo de manera voluntaria con programas
ambientales que ayudaran al ecosistema dentro y fuera de Mantahost,
optimizando recursos no contaminantes, motivando al reciclaje y sobre todo
manteniendo los espacios internos y externos impecables con sefialéticas que
instruyan a los turistas al usar el servicio hotelero. Ademas, también permitira
llevar a cabo practicas de desarrollo sostenibles preservando las condiciones del
ambiente. Dahlsrud (2008) citado por Lalangui et al., (2017), define a la
responsabilidad social empresarial como un conjunto de politicas que las
empresas deciden adoptar libre y voluntariamente con la finalidad de contribuir
de forma adecuada a la sociedad, con aporte a la conservacion del medio
ambiente y persistencia en las relaciones beneficiosas con determinados grupos
de interés (p. 149).

Por otra parte, esta investigacion se justifica econémicamente dado que de
acuerdo a estudios realizados se ha podido comprobar que la RSE genera
rentabilidad como también un resultado econdmico productivo, originando
confianza y buena imagen en los clientes. A los directivos de esta empresa
hotelera les permite generar nuevas estrategias de negocio y crear vinculos de
aceptacion de su servicio con la sociedad. Conjuntamente, permite interpretar la
evolucion financiera que ha tenido el hotel con relacién a los afios en que no se
habia implementado la RSE como un enfoque de gestidn estratégico, asi como
los afios que ya se habia implementado; con el fin de que las empresas cuenten
con una investigacion en donde se vean reflejadas las variaciones que existen al
implementar este concepto de gestion para el beneficio de todos los grupos de

interés.



De acuerdo a los autores Hernandez et al., (2017) la RSE se esta convirtiendo
en una opcion estratégica para las empresas, cuyo analisis desde la percepcion
del consumidor resulta fundamental e incluso necesario para la toma de
decisiones, lo que impacta en beneficios directos e indirectos para la
organizacion a corto y largo plazo. Dicho de otro modo, la responsabilidad social,
ayuda a la empresa a mejorar su imagen y el posicionamiento de la marca,
incrementa las ventas, genera buenas relaciones y cambia las expectativas de
los grupos de interés generando confianza y credibilidad, mejora las condiciones
de trabajo, reduce costos, pero, sobre todo fomenta una percepcién favorable en
la mente del consumidor. Por tanto, la buena percepcion que tengan los
consumidores acerca de la empresa es determinante en su decision de compra
y, por ende, su preferencia serd la Unica garantia de la rentabilidad empresarial

y subsistencia en el mercado.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar la Responsabilidad Social Empresarial y su evolucion financiera para el

fortalecimiento econdmico del hotel Mantahost de la ciudad de Manta.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar los indicadores de las dimensiones social, econémica y
ambiental de la RSE e indicadores financieros.

e Evaluar el nivel de cumplimiento de la Responsabilidad Social
Empresarial y la evolucion financiera del hotel Mantahost.

e Proponer un plan de acciéon de Responsabilidad Social Empresarial

que contribuya a la evolucioén financiera del hotel Mantahost.

1.4. IDEA A DEFENDER

El andlisis de la Responsabilidad Social Empresarial contribuira en la evolucion

financiera del hotel Mantahost de la ciudad de Manta.
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Figura 2. 1. Hilo conductor Marco teérico

Fuente: Elaboracion propia.



2.1. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL (RSE)

Tabla 2. 1. Definiciones de la RSE.

Autor

Definicion

Analisis

Porter

y Kramer

(2002, como se citd

en Chavarro
Montoya, 2020).

y

Actualmente la RSE es considerada como
un enfoque de gestidn estratégico,
generador de oportunidades, innovacion y
ventaja competitiva con repercusion en la
imagen y reputacion de las empresas (p. 12).

Zayas (2019)

La Responsabilidad Social Empresarial
renueva la concepcion de la empresa, al
otorgar a ésta una dimension amplia e
integradora, que va mas alld de la mera
cuestion econdmica en la que se incorpora

En relacion con los autores
antes citados, se puede
definir que la
Responsabilidad  Social
Empresarial es esencial
para las empresas, siendo

perfectamente la triple faceta de la esta una manera de
sostenibilidad:  econdmica, social y gestion y a su vez, una
medioambiental. forma de hacer negocios,

Davis y Blomstrom

(1966,

como se

citd en Acufia et al.,

2014).

La Responsabilidad Social, por lo tanto, se
refiere a la obligacion de una persona para
considerar los efectos de sus decisiones y
acciones en todo el sistema social. Los
empresarios aplican la responsabilidad
social cuando consideran que las
necesidades e intereses de otras personas
pueden verse afectados por las acciones de
sus negocios. De este modo, se ven mas alla
de los estrechos intereses econémicos y
técnicos de su empresa (p. 50).

Navarro

(2008,

como se cito en

Montoya
Mantinez, 2012).

y

La RSE es el compromiso de las empresas
con los valores éticos que dan un sentido
humano a su empefio por el desarrollo
sostenible, buscando una estrategia de
negocios que integre el crecimiento
economico con el bienestar social y la
proteccion ambiental (p. 34).

estando inmersas a los
multiples cambios en su
entorno, asi como el
contribuir al desarrollo de
las comunidades en las
que se  encuentran
presentes, aplicando
acciones que les permitan
el enriquecimiento
economico, el bienestar
social y la proteccién del
ambiente, haciendo a
estas empresas ser mas
productivas.

Fuente: Elaboracion propia.

2.1.1. ANTECEDENTES DE LA RSE

Generalmente para comprender mejor los cimientos de la Responsabilidad
Social Empresarial es fundamental conocer sus antecedentes y evolucion, por lo
que Meibol et al., (2017) senala que “ la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE), se remontan al siglo XIX donde organizaciones conjugaron capital y



trabajo para generar riqueza y beneficio” (p 20), siendo uno de los principales
impactos de aquella época la Revolucion Industrial, misma que demostré que la
produccion puede ser eficiente y responsable, permitiendo en 1820, en New
Lanark, establecer una valiosa comunidad industrial, hoy proclamada patrimonio
de la humanidad (Meibol et al., 2017).

Por otra parte, Server y Villalonga (2005, como se cité en Montafiez y Gutiérrez,
2015) estipulan que “fue en Estados Unidos donde se comenz a reconocer que
las empresas privadas, ademéas de producir bienes y servicios, eran
responsables de los riesgos sanitarios de sus trabajadores y de la contaminacion
que generaban” (p. 19). Por ello fue necesario llevar a cabo la Responsabilidad
Social Empresarial dentro de las organizaciones, no como una obligacién, sino
mas bien como un mecanismo para poder cuidar de todas las partes

involucradas y del medio en el que la empresa desempefia sus funciones.

En funcion con los autores citados, se puede deducir que los antecedentes de la
Responsabilidad Social Empresarial marcan el inicio de la historia industrial,
dado que a partir de alli las empresas requirieron de un enfoque estratégico que
estuviera inmerso tanto en sus valores éticos que llevan a las personas al

desarrollo sostenible, integrando a la economia y entorno la organizacion.

2.1.2. PRINCIPIOS DE LA RSE

La Responsabilidad Social Empresarial debe estar basada en principios, puesto
gue la aplicaciéon de los mismos permite generar negocios sostenibles, llevando
a cabo la buena practica de los derechos tanto humanos, como las leyes que se
establecen para las organizaciones, mismas que tratan de mostrar legalidad en
cada uno de los procesos o actividades que la empresa realice, erradicando las
acciones injustas y promoviendo aquellas que generen desarrollo sostenible en
el medio que se desempefia, para una mayor apreciacion se detalla en el cuadro
2.2 un conjunto de principios con sus respectivas definiciones.



Tabla 2. 2. Principios de la RSE

Principio

Detalle

Principio I: Proteccion de los
derechos humanos DDHH
fundamentales  reconocidos
universalmente.

El cumplimiento de este principio supone que el respeto de los
derechos humanos se da en los lugares de trabajo, asi como en su
entorno de trabajo, incluso si la empresa opera en paises donde se
vulnera estos derechos, debe aprovechar para incentivar aun mas
su inclusién en el campo laboral

Principio Il: Evitar verse
involucrado o ser complice en
abusos a los DDHH

Este principio trata de que las empresas no sean la excusa para
violar los derechos humanos (obtencion de beneficios econdémicos
0 aceptacion de practicas que conlleven a hacerlo).

Principio lll: Apoyo a la libertad
y el reconocimiento efectivo del

Este principio garantiza que los trabajadores puedan constituir un
sindicato y afiliarse sin temor alguno de sufrir represalias, ademas

derecho a la negociacion de garantizar la neutralidad de sus decisiones.
colectiva
Principio IV: Apoyo a la Ningun tipo de salario, ni compensacion adicional puede implicar

supresion de toda forma de
trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion

que se obligue a los trabajadores a realizar trabajos que se
consideren forzosos y fuera del margen de la Ley.

Principio V: Apoyo a la
abolicion efectiva del trabajo
infantil

Los convenios internacionales recomiendan una edad minima para
realizar trabajos y que no debe ser menor a la edad de finalizacion
de la edad escolar y en todo caso menor a los 15 afios

Principio VI: Apoyo a la
abolicién de las préacticas de
discriminacion en el empleo y
ocupacion.

Las organizaciones deben adoptar politicas y procedimientos que
se orienten a la contratacién, formacién y promocién del personal,
obedezcan siempre a las capacidades, conocimientos y
experiencias

Principio VII: Apoyar las
aplicaciones de un criterio de
precaucion respecto de los
problemas ambientales.

Este principio conlleva a la adopcién de politicas tendientes a evitar
el deterioro ambiental, incluso en el caso de que no se tenga
evidencia suficiente del grado de dafio que se puede ocasionar al
medio ambiente que lo rodea o de influencia.

Principio VIII: Fomento de
iniciativas que promuevan una

Conlleva dos aspectos, primero la promocién del cuidado al medio
ambiente en todas las operaciones, y por otro el pago de la deuda
social ecoldgica, es decir una compensacion por errores pasados
que pudieron afectar el medio ambiente.

mayor responsabilidad
ambiental.
Principio IX: Desarrollo y

difusién de tecnologias inocuas
para el medio ambiente.

Supone: el uso de tecnologias limpias, difusion entre grupos de
interés sobre el comportamiento medioambiental, la reorientacion
de la investigacion y desarrollo hacia un disefio de sostenibilidad.

Principio X: Lucha contra la
corrupcién en todas sus formas,
incluidas extorsion y soborno.

En este principio se encuentra a introduccion de programas y
politicas que combatan la corrupcion; presentaciéon de informes
sobre las labores de la empresa en contra de la corrupcion;
comunicacion de experiencias y buenas préacticas

Fuente: (lbarra, 2014, como se citd en Pena et al., 2019, p 48).
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Por otra parte, Acufia (2014) manifiesta que “los principios que presentan son

rendicion de cuentas, transparencia, comportamiento ético, respeto a las partes

interesadas,

al

principio de legalidad, a la normativa internacional de

comportamiento y los derechos humanos” (p. 61), los cuales tratan de llevar a

cabo el cumplimiento de los valores éticos de la empresa, limitando los factores

internos o externos que tengan un impacto negativo en la sociedad, el ambiente

y la economia, de alli la definicion presentada en cuadro 2.3.

Tabla 2. 3. Principios de la RSE

Autor

Principios de la RSE

Acufa et al.
(2014)

La rendicion de cuentas.- Se realiza en el momento en que una
organizacion responde a los impactos de sus decisiones y actividades
causados a la sociedad, economia y el medio ambiente, al igual que las
acciones tomadas para prevenir la repeticion de aquellos impactos
negativos e imprevistos.

La transparencia.- Consiste en la claridad, precision y calidad de la
informacion que genera la empresa en el momento de tomar decisiones que
impactan a la sociedad y el medio ambiente.

El comportamiento ético.- Se refiere a que las organizaciones deben basar
sus acciones sobre los valores de honestidad, equidad e integridad, estos
valores implican la preocupacion por el medio ambiente y un compromiso
de tratar el efecto de sus acciones y decisiones en los intereses de las partes
interesadas.

El respeto a las partes interesadas.- Se evidencia cuando una
organizacion considera y responde a los intereses de dichas partes, sin
importar el vinculo o influencia que estos tengan.

El respeto al principio de legalidad.- Se reduce a conocer la supremacia
del derecho en particular, las ideas de que ningun individuo y organizacion
esta por encima de la ley y que los gobiernos también estan sujetos a la ley.
El respeto a la normativa internacional del comportamiento.- Se hace
efectivo cuando en el desarrollo de las actividades en el interior del pais, la
organizacién no encuentra ningun tipo de leyes ni salvaguardas ambientales
y sociales, por lo tanto, la organizacién como minimo debe respetar la
normativa internacional que exista para la situacién en particular.

El respeto a los derechos humanos.- La organizacion debe conocer su
importancia y su universalidad (p. 61).

Autor: (Acuiia, 2014, p 61).

2.1.3. DIMENSIONES DE LA RSE

Carroll (1979, como se citdé en Arébalo y Escobar, 2018) sefiala que “la

responsabilidad social es la forma en que la empresa da respuesta a sus

obligaciones econdmicas, legales, éticas o discrecionales” (p. 610). De la misma
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manera, Carroll (1991, como se cité en Acufia et al., 2014) establece que “los
cuatro tipos de responsabilidades que los empresarios deben poseer son: las
responsabilidades econdmicas, juridicas, éticas y filantropicas” (p. 52), asi como

se muestra detalladamente en la figura 2.1 de la piramide de la RSE:

Responsabilidades filantropicas: ser un buen
ciudadano corporativo, aportar recursos para
la comunidad, mejorar la calidad de vida.

Responsabilidades éticas: ser ético.

Obligacién de hacer lo correcto, justo y equitativo. Evitar el dafio.

Responsabilidades legales: obedecer la ley.

La ley es la codificacion de la sociedad de bien y mal.
Jugar por las reglas del juego.

Responsabilidades econdmicas: ser rentable.

La base sobre la cual todos los demds descansan.

Figura 2. 2. Pirdmide de la RSE.
Fuente: Carroll (1991, como se citd en Acufia et al., 2014, p 53).

En coordinacion con los autores mencionados, se puede deducir que las
dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial enmarcan partes
esenciales de la organizacion, puesto que las mismas estan entrelazadas en el
cumpliendo de las leyes establecidas, enfocados en valores éticas y morales a
través de los cuales las empresas pueden ser mas eficientes y tener un

crecimiento productivo.

2.1.4. NORMATIVAS DE LA RSE

Segun Rios et al., (2019) asevera que “estos pilares le permiten a la organizacion
establecer correctamente los parametros de responsabilidad social” (p 35), por
lo que las normas establecidas por la Responsabilidad Social Empresarial son
esenciales tanto en las empresas publicas y privadas, dado que estas pretenden
ofrecer a la organizaciones una orientacion armonizada entre los grupos de
interés; para una mejor compresion en la figura 2.2 se muestran los siete ejes de
la RSE acorde a las normas 1SO 26000:
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Figura 2. 3. Los siete ejes de la RSE acorde a la norma I1SO 26000
Fuente: (Rios et al., 2019, p 39)

De acuerdo con Puterman (2014, como se cité en Lopez et al., 2017) sefiala que
la ISO 26000 promueve el entendimiento comun de la responsabilidad social ya

que:

e Fomenta que las organizaciones realicen actividades que vayan mas alla
del cumplimento legal.

e Presenta en forma clara los antecedentes, tendencias y caracteristicas de
la responsabilidad social.

o Define los principios y practicas relativos a la responsabilidad social.

e Presenta una dimension estratégica de la responsabilidad social y el
enlace entre la organizacion, la sociedad y las partes interesadas.

e Presenta las materias y asuntos fundamentales relacionados con la
responsabilidad social a través de un enfoque holistico.

e Orienta sobre cOmo integrar, implementar y promover un comportamiento
socialmente responsable en toda la organizacion y a través de sus
politicas y practicas relacionadas con su esfera de influencia.

e Ayuda a identificar a las partes interesadas y da razones para su
involucramiento.

e Dibuja lineas sobre como determinar la pertinencia e importancia de las

materias y asuntos fundamentales de la responsabilidad social.
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e Ofrece lineas de cdmo evaluar la esfera de influencia y sobre como ejercer
influencia sobre ella.

e Promueve la comunicacién de los compromisos y el desempefio
relacionados con la responsabilidad social.

e Se complementa con otros instrumentos e iniciativas relacionadas con la
responsabilidad social y, de hecho, asi lo ha demostrado el Pacto Global
y el GRI.

e Promueve el aumento de la toma de conciencia y creacion de
competencias en responsabilidad social.

e Orienta sobre como establecer el rumbo de la organizacién en materia de
responsabilidad social.

e Orienta sobre como incorporar la responsabilidad social dentro de la
gobernanza, los sistemas y procedimientos de una organizacion.

e Refuerza el rol de la comunicacion y da ideas de como comunicatr.

e Recomienda cémo mejorar la credibilidad en materia de responsabilidad
social.

e Recomienda como mejorar el desemperfio.

e Da orientaciones para las politicas de desarrollo; la eficiencia, la
gobernabilidad y la rendicién de cuentas.

e Esunaherramienta para ayudar a las empresas, gobiernos, asociaciones,
entidades y organizaciones no gubernamentales a incorporar la
responsabilidad social como un principio de buena gestion.

e Contribuye al desarrollo de relaciones sélidas y de confianza mutua, y a
los beneficios entre las organizaciones y sus grupos de interés.

e Es compatible con otros sistemas de gestion (ISO 9000, ISO 14000,
OSHAS 18001 y SGE1).

e Brinda una oportunidad para que las organizaciones logren una ventaja
competitiva y sustentable mediante la integracion de la sostenibilidad y de

la responsabilidad social en su vision y estrategia (p 38).

La normativa de la Responsabilidad Social Empresarial lleva a cabo reglas de
calidad que fomentan el cumplimiento de actividades que van mas alla del

aspecto legal, promoviendo asi, la correcta comunicacion entre los grupos de
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interés y el comportamiento idéneo de los mismo, por lo que la aplicacion de

estas normas genera una fuerte ventaja competitiva entre las organizaciones.

2.1.5. BENEFICIOS DE LA RSE

Los beneficios que abarca la Responsabilidad Social Empresarial estan
integrados de manera positiva en el éxito de la gestién, puesto que mientras
atrae un gran interés por parte de los inversionistas, provoca un costo menor de
financiamiento, permitiendo asi una disminucion en la rotacion del talento
humano de la organizacion juntamente con una mayor fidelidad por parte de sus
consumidores, generando una mayor ventaja competitiva (Wulf, 2018). Por otra
parte, Vélez y Cano (2016) manifiestan que la Responsabilidad Social
Empresarial no tiene un cumplimiento obligatorio, sin embargo, su adaptacion de
manera voluntaria es de suma importante en las organizaciones, pues ayuda a
la generacion de beneficios tanto para la sociedad como para las empresas,
aportando en el incremento de su reputacion y fomentando la confianza con el
publico. Ademas, también incurre en la mejora de sus actividades, velando por
el bienestar de sus trabajadores y de aquellos individuos que forman parte de la

sociedad.

2.1.6. STAKEHOLDERS

Freeman y Liedtka (1991, como se cité en Acufa et al., 2014) presentan a los
stakeholders como un nuevo término para abandonar el de Responsabilidad
Social Empresarial, manifestando que las organizaciones tienen que estar
relacionado con los stakeholders de manera directa o indirecta, puesto que todos
ellos forman parte del conjunto empresarial y actian de manera directa en la
toma de decisiones, con la finalidad de aportar en el correcto funcionamiento de

la empresa.

El concepto de stakeholder se presenta como una aportacion restringida y otra
méas amplia, donde la primera parte, trata de limitar a los grupos o individuos
que estan relacionados con la empresa, y la otra, proyecta la unién de los grupos
o individuos de los cuales depende el éxito de la organizacion, debido a que tiene

el papel de interlocutor para contribuir en las decisiones y actividades dentro de
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la misma de manera que se los considera como los representantes estratégicos
idéneos para impulsar el crecimiento a largo plazo de las riquezas de la entidad
(Ortiz et al., 2016).

Los stakeholders o grupos de interés, son las partes interesadas, personas o
empresas que se encuentran afectadas por las decisiones que las
organizaciones tomen, por lo que el fracaso o éxito de la misma no solo afecta a
la gerencia, sino que también al personal de trabajo, a sus proveedores e incluso

al entorno donde la organizacién desarrolla sus actividades.

2.1.6.1. TIPOS DE STAKEHOLDERS

La clasificacion de los stakeholders es diversa, pues esta integrada por todas las
partes involucradas en una empresa, que va desde los estratos mas inferiores
hasta los superiores, y sus colaboradores. Por lo que el Instituto de Estudios
Superiores de la Empresa (2002, como se cito en Acufia et al, 2014) estipula que
la clasifica de los stakeholders en tres niveles que son: consustancial, contractual
y contextual, donde se define a los stakeholders consustancial como aquello sin
los cuales la existencia de la organizacién es inalcanzable; seguido de los
stakeholders contractuales que son con quienes la empresa posee contratos
formales, y por ultimo, los stakeholders contextuales mismo que llevan a cabo
un papel esencial en la obtencion de la credibilidad necesaria de las empresas,

asi como de sus actividades
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Figura 2. 4. Clasificacién de los Stakeholders.
Fuente: IESE (2002, como se citd en Acufia et al., 2014, p. 59).

2.2. EVOLUCION FINANCIERA

La evolucion financiera forma parte del proceso de toma de decisiones de una
organizacion, a través del cual, se desarrolla un estudio de sensibilidad de un
determinado periodo de tiempo, con el objetivo de estudiar los beneficios y
costos de los numerosos planes y sus alternativas de inversion a corto y largo
plazo. Es por ello, que analizan los estados financieros y los diferentes factores
gue son indicadores de rentabilidad. Del Valle y Schemel (2011) estipulan que la
evolucion financiera ha tenido gran repercusion sobre el papel y la importancia
de la administracion financiera. Las finanzas han evolucionado del estudio
descriptivo que las caracterizaba, al analisis riguroso y a la aplicacion de teorias
normativas, cuyos conceptos basicos son aplicables a todos los tipos de

organizaciones, bajo la denominada administracion financiera.

2.2.1. INDICADORES FINANCIEROS

Los indicadores financieros o también conocidos como ratios financieros, son
empleados en las organizaciones para manifestar las relaciones existentes entre
las distintas cuentas de los estados financieros. Usualmente sirven para
investigar la solvencia, liquidez, eficiencia y rentabilidad operativa de las

empresas. Uribe y Reinoso (2014) manifiestan que sirven para medir el
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desempefio de la organizacion en la gestion de sus recursos financieros,
suministrando informacion sobre la capacidad de la empresa para atender sus

compromisos en el area (p. 53).

De forma similar, Puente y Solano (2020, como se cité en Mejia et al., 2021)
indican que consiste en determinar las distintas relaciones en las multiples
partidas contables de los estados financieros de una organizacion como las
cuentas del activo, pasivo, patrimonio, ingresos, costos y gastos; con el fin de

determinar su rendimiento al recuperar sus activos (p. 42).

2.2.1.1. INDICADORES DE LIQUIDEZ

Para Carchi et al, (2020) surge de la necesidad de medir la capacidad que tienen
las empresas para cancelar sus obligaciones de corto plazo. Sirven para
establecer la facilidad o dificultad que presenta una compafiia para pagar sus

pasivos corrientes al convertir a efectivo sus activos corrientes (p. 28)

Gitman y Chad (2012, como se citdé en Herrera et al., 2016) la liquidez de una
empresa representa la agilidad que tiene para cumplir con sus obligaciones de
corto plazo a medida que estas alcancen su vencimiento. La liquidez se refiere
a la solvencia de la situacion financiera general de la empresa, es decir, la
habilidad con la que puede pagar sus cuentas (p. 157). Los indicadores de
liquidez son uno de los principales ratios financieros que permite medir la
capacidad de pago que posee la organizacion para hacer frente a sus deudas a
corto plazo. Es por ello, que la empresa debe contar con un nivel de capital de

trabajo suficiente para continuar con sus actividades y cubrir sus gastos.

De acuerdo con Guzman (2015) estos ratios son cinco y se detallan a
continuacion en la tabla 2.4:
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INDICADOR

DEFINICION

FORMULA

Ratio de liquidez
general o razén

Este ratio muestra qué proporcion de
deudas de corto plazo son cubiertas por
elementos del activo, cuya conversion en
dinero corresponde aproximadamente al
vencimiento de las deudas. Cuanto

Liquidez Corriente =

Activo corriente

corriente ) Pasivo corriente
mayor sea el valor de esta razén, mayor
sera la capacidad de la empresa de
pagar sus deudas.
INDICADOR DEFINICION FORMULA

Ratio de prueba
acida

Es aquel indicador que al descartar del
activo corriente cuentas que no son
facilmente realizables, proporciona una
medida mas exigente de la capacidad
de pago de una empresa en el corto
plazo.

Prueba icida =

Activo corriente — Inventarios

Pasivo corriente

Ratio prueba
defensiva

Permite medir la capacidad efectiva de la
empresa en el corto plazo; considera
Unicamente los activos mantenidos en
Caja-Bancos y los valores negociables,
descartando la influencia de la variable
tiempo y la incertidumbre de los precios
de las demas cuentas del activo
corriente. Nos indica la capacidad de la
empresa para operar con sus activos
mas liquidos, sin recurrir a sus flujos de
venta.

Prueba defensiva =

Caja Bancos

Pasivo corriente

Ratio capital de
trabajo

El Capital de Trabajo, es lo que le queda
a la firma después de pagar sus deudas
inmediatas, es la diferencia entre los
Activos Corrientes menos Pasivos
Corrientes; algo asi como el dinero que le
queda para poder operar en el dia a dia.

Capital de trabajo =

Activo Corriente — Pasivo Corriente

Ratios de liquidez
de las cuentas por
cobrar

Las cuentas por cobrar son activos
liguidos s6lo en la medida en que puedan
cobrarse en un tiempo prudente.
Razones basicas:

Periodo promedio de cobranza =

Cuentas por cobrar x Dias en el aiio

Ventas anuales a crédito

Rotacion de las cuentas por cobra =

Ventas anuales a crédito

Cuentas por cobrar

Elaboracion: Propia tomada de (Guzman, 2015, p. 17-19)

Por esta razén, cada una de las formulas aportan informacion relevante a las

empresas, puesto que un bajo resultado de las mismas, indican la imposibilidad

de cubrir sus deudas a corto plazo. De modo que, se deben de realizar analisis

constantes para obtener resultados precisos que impidan a la organizacion

obtener problemas de liquidaciones que abarquen su correcto funcionamiento en

el medio.
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2.2.1.2. INDICADORES DE GESTION O ACTIVIDAD

“Son indicadores utilizados para medir el uso de los recursos, es decir, la
capacidad de la empresa para gestionar sus activos, mediante la comparacion
de cuentas estaticas de Balance y cuentas dinamicas de Resultado” (Restrepo y
Sepulveda, 2016, p. 66). Uribe y Reinoso (2014) sefialan que son los que
establecen el grado de eficiencia, con esto, la administracion de la empresa,
maneja los recursos Yy la recuperacion de los mismos. Estos indicadores nos
ayudan a complementar el concepto de la liquidez. También, se les da a estos
indicadores el nombre de rotacion, toda vez que se ocupa de las cuentas del
balance dinamicas en el sector de los activos corrientes y las estaticas, en los
activos fijos (p. 61). Por tal motivo, Guzman (2015) establece que los indicadores

de gestidn o actividad son los que se detallan a continuacion:

Tabla 2. 5. Conceptualizacién de los indicadores de gestion o actividad.

DEFINICION FORMULA

Miden la frecuencia de recuperacion
de las cuentas por cobrar. El proposito
de este ratio es medir el plazo
promedio de créditos otorgados a los
clientes y evaluar la politica de crédito
y cobranza. El saldo en cuentas por
cobrar no debe superar el volumen de
ventas.

Cuantifica el tiempo que demora la
inversion en inventarios hasta
convertirse en efectivo y permite
saber el nimero de veces que esta
inversion va al mercado, en un afio y
cuéntas veces se repone.

Dan una idea sobre la magnitud de la
caja y bancos para cubrir dias de

INDICADOR

Ratio rotacion
de cartera
(cuentas por
cobrar)

Rotacion de cartera (dias) =

Cuentas por cobrar Promedio * 360

Ventas

Rotacion de investarios =
Rotacion de los

. Inventarios promedio * 360
Inventarios

Costo de Ventas

Rotacion de caja y bancos =
Rotacion de caja

j B
y bancos Cajas y Bancos x360

venta. Ventas
Permite obtener indicios del
Periodo comportamiento del capital de
promediode trabajo. Mide especificamente el _ Cuentas por pagar (promedio) * 360
pago a numero de dias que la firma tarda en Compras a proveedores
proveedores pagar los créditos que los
proveedores le han otorgado.
Mide la capacidad de la empresa de Rotacién del Activo Fijo =
Rotacion del utilizar el capital en activos fijos. Mide Ventas
Activo Fijo la actividad de ventas de la empresa.

Dice, cuantas veces podemos colocar

Activo fijo
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INDICADOR DEFINICION FORMULA

entre los clientes un valor igual a la
inversion realizada en activo fijo.
Ratio que tiene por objeto medir la

Rotacion de  2Ctvidad en ventas de la fima. O sea, Rotacion de activos totales =
. cuantas veces la empresa puede Ventas
Activos Totales . _
colocar entre sus clientes un valor Activo reales

igual a la inversion realizada.

Elaboracién: Propia tomada de (Guzman, 2015, p. 19-24).

Tal como se muestra, estos indicadores tratan de medir que tan eficiente es una
organizacion al momento de utilizar sus recursos. De esta forma, mide el tiempo
que demoran los inventarios en convertirse en efectivo, la recuperacion de los
créditos y el pago de sus ventas, tratando de estipular que tan rentable es la

empresa.

2.2.1.3. INDICADORES DE RENTABILIDAD

Segun Ortiz (2018, como se cité en Quintero, et al., 2020)

Las razones financieras de rentabilidad también llamadas de rendimiento,
se utilizan para medir la efectividad del desempefio de la administracion
de las organizaciones, especificamente en el control de los costos y
gastos, convirtiendo de esta manera las ventas en utilidades de las
companiias. Para los inversionistas lo mas importante de este analisis es
determinar el retorno de la inversién realizada en las empresas el cual se
determina por la rentabilidad del patrimonio y rentabilidad del activo total.
(p. 100)

La rentabilidad como un indicador amplio e importante a nivel mundial, permite
gue bajo su analisis financiero se tenga una valoracion a una empresa sobre la
capacidad que tiene para generar beneficios y asi financiar sus operaciones. De
este modo tener un diagndstico sobre la situacién de una empresa, permite a los
directivos tomar decisiones acertadas, teniendo en cuenta que una decision
incorrecta provocara graves problemas que se veran afectados en la mejora de
la economia de la empresa (De La Hoz, et al., 2008, como se citdé en Aguirre et

al., 2020, p. 51). Para medir el rendimiento de la empresa, controlar costos o
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gastos y convertir ventas en ganancias, se usan los indicadores de rentabilidad;
los indices mas utilizados para medirla, segun Goldmann (2017, como se cit6 en
Aguirre et al., 2020) son: el retorno sobre las ventas (ROS), retorno sobre los

activos (ROA) y retorno sobre el patrimonio (ROE).

Tabla 2. 6. Conceptualizacion de los indicadores de rentabilidad.

INDICADOR DEFINICION FORMULA
El ROA (Return On Assets) evidencia la
RENTABILIDAD capacidad de los activos disponibles de las ROA =

instituciones para generar ganancias, por o
tanto, mide la relacién de las ganancias
obtenidas por los bancos sobre el total de los
activos.

La ROE (Return On Equity) indica la
rentabilidad que se obtiene a partir de la

DE ACTIVOS
(ROA)

Utilidad del ejercicio
Total de Activos

RENDIMIENTO inversion realizada con recursos propios de ROE =
DEL CAPITAL Ias instituciones, es decir, con inversiones del Utilidad del ejercicio
(ROE) patrimonio de los bancos; su calculo relaciona Patrimonio

las utilidades o pérdidas generadas sobre el
patrimonio de los bancos.

MARGEN DE  Muestra el porcentaje de las ventas netas que Margen de utilidad bruta =

UTILIDAD permiten a las empresas cubrir sus gastos Utilidad bruta
BRUTA operativos y financieros. Ventas netas
MARGEN DE Muestra la realidad econdmica de un negocio, Margen de utilidad operativa =

es decir, determina si realmente el negocio es

) : ) \ . Utilidad bruta
lucrativo o no, independiente de como ha sido -
financiado. Ventas netas

UTILIDAD
OPERATIVA

. Margen de utilidad neta =
MARGEN DE Representa el porcentaje que representan las

UTILIDAD NETA Utilidades en relacién a los ingresos netos por Utilidad neta
conceptos de ventas. Ventas netas

Elaboracion: Propia tomada de ( Jara et al., (2018, p. 62) y Barreto (2020, p. 132)).

2.2.1.3. INDICADORES DE ENDEUDAMIENTO

De acuerdo con Castafio y Arias (2013, como se cité en Buele et al, 2020)

El nivel de endeudamiento sefiala la proporcion en la cual participan los
acreedores sobre el valor total de la empresa. (p. 69). Restrepo y
Sepulveda (2016), estos indicadores tienen como objetivo medir el grado
y la forma en que participan los acreedores en la financiacion de una
empresa, asi como el riesgo que corren los propietarios frente a las
fuentes externas de apalancamiento; para este grupo se calcularon los

siguientes indicadores, (p. 68).
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Segun Uribe y Reinoso (2014) “son las razones financieras que nos permiten
establecer el nivel de endeudamiento de la empresa, es igual establecer la
participacion de los acreedores sobre los activos de la empresas” (p. 64). Los

mas usados son los siguientes:

Tabla 2. 7. Conceptualizacién de los indicadores de endeudamiento

INDICADOR DEFINICION FORMULA
Razén de endeudamiento =

Nos permite establecer el grado de
participacion de los acreedores, en los Pasivo total
activos de la empresa. Activo total

ENDEUDAMIENTO
TOTAL

Otra forma de determinar el

. L Apalancamiento =
endeudamiento, es frente al patrimonio de
ESTRUCTURA DE ,
la empresa para establecer el grado de Pasivo total
CAPITAL . e -
compromiso de los accionistas, para con Patrimonio
los acreedores.
A través de este ratio se puede analizar la
solvencia de la empresa en relacion a las Cobertura de intereses =
COBERTURA DE deudas con acreedores financieros. En - )
ningln caso este ratio podria estar por Utilidad operacional
INTERESES . . - -
debajo de 1. De ser asi. La empresa no Gastos financieros
seria capaz de hacer frente al pago de su
deuda.

Elaboracién: Propia tomada de (Uribe y Reinoso (2014, p. 64) y Carchi (2020, p. 33)).

2.3. EMPRESAS HOTELERAS

Monsalve y Hernandez (2015) consideran las empresas hoteleras parte esencial
de la cadena de valor de la actividad turistica, pues su infraestructura, capacidad
y servicio trae consigo el posicionamiento de la ciudad como destino de talla
mundial. La gestion que se realiza para ofertar calidad en el servicio de los
hoteles, se convierte en uno de los elementos con mayor relevancia en el
desarrollo del turismo, es decir que, al generarse calidad, se produce
sostenibilidad en las ciudades, puesto que se da un incremento en el nimero de
personas de origen nacional e internacional atraidas por el destino turistico. (p.
163)

Desde la posicion de Padron et al. (2019) “las empresas de gestion hotelera
deben incorporar todas las tecnologias actuales para incrementar la calidad de
los servicios” (p. 11), asi como también el desarrollo y mayor participacion
respecto al sector turistico. Es importante colocar estas empresas como una

fuente de ingresos y generadoras de empleo para los paises, especialmente los
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subdesarrollados quienes requieren una mayor intervencion. Las empresas
hoteleras que atraen altas cantidades de turistas son las que por lo general
innovan su reestructura, sin embargo, la RSE juega un papel muy importante en
estas organizaciones, pues a los consumidores les da buena impresion y genera

confianza.

2.3.1. CATEGORIAS HOTELERAS

Se considera a los requisitos técnicos diferenciadores de categorizacion, en un
rango de una a cinco estrellas, que permite medir la infraestructura, cantidad y
tipo de servicios que prestan los establecimientos de alojamiento turistico a los
huéspedes. Se considera a un establecimiento de cinco estrellas como el de mas
alta categoria y al de una estrella como de mas baja categoria. (Ministerio de
Turismo, 2016, Articulo 3).

Tabla 2. 8. Clasificacion de establecimientos de alojamiento

Clasificacion del establecimiento de alojamiento turistico Categorias asignadas
Hotel 2 estrellas a 5 estrellas
Hostal 1 estrellas a 3 estrellas
Hosteria — Hacienda Turistica - Lodge 3 estrellas a 5 estrellas
Resort 4 estrellas a 5 estrellas
Refugio Categoria Unica
Campamento turistico Categoria Unica
Casa de huéspedes Categoria Unica

Fuente: Ministerio de Turismo (2016)

Mondaca (2019) destaca que:

Existen hoteles de baja categoria que logran alcanzar puntajes
equivalentes a los que tienen hoteles de categoria superior. También se
da el caso de hoteles de categorias superiores que presentan puntajes
equivalentes a los de hoteles de categorias inferiores. Esto demuestra
gue la calificacion tradicional (centrada en el sistema de estrellas) es
insuficiente para explicar la satisfaccion experimentada por los huéspedes
de un hotel a pesar de la tradicional existencia de categorias de calidad,

y que la buena experiencia de los usuarios puede depender de factores
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complementarios a la cantidad de infraestructura disponible, tales como

la calidad del servicio y la experiencia percibida. (p. 91)

Tomando en consideracién la declaracion proporcionada por los autores se
puede decir que las categorias son rangos del mas alto al mas bajo acerca de la
calidad de los hoteles, y que ciertamente estdn catalogadas como estrellas,
posicionando a las empresas hoteleras con diferentes caracteristicas que a su
vez generan una ventaja competitiva en cuanto a los precios en funcién del

hospedaje.

2.3.1.1. SERVICIOS HOTELEROS

Los servicios hoteleros ocasionan un impacto en el crecimiento econémico de
los Estados, debido a los ingresos por divisas que se generan a través del
turismo receptivo. La importancia econdémica de esta industria se expresa en la
productividad como indicador de generacion de riqgueza por persona empleada,
el salario medio o el coste medio del factor trabajo, la tasa de gasto de personal
o la participacién de la remuneracion del empleo en la generacién de riqueza y
la tasa de valor afiadido (Aznar et al., 2016, como se cité en Orlandini et al.,
2019, p 37). En contraparte, Lemoine et al. (2019) destaca” que los servicios
hoteleros cumplen un rol relevante en la sostenibilidad del hotel, pues de la
eficiencia y eficacia de estos, los resultados seran de beneficio para la empresa,
aportando tanto a su rentabilidad, como a su posicionamiento en el mercado y

en la fidelizacion de los clientes” (p 41).

De acuerdo con los autores citados, se puede agregar que los servicios hoteleros
son considerados como los conjuntos de cualidades o beneficios que brindan los
hoteles a sus huéspedes, teniendo a cambio una gran remuneracion
dependiendo de lo eficientes y eficaces que los mismo puedan llegar a ser en el
momento de brindar el servicio. Cabe recalcar, que la sostenibilidad de estos
servicios hoteleros esta dada primordialmente por aquellos factores favorables
gue designan la lealtad del cliente.
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2.4. CADENAS HOTELERAS EN ECUADOR

Con base en Loor et al. (2018) las cadenas hoteleras internacionales
posicionadas en el territorio ecuatoriano son las que siguen: BestWestern
International, Carlson Hospitality Worldwide, Hilton Hotels, Interncontinental, NH
Hotel Group, Marriot International, Wyndham Corporations, Royal Decameron (p.
103). Es imporante destacar que todas estas instituciones le han traido fuentes
de ingreso al pais, por lo que fomentan el turismo y ofrecen tanto a los turistas
extranjeros y locales un servicio de calidad, haciendo énfasis que son hoteles de
alta categoria, proporcionando una mejor satisfaccion a los clientes en el

hospedaje y la atencion recibida.

La planta hotelera segun registros de la Direcciéon Municipal de Turismo del
Cantén Manta, suma un total de 62 establecimientos hoteleros, con 1.307
habitaciones, teniendo una capacidad hotelera de 3.136 plazas y brindan empleo
directo a 538 personas. (Direccidon de Turismo, 2017, como se citd en Anchundia,
2019)

2.5. DESARROLLO SOSTENIBLE

Rivera et al., (2017) menciona “que el desarrollo sostenible, representa un
enfoque principal sobre el desarrollo y busca la manera que sea sostenido por
medio del cuidado del ambiente” (p. 57). Por otra parte, para Xercavins et al.,
(2005) el “Desarrollo sostenible es aquel que satisface las necesidades actuales
sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para satisfacer sus

propias necesidades” (p. 76).

Con respecto a lo manifestado por los autores, se puede definir que el desarrollo
sostenible esta ligado estrechamente con el medio ambiente, buscando en si, el
éxito de las empresas a través de la proteccion del entorno. Pues el desarrollo
sostenible satisface las necesidades tanto del presente, sin exponer las
generaciones futuras, asegurando la igualdad entre el desarrollo econémico,

junto al cuidado del ambiente en conjunto con el bienestar de la sociedad.



CAPITULO Ill. DISENO METODOLOGICO

En este capitulo se muestra la metodologia que se aplicd durante el transcurso
de la investigacion para la obtencion de la informacion pertinente y esencial para
el avance del trabajo, determinando asi la ubicacion del hotel Mantahost, ademas
de los tipos de investigacion, métodos, técnicas y herramientas que se utilizaron
para obtener los resultados deseados.

3.1. UBICACION

La presente investigacion se desarrollé en el hotel Mantahost, que se encuentra
ubicado en el kilometro 1.5 via a Barbasquillo de la ciudad de Manta, provincia
de Manabi.

T ey, -
ahost Hotel -

_;'ti%t.eé de playa con‘?
a,‘,uresta‘u.rante

. 1";, .‘ .

Foto 3. 1. Ubicacion del hotel Mantahost.
Fuente: Google Maps
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3.2. DURACION

La presente investigacion tuvo una duracion de nueve meses a partir de la
aprobacion del proyecto. Durante este periodo se ejecutaron los objetivos y

actividades planteadas.

3.3. VARIABLES DE ESTUDIO
3.3.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

Responsabilidad Social Empresarial

3.3.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Evolucidn financiera

3.4. TIPOS DE INVESTIGACION
3.4.1. INVESTIGACION DE CAMPO

Como dice Gabriel (2017) “la investigacion de campo se apoya en informaciones
que provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios, encuestas y
observaciones® (p. 145). Es por esto, que mediante este tipo de investigacion se
acudio al lugar de los hechos, en las instalaciones donde se realizé la
investigacion hotel Mantahost, porque de esta manera se pudo encontrar

informacion directamente de la fuente de estudio.

3.4.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

De acuerdo con Gomez (2012) también

Se le denomina de tipo documental, y es la dimensién de la investigacion
que considera todo tipo de documento que contenga informacién
fidedigna; sin ninguna alteracion o distorsionada para algunos fines

especificos (p. 13).
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Esta exploracién se llevé a cabo tanto en la web como también en las distintas
bases de datos para obtener informacion especialmente de articulos de revistas
cientificas, asi mismo se tuvo la biblioteca virtual, herramienta que ofrece la
institucion educativa “ESPAM MFL” para la localizacion de libros clasicos que

fidelizaron la presente investigacion.

3.5. METODOS
3.5.1. METODO ANALITICO

Por medio de este método se pudo aplicar las herramientas necesarias para
hacer de los pormenores encontrados una indagacion minuciosa y detallada, a
fin de establecer los datos especificos, tomando a juicio de Gauchi (2017) quien
sostiene que es aquel método de investigacion que consiste en la
desmembracién de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para

observar las causas, la naturaleza y los efectos. (p. 4)

3.5.2. METODO DESCRIPTIVO

Alcivar (2017) refiere que

El método descriptivo consiste en describir fendmenos, situaciones,
contextos y eventos; esto significa detallar céomo son y cémo se
manifiestan. Los estudios descriptivos pretenden especificar las
propiedades, caracteristicas y perfles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenbmeno que se

someta a un andlisis (p. 48).

Mediante este método se hizo énfasis en los objetos a estudio, para
pormenorizar cada uno de ellos, logrando de esta manera tener un analisis mas

profundo.

3.5.3. METODO DEDUCTIVO

Dicho con palabras de Prieto (2017) consiste en el analisis de los principios

generales de un tema especifico: una vez comprobado y verificado que
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determinado principio es valido, se procede a aplicarlo a contextos particulares
(p. 11). Este método contribuyd a darle mayor sustento cientifico a la
investigacion, proporcionando respuestas a las necesidades particulares de la
misma en el conocimiento de la evolucién financiera del hotel Mantahost, el cual
se respaldé en libros, revistas cientificas, articulos cientificos, entre otros, dando

mayor credibilidad en la investigacion.

3.5.4. METODO DELPHI

Para Vio et al., (2020) el método Delphi es “una herramienta que permite
recolectar informacion de un grupo de expertos, llegar a un consenso y
establecer prioridades que sean Utiles para tomar decisiones en temas
especificos” (p. 844). Por lo cual, se aplico este método para adquirir criterios
confiables de expertos en el area, a fin de elaborar las preguntas idéneas para

los jefes departamentales del hotel.

3.6. TECNICAS
3.6.1. ENCUESTA

La aplicacion de esta técnica fue efectuada a los jefes departamentales del hotel
Mantahost, para obtener informacion que permita conocer la situacién actual de
la empresa y la intervencion de la RSE en la evolucion financiera de la misma.
Longo (2016) menciona que “es una técnica que permite recolectar y ampliar
informacion desde la voz de un otro, a la vez que ensefia opiniones,

percepciones y/o valoraciones sobre determinado tema o problema” (p. 26).

3.6.2 DIAGRAMA DE ISHIKAWA (CAUSA Y EFECTO)

El diagrama de Ishikawa permitié identificar las causas y efectos que parten de
la problematica localizadas en las variables de estudio, aplicando mejoras que
faciliten la solucion de los inconvenientes presentados en la organizaciéon. Por

esta razon, Alvarez y Hernandez (2020) manifiestan que

Este tipo de herramienta permite un analisis participativo, mediante

grupos de mejora o grupos de analisis, que, mediante técnicas, facilita un
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resultado 6ptimo en el entendimiento de las causas que originan un

problema, con lo que puede ser posible la solucion del mismo. (p. 3)

3.7. HERRAMIENTAS
3.7.1. CUESTIONARIO

De acuerdo a D’Ancona (1999, como se cité en George y Trujillo, 2018) sefiala
que “el cuestionario es la aplicacién de un procedimiento estandarizado para
recabar informacion de un grupo de sujetos, que tiene como objetivo buscar
informacion sobre la conducta, los valores y las actitudes respecto a un tema de
investigacion” (p. 117). Por medio de esta herramienta se realiz6 la encuesta a
los jefes departamentales del hotel Mantahost, implementando diferentes

interrogantes relacionadas a la Responsabilidad Social Empresarial.

3.7.2. MATRIZ 5W+1H

Trias et al. (2009 como se citdé en Garcés y Castrillon, 2017) asevera que “es una
metodologia que consiste en responder una serie de preguntas en busca de una
solucién concreta” (p. 164), debido a lo cual, esta matriz permitié a los autores
realizar preguntas a los integrantes del Hotel Mantahost sobre los problemas

relacionados a sus procesos, llevando a cabo la implementacion de mejoras.

3.8. TECNICAS ESTADISTICAS
3.8.1. COEFICIENTE DE CONCORDANCIA DE KENDALL

El coeficiente de concordancia de Kendall, es conocido como una herramienta
estadistica que facilita la toma de decisiones. Para Del Pozo et al (2021), este
“ofrece el valor que posibilita decidir el nivel de concordancia entre los expertos.
El valor de W oscila entre 0 y 1. El valor de 1 significa una concordancia de
acuerdos total y el valor de 0 un desacuerdo total” (p. 8). Esta técnica permitié a
las autoras realizar un ejercicio estadistico que facilité la interpretacion de los
indicadores de la responsabilidad social empresarial, para ello se tom6é como

informantes de calidad a siete expertos capacitados en el tema de estudio, de
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esta manera se pudo identificar el coeficiente de concordancia y su respectiva

desviacion.

3.8.2. ESCALA DE LIKERT

Esta técnica permiti6 a las autoras la elaboracion del cuestionario para la
encuesta electronica con soporte en Google Forms, de esta forma los jefes
departamentales seleccionaron una alterativa entre varias acerca de temas
relacionados con la Responsabilidad Social Empresarial con enfoque
econdmico, social y ambiental. La escala de Likert es una técnica empleada
mayoritariamente en encuestas en donde se presenta un listado de alternativas
para ser seleccionadas, segun Matas (2018), los encuestados usan escalas de
Likert para indicar sus sentimientos sobre un tema. Son escalas numéricas
utilizadas en pruebas psicométricas. Una escala se utiliza para mostrar acuerdo

o0 desacuerdo sobre una afirmacion, elemento o reactivo.

3.8.3. ALFA DE CRONBACH

El coeficiente alfa de Cronbach se utiliza para estimar la confiabilidad de una
prueba o cuestionario, cuando las respuestas son si 0 no, 0 mas de dos valores.
Es uno de los tipos de coeficientes de firmeza que indica la consistencia de como
los elementos se relacionan entre si en la prueba. Cuanto mayor sea la
covariacion entre los elementos, mayor sera la puntuacién alfa (Rodriguez y
Reguant, 2020). Esta técnica permitid a las autoras calcular la confiabilidad de
las herramientas de recoleccion de informacion, en especial de la encuesta y sus
alternativas con base en la escala de Likert, ademas, se concluyé que la
informacion obtenida tras la ponderacion es fiable ya que aporta a la

interpretacion de la evolucion financiera del Hotel.

3.8.4. SPSS

El SPSS es un programa estadistico conocido a nivel mundial, puesto que
permite formular premisas e incluso realizar predicciones sobre un tema de
estudio. Segun Rivadeneira et al., (2020): “esta herramienta informatica viene

integrada por programas y subprogramas interconectados entre si, por lo que se
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puede deducir que su integracion es mayor que la suma de las partes” (p. 19).
Esta técnica permiti6 a las autoras analizar la informacion extraida de la
ponderacion manifestada por el grupo de expertos que realiz6 la encuesta. De
esta forma, se realiz6 un promedio de los indicadores de la Responsabilidad
Social Empresarial mediante el programa SPSS y se seleccioné los indicadores

gue deberian permanecer en la investigacion.

3.9. PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

FASE 1.- Determinar los indicadores de las dimensiones social, econémica y

ambiental de la RSE e indicadores financieros.

e Revision bibliografica de los indicadores de la RSE y los indicadores
financieros.

e Agrupacion de los indicadores de la RSE de acuerdo a las dimensiones
social, econémica y ambiental.

e Aplicacion del método Delphi.

En esta fase se identificaron los indicadores de la Responsabilidad Social
Empresarial e indicadores financieros, mediante la busqueda de las variables de
estudio, alcanzando los conocimientos adecuados para efectuar su agrupacion
mediante sus variaciones con repeticiones; seguidamente se aplico el método
Delphi, seleccionando a los expertos a través, del coeficiente de competencia.
Una vez escogidos los expertos se les sugiri6 la validacion de los indicadores,
dejando solo los necesarios para elaborar el cuestionario.

FASE 2.- Evaluar el nivel de cumplimiento de la Responsabilidad Social

Empresarial y la evolucion financiera del hotel Mantahost

e Elaboracién del cuestionario para la encuesta.

e Implementacion de la encuesta a los jefes departamentales.

e Determinacion de la fiabilidad del instrumento por medio del Alfa de
Cronbach.

e Analisis de los resultados.

e Aplicacion de los indicadores financieros.
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En la segunda fase, se elabor6 un cuestionario estructurado con escala de
medicion de Likert, que fue aplicado mediante encuesta a los jefes
departamentales del hotel Mantahost de la ciudad de Manta, posteriormente se
comprobd la fiabilidad del cuestionario mediante Alfa de Cronbach para proceder
con el analisis de los resultados. Asi mismo se realizd la implementacién de los
indicadores financieros para tener una vision mas amplia sobre la evolucion

financiera del hotel.

FASE 3.- Proponer un plan de accion de Responsabilidad Social Empresarial

que contribuya a la evolucioén financiera del hotel Mantahost.

e Realizacion del diagrama de Ishikawa.

e Propuesta del plan de accion mediante la aplicacion de la técnica 5SW+1H.

Para la ejecucion de esta Ultima fase, se realizo el diagrama de Ishikawa o
también conocido como diagrama de causa y efecto, con el objetivo de identificar
los problemas presentes en el hotel, de manera consecutiva, se propuso un plan
de accion para establecer las posibles mejoras de la empresa, mediante la

utilizacion de la técnica 5w+1h.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSIONES

Mediante la ejecucion del proceso investigativo, se derivo al cumplimiento de los

objetivos presentados a continuacion:

FASE 1. DETERMINAR LOS INDICADORES DE LAS
DIMENSIONES SOCIAL, ECONOMICA Y AMBIENTAL DE LA RSE
E INDICADORES FINANCIEROS.

ACTIVIDAD 1. REVISION BIBLIOGRAFICA DE LOS INDICADORES DE
LA RSE Y LOS INDICADORES FINANCIEROS.

El sustento de estudio que se identificd en esta fase, fue de tipo bibliografica por
lo que, generd gran importancia a la hora de establecer discusiones referentes a
los indicadores, donde fue necesario recurrir a una busqueda de fuentes
cientificas provenientes de revistas, articulos, libros; instalados en repositorios
tales como Scielo, Redalyc Dialnet, Dimensions, entre otras. A continuacién, se
muestra en las tablas 4.1 y 4.2 los diversos autores que presentan informacién
sobre los indicadores de la RSE e indicadores financieros, respectivamente:

Tabla 4. 1. Revision bibliografica de los indicadores de la RSE.

ARTICULOS
VARIABLE INDICADORES RELACIONADOS A
LOS INDICADORES

ESTUDIO DE
SOPORTE

Valores
Transparencia
Gobierno corporativo
Publico interno
Medio ambiente Saa et al., (2020);
Proveedores 2 Tamayo y Ruiz
Consumidores (2018)

RESPONSABILIDAD _Clientes

SOCIAL Comunidad
EMPRESARIAL Gobierno

Sociedad
Condiciones del ambiente de trabajo
Empleo
Marketing responsable 1 Lopez et al., (2019)
Proteccion al medio ambiente
Apoyo a la comunidad
Valores
Principios éticos

1 Lopez et al., (2019)
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ARTICULOS
VARIABLE INDICADORES RELACIONADOS A EgggglgT[éE
LOS INDICADORES
Calidad de vida
Compromiso con la comunidad ,
” , ; Alvarez et al.,
Preservacion del medio ambiente 1 (2017)

Competitividad

Relaciones con sus involucrados

Recursos humanos

Derechos humanos(DDHH)

Responsabilidad del producto

Sociedad

De la Cuesta et al.,
(2015)

Accionistas

Empleados

Proveedores

Administracion

Distribuidores

Clientes

Consumidores

Alianzas o asociaciones

Medioambiente

Competidores

Comunidad

Cadena de suministro

Estado

Licandro (2016);
Atahuichi et al.,
(2015); Rios et al
(2021)

Demanda de recursos

Descargas contaminantes

Impactos ambientales

Comportamiento financiero

Relacion econdmica con el entorno

Ecoeficiencia

Relacion humana

Relacion Laboral

Relacion social

Antelo y Alfonso
(2015)

Gobernanza

Derechos humanos

Practicas laborales

Medio ambiente

Practicas operativas justas

Asuntos del consumidor

Participacion activa

Desarrollo comunitario

Etica

1 Rios et al (2021)

Gobierno corporativo

Calidad de vida en la empresa

Compromiso con la comunidad

Preservacion del medioambiente

Gobernanza organizacional

1 Rios et al (2021)
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ARTICULOS
VARIABLE INDICADORES RELACIONADOS A
LOS INDICADORES

ESTUDIO DE
SOPORTE

Capital humano
Clientes
Cadena de suministro
Entorno social
Impacto en la comunidad
Contexto ambiental
Inversores
Competencia
Autoridades publicas
Fuente: Elaborada por las autoras.

Tabla 4. 2. Revision bibliografica de los indicadores financieros.

ARTICULOS  APARTADO

VARIABLE  DIMENSIONES INDICADORES RELACIONA DE
DOSALA  SOPORTE
DIMENSION

L1. Razén corriente
Liquidez L2. Prueba acida
L3. Capital de trabajo

E4 Rason de endeudamiont Ollague et al.,
_ . Razén de endeudamiento 2017): Saenz
Endeudamiento 5 Apalancamiento §, ) Saenz
EG6. Cobertura de intereses (2019), Ortiz
Estudio ) G7. Rotacion de inventarios 6 (2013); Mejia
financiero Gestion G8. Rotacién de activos et al,, (2021);
G9. Rotacion de cuentas por pagar Cazallo et al.,

R10. ROA g917);

N R11. ROE ordova
Rentabilidad R12. Margen de utilidad bruta (2014).

R13. Margen utilidad operativa
R14. Margen utilidad neta

Fuente: Elaboracion propia

ACTIVIDAD 2. AGRUPACION DE LOS INDICADORES DE LA RSE DE
ACUERDO A LAS DIMENSIONES SOCIAL, ECONOMICA Y
AMBIENTAL.

Con base en la revision bibliografica, se realizo la respectiva agrupacion de los
indicadores de las dimensiones social, econémica y ambiental, aplicando una
manera mas practica para la seleccion de los indicadores, como son las
variaciones con repeticion, el cual, segun Ramos (2016) la define como los
distintos grupos que se pueden formar con los 77 elementos, de tal forma que en

cada grupo entren k elementos iguales o distintos y que un grupo se diferencie
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de los demas, bien en algun elemento, bien en su orden de colocacién (p. 17),

tal como se muestra en la tabla 4.3;

Tabla 4. 3. Agrupacién de los indicadores de la RSE de acuerdo a sus dimensiones social,
economica y ambiental por medio de variaciones con repeticiones.

: REPETICION DEL
VARIABLE DIMENSION INDICADORES INDICADOR (VECES)
Clientes
principios éticos
Ambiente laboral
Calidad de vida
Apoyo a la comunidad
Recursos humanos
Derechos humanos (DDHH)

Responsabilidad del producto y sociedad

Desarrollo comunitario
Entorno social
Impacto en la comunidad
Practicas laborales
Gobernanza
Cadena de suministro
Gobierno corporativo
Conexion y compromiso con la comunidad y su
desarrollo
Asuntos del consumidor
Participacién activa
Estado

Social Publico interno
Empleados
Calidad de vida en la empresa
Competitividad y  relaciones con  sus
involucrados
Condiciones del ambiente de trabajo y empleo
Marketing responsable
Relacién humana
Relacién social
Autoridades publicas
Relacién laboral
Comunidad
Gobierno
Sociedad
Capital humano
Propietarios
Comportamiento de la empresa con respecto a
los empleados
Alianza o asociaciones
Accionistas
Principios éticos
Transparencia
Distribuidores
Proveedores

Econdémica Practicas operativas justas

Consumidores
Valores
inversores y socios

Responsabilidad
Social
Empresarial

NN NN (NN NN NN WININ W ININNINININ N (NN NN NN N =N
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VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

REPETICION DEL
INDICADOR (VECES)

Informacion financiera

Administracion financiera

Ecoeficiencia

Relacién econdmica con el entorno

Comportamiento financiero

Comportamiento econdmico

Ambiental

Proteccion ambiental

Desarrollo sustentable

Demanda de recursos

Descargas contaminantes

Proteccion al medioambiente

Impactos ambientales

Contexto ambiental

NN =N WIN NN NN (NN

Fuente: Elaboracion propia

Una vez clasificado y establecido el niumero de repeticion de cada indicador, se

procedid a eliminar aquel que tiene una menor relevancia, dejandose a

consideracion, aquellos que presentan una repeticion de dos veces en adelante,

generando una nueva tabla como se muestra a continuacion:

Tabla 4. 4. Determinacion de los indicadores de la RSE de acuerdo a sus dimensiones social,
economica y ambiental, mediante las Variaciones con repeticiones.

VARIABLE

DIMENSION

INDICADORES

REPETICION DEL

INDICADOR (VECES)

Responsabilidad
Social
Empresarial

Social

Clientes

Calidad de vida

Apoyo a la comunidad

Recursos humanos

Derechos humanos (DDHH)

Responsabilidad del producto y sociedad

Desarrollo comunitario

Entorno social

Préacticas laborales

Gobernanza

Cadena de suministro

Gobierno corporativo

Conexion y compromiso con la comunidad y
su desarrollo

Asuntos del consumidor

Participacién activa

Responsabilidad
Social
Empresarial

Social

Estado

Publico interno

Empleados

Calidad de vida en la empresa

Competitividad y  relaciones
involucrados

con  sus

Condiciones del ambiente de trabajo y empleo

Marketing responsable

Relacién humana

Relacién social

N[NNI W [NNININININ N INNININININININD NN NN
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: REPETICION DEL
VARIABLE DIMENSION INDICADORES INDICADOR (VECES)
Autoridades publicas
Relacién laboral
Gobierno
Sociedad
Capital humano
Comportamiento de la empresa con respecto
a los empleados
Propietarios
Alianza o0 asociaciones
Accionistas
Transparencia
Distribuidores
Proveedores
Practicas operativas justas
Consumidores
Valores
Econdémica inversores y socios
Informacion financiera
Administracion financiera
Ecoeficiencia
Relacién econdmica con el entorno
Comportamiento financiero
Comportamiento econémico
Proteccién ambiental
Desarrollo sustentable
Demanda de recursos
Descargas contaminantes
Impactos ambientales
Contexto ambiental

Ambiental

NININWININININININININININININININDINDINDINDIND| N (MDD NN

Fuente: Elaboracion propia

ACTIVIDAD 3. APLICACION DEL METODO DELPHI

La validacion de los instrumentos se efectu6 a través del método Delphi o
también conocido como validacion de expertos, la cual se ejecutd con el
propaosito de que el grupo de profesionales evalten la validez de los items de la
encuesta, emitiendo juicios de calidad. Es justamente aqui, donde la labor del
experto se torna especifica para descartar las condiciones irrelevantes y reunir

aquellas que realmente tengan valor en la investigacion.

1. Identificacion y seleccion de los expertos: se procedio a realizar la lista
de los probables participes en calidad de expertos para la validacion de los
indicadores de la RSE, constituyéndose un grupo de diez participantes, asi
como se muestra en la tabla 4.5 integrando tipologias elementales de los

candidatos a expertos, de los cuales se puede visualizar que la mayoria de
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ellos poseen un grado académico de cuarto nivel “Magister”, donde los afos

de experiencia en ejercicio de la profesion van de 6 a 20 afos, asi como

muchas otras caracteristicas en las que poseen un grado elevado de

conocimientos en el &rea académica y experiencia en el campo de la

investigacion. Cabe mencionar, que para la obtencion de esta informacion

se les procedio a enviar un oficio de solicitud a los expertos (Anexo 2), con

la finalidad de tener su aprobacion

investigativo.

Tabla 4. 5. Caracterizacién de los expertos.

para continuar con el proceso

Anos de Anos de
N° EXPERTOS Grado académico Ocupacion experiencia Profesion experiencia
actual ocupacion en ejercicio
actual de profesion
Coordinador
1 Ne!son Garcia Master e’n Qeshon Académico 12 Docente Universitario 20
Reinoso Turistica carrera de
Turismo
Jhonnv Bavas Director de
2 y say Ph. D. Gestion de la 4 Docente Universitario 20
Escudero .
Calidad
. . Ingeniero en
3 ByronRodriguez -6 nivel Director 2 Administracion 7
Loor Administrativo o
Publica
. Magister en -
4 Ar)drea Ruiz Gestion [.)ocer)te. 8 Ingemeng en 13
Vélez . Universitario Marketing
Empresarial
5 José Vera Vera Magister [.)ocer)te. 2 Ingeniero en Turismo 6
Universitario
, Docente de ,
Marie Velazquez Magister en carrera Ingeniera en
6 Gerencia ANy 6 Contabilidad y 15
Vera ; Administracion o,
Educativa e Auditoria
Publica
] . Ingeniera en
7 Maria Macias Magister Docente 5 Contabilidad y 10
Sornoza Universitario L
Auditoria
Gema Cevallos Ingeniera en
8 i Posgrado Contadora 6 Contabilidad y 9
incay L
Auditoria
Méster en Coordinador
9 G|Iberj(o Blanco Administracion de Docente Hqtel 8 Docente Universitario 18
Gonzélez Laboratorio
Empresas o
Higuerén
' . Ingeniera en
1o Wison Moreira Cuarto nivel Docente 2 Contabilidad y 17
Sornoza Universitario L
Auditoria
Doctorado en
11 Karep Mendoza Ciencias D.ocer}te. 15 Ingeniera 15
Garcia Universitario

Administrativas

Fuente: Elaboracién propia.
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Luego, se procedié a medir el coeficiente de conocimiento de los expertos, en
donde Burguet et al, (2019) expresan que el coeficiente de conocimiento o
informacion (Kc) que tiene el experto acerca del problema, se calcula sobre la
base de la valoracion de cada uno de ellos, en una escala de 0 a 10 y multiplicado
por 0.1 de modo que el valor O indica absoluto desconocimiento de la
problematica que se evalla y el valor 1 indica pleno conocimiento de la referida
problematica (p. 120). Por ende, se les facilit6 a cada uno de los expertos una
ficha para medir su nivel de conocimiento (Anexo 3), como demostracion de su
preparacién en el area requerida.

Tabla 4. 6. Coeficiente de conocimiento Kc

EXP EXP EX EXP EXP EX EX EX EXP EXP EXP

ITEMS 1 2 P3 4 5 P6 P7 P8 9 10 11
Talento Humano 9 10 10 9 7 8 10 9 7 10 10
Administracién de Empresas 10 10 7 10 8 8 10 9 10 10 10
Responsa_bilidad Social 10 10 6 9 8 8 10 9 9 10 10
Empresarial
Empresas hoteleras 0 10 5 9 8 7 10 8 10 10
Desarrollo empresarial 0 10 5 10 8 8 10 8 10 10
Desarrollo sostenible y 0 10 9 10 10 8 10 8 10 10 10
sustentable

SUMA 59 60 42 57 49 47 60 51 53 60 60

Ke 0,98 1,00 0,70 0,95 082 0,78 1,00 0,85 0,88 1,00 1,00

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.6. refleja los valores obtenidos respecto al Kc de los candidatos a
expertos, donde de acuerdo a la escala de valoracion se indica el nivel de
experiencia de los temas relacionados a la investigacion y las posibilidades de
ser candidatos a formar parte del equipo de expertos. A continuacion, se muestra
la tabla modelo para calcular el coeficiente de argumentaciéon (Ka), propuesta
por Burguet et al, (2019):

Tabla 4. 7. Tabla patrén para calcular Ka

Fuentes de argumentacion Alto Medio  Bajo
Revisién bibliografica sobre el tema de investigacion 0,3 0,2 0,1
Experiencia adquirida 0,5 04 0,2
Conocimiento sobre la Responsabilidad Social Empresarial 0,05 0,05 0,05
Nocion sobre el accionar de las Empresas hoteleras 0,05 0,05 0,05
Intuicién o percepcion sobre la RSE 0,05 0,05 0,05

Fuente: Burguet et al, (2019).
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Utilizando los valores de la tabla patrén para cada una de las casillas marcadas
por el experto, se calcula el nUmero de puntos obtenidos en total entre los altos,
medios, bajos. De esta forma, si el coeficiente ka = 1.0, el grado de influencia de
todas las fuentes es alto, si ka = 0.8, es un grado medio y si es igual a 0.5, se
considera con grado bajo de influencia de las fuentes. De acuerdo con Pérez, et
al., (2017) el coeficiente de competencia se encuentra en el rango: 0.6 k 1.

Siendo el rango promedio de k= 0,87.

Tabla 4. 8. Célculo del Coeficiente de argumentacion Ka

EXP1 EXP2 EXP3 EXP4 EXP5 EXP6 EXP7 EXP8 EXP9 EXP10 E1X1P
Revisién
bibliograficasobre 54 g5 g9 02 02 02 03 03 01 03 03
el tema de
investigacion
Experiencia 05 05 04 05 04 02 05 05 0,4 05 05
adquirida
Conocimiento
sobre la

Responsabilidad 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
Social
Empresarial

Nocion sobre el
accionar de las
Empresas
hoteleras

0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 005 0,05

Intuicion o
percepcion sobre 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
la RSE

Ka 0,95 0,95 0,75 0,85 0,75 0,55 0,95 0,95 0,65 095 0,95

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 4.8 se exponen los resultados adquiridos mediante el célculo de Ka
donde se establece que los valores >80 indica un alto grado de sintesis de los
expertos en proporcion al tema de estudio. Sin embargo, para la seleccion del
grupo de expertos es importante medir el nivel de conocimiento de cada uno de
ellos, para lo cual fue necesario determinar el Coeficiente de Competencia (K),
mismo que se calculé mediante la siguiente expresion propuesta por Burguet et
al (2019):

_Kc+Ka
2
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Para determinar el nivel de competencia generalmente se utiliza la escala de

valoracion coeficiente de competencia, tal como se muestra en la tabla 4.9.

Tabla 4. 9. Escala de coeficiente de competencia.

Nivel de competencia

At Medio  m
08 <K< 0,7<K<08 05<K<07
Fuente: Burguet et al, (2019).
Tabla 4. 10. Coeficiente de competencia K

N° EXPERTOS Kc Ka K Validacion

1 Nelson Garcia Reinoso 0,98 0,95 0,97 Alto

2 Jhonny Bayas Escudero 1,00 0,95 0,98 Alto

3 Byron Rodriguez Loor 0,70 0,75 0,73 Medio

4 Andrea Ruiz Vélez 0,95 0,85 0,90 Alto

5 José Vera Vera 0,82 0,75 0,78 Medio

6 Marie Velazquez Vera 0,78 0,55 0,67 Medio

7 Maria Macias Sornoza 1,00 0,95 0,98 Alto

8 Gema Cevallos Pincay 0,85 0,95 0,90 Alto

9 Gilberto Blanco Gonzalez 0,88 0,65 0,77 Medio

10 Wilson Moreira Sornoza 1,00 0,95 0,98 Alto

11 Karen Mendoza Garcia 1,00 0,95 0,98 Alto

Fuente: Elaboracién propia.

Por dltimo, la tabla 4.10 muestra el conjunto de expertos conformados por 7

personas cuyo Coeficiente de Competencia (K) cumplié con los valores de 0,8 <

K <1 planteado por Burguet et al, (2019).

2. Aprobacién delos indicadores por los expertos: Segun Galicia (2017)

manifiesta que en el proceso de validez de contenido se ponen en juego

una serie de opiniones argumentadas por parte de los expertos y, aunque

no se encuentren acuerdos unanimes, se pueden identificar las

debilidades y fortalezas del instrumento. Lo que permitira un andlisis

profundo por parte del investigador que daré lugar a la toma de decisiones

respecto a qué modificar, integrar o eliminar (p. 46).
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Por lo cual, para realizar esta actividad se hizo énfasis en lo manifestado por
Escofet et al.,, (2016) quien asevera que se recurre a un analisis de items,
consistente en la evaluacion de los contenidos por parte de un grupo de expertos
en el area a tratar (validacion por jueces). La validez de contenido es esencial a
la hora de realizar inferencias o generalizaciones a partir de los resultados que
obtendremos con el cuestionario (p. 938-939). Por lo tanto, fue necesario mostrar
a cada uno de los expertos la agrupacion de los indicadores de la RSE (Anexo
5) de acuerdo a sus dimensiones social, econémica y ambiental, mismos que
fueron obtenidos mediante una revision bibliografica, asi como, mediante la
aplicacion del procedimiento de repeticion para establecer aquellos indicadores
gue tenian mayor relevancia. A partir de ello, se tuvo contacto directo con los
expertos para su revision, donde solicitaron eliminar, modificar y reubicar los
indicadores para obtener una nueva tabla como se muestra a continuacién en la
tabla 4.11:

Tabla 4. 11. Aprobacion de los indicadores de la RSE por expertos.

DIMENSION SOCIAL

Proveedores, distribuidores, clientes y consumidores
Publico interno

Asuntos del consumidor

Condiciones del Ambiente de Trabajo y Empleo
Marketing Responsable

Apoyo a la Comunidad

Competitividad y relaciones con sus involucrados
Calidad de vida

Recursos humanos

Derechos Humanos (DDHH)

Responsabilidad del producto y sociedad
Empleados

Relacion laboral

Relacion social

Relacién humana

Gobernanza

Practicas laborales

Participacion activa

Desarrollo comunitario

Calidad de vida en la empresa

Conexion y compromiso con la comunidad y su
desarrollo

Comportamiento de la empresa con respecto a los
empleados
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Cadena de suministro
Estado
Autoridades publicas
Entorno social
DIMENSION ECONOMICA
Practicas operativas justas
Valores, transparencia y gobierno corporativo
Propietarios, accionistas, inversores y socios.
Alianza o asociaciones
Administracion financiera
Transparencia
Informacion financiera
Comportamiento econdmico
Comportamiento financiero
Relacién econdmica con el entorno
Ecoeficiencia
DIMENSION AMBIENTAL
Desarrollo sostenible
Proteccién ambiental
Contexto ambiental
Demanda de recursos
Descargas contaminantes
Impactos ambientales
Fuente: Elaboracion propia

3. Seleccion de los indicadores de la RSE: Luego de que los expertos
realizaran las respectivas modificaciones a los indicadores, se llevo a
cabo la elaboracion de la matriz del coeficiente de concordancia para
establecer el acuerdo entre los expertos. La tabla 4.12 muestra el detalle
de los indicadores que cumplen con el coeficiente de concordancia, el cual
estipula que los valores deben de ser mayor o igual a 0,7, mismos que

seran tomados en consideracion para proceder con la elaboracién del

cuestionario.
Tabla 4. 12. Matriz del Coeficiente de Concordancia
INDICADORES DE LA RSE EXPERTOS Total de Total de Ce=1-
. . . votos valores
Dimensién Social E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 negativos _positivos (Vnivt)
Proveedores, distribuidores, . L . .
. : Si si si Ssi no si si 1 0,86
clientes y consumidores
Publico interno Si Si no no no no no 5 0,29
Asuntos del consumidor NO Si N0 N0 no no no 6 0,14
Condiciones del Ambiente de . . . o .
Si si no si si sSi si 1 0,86

Trabajo y Empleo

Marketing Responsable Si no si si s si Si 1 0,86
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INDICADORES DE LA RSE EXPERTOS Total de Total de Ce=1-
Dimensién Social ~ E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 ne\g;tt(i):os p‘:)asll(:lr::s (VRVt)
Apoyo a la Comunidad si_ si si si si si si 0 1,00
Compet|_t|V|dadyreIamones s no si s s S si 1 0.86
con sus involucrados
Calidad de vida Si si si Si no si si 1 0,86
Recursos humanos Si Si nO no nO NO no 5 0,29
Derechos Humanos (DDHH)  no  si si si si si si 1 0,86
Resppnsabllldad del producto s s no s S no si 9 071
y sociedad
Empleados Si si si si si no si 1 0,86
Relacion laboral Si si si si si no si 1 0,86
Relacién social no Si si Si Si no si 2 0,71
Relacién humana NO Si N0 N0 no no no 6 0,14
Gobernanza Si no no no no Si nho 5 0,29
Préacticas laborales N0 Si n0O Si no no si 4 0,43
Participacion activa Si N0 NnO nNO NO NO nO 6 0,14
Desarrollo comunitario si si si si si si si 0 1,00
Calidad de vida en la . . . .
si si no si si no si 2 0,71
empresa
ConeX|oqycomprom|socon si si no N0 no no no 5 0,29
la comunidad y su desarrollo
Comportamiento de la
empresa con respecto a los si si no no no no no 5 0,29
empleados
Cadena de suministro nO no si Si Ssi s si 2 0,71
Estado no no Si Ssi Si no Si 3 0,57
Autoridades publicas Si N0 n0O nNO NO NO nO 6 0,14
Entorno social Si Si no no no nO nho 5 0,29
Dimension Economica
Préacticas operativas justas si  si si si si si si 0 1,00
Valores, transparencia y si s osi osi s s s 0 1,00
gobierno corporativo
Propieiarios, accionistas, si no si siosios s 1 0,86
inversores y socios.
Alianza o asociaciones Si Si si no si no no 3 0,57
Administracion financiera Si si si si si si si 0 1,00
Transparencia si si si si si si si 0 1,00
Informacion financiera Si N0 nO NO NO NO nO 6 0,14
Comportamiento econdmico no no no si no no si 5 0,29
Comportamiento financiero Si no no Si no no Si 4 0,43
Relacion econdmica con el . . . .
Si si no si no si no 3 0,57
entorno
Ecoeficiencia Si si si si si s s 0 1,00
Dimension Ambiental
Desarrollo sostenible Si si si si s si si 0 1,00
Proteccién ambiental si si si si si si si 0 1,00
Contexto ambiental Si Si no no no nNO nho 5 0,29
Demanda de recursos Si N0 N0 nO nO NO nho 6 0,14
Descargas contaminantes si_ si si si si si si 0 1,00
Impactos ambientales Si si si si si si si 0 1,00

Fuente: Elaboracion propia.
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Seguidamente, como otra parte de la validacién de los indicadores que se aplicé
fue el método de W de Kendall para determinar el coeficiente de concordancia
entre los expertos y establecer los indicadores exactos. A continuacion, se

muestran los resultados:

Tabla 4. 13. Estadisticos descriptivos de los indicadores

Estadisticos descriptivos

Desv Percentiles
Indicadores N Media Desviacién Minimo Maximo 25 59 75
(mediana)
Proveedores,
distribuidores, clientes y 7 ,8571 ,37796 ,00 1,00 1,0000  1,0000 1,0000
consumidores
Publico interno 7 ,2857 ,48795 ,00 1,00 ,0000 ,0000 1,0000
Asuntos del consumidor 7 1429 ,37796 ,00 1,00 ,0000 ,0000 ,0000
FURCCR NN ; gs71 37796 00 100 10000 10000 1,000
de trabajo y empleo
Marketing responsable 7 ,8571 ,37796 ,00 1,00 1,0000  1,0000  1,0000
Apoyo a la comunidad 7 1,0000 ,0000 1,00 1,00 1,0000  1,0000 1,0000
Competitividad y
relaciones con sus 7 ,8571 ,37796 ,00 1,00 1,0000  1,0000 1,0000
involucrados
Calidad de vida 7 ,8571 ,37796 ,00 1,00 1,0000  1,0000 1,0000
Recursos humanos 7 ,2857 48795 ,00 1,00 ,0000 ,0000 1,0000
Derechos Humanos
(DDHH) 7 ,8571 ,37796 ,00 1,00 1,0000  1,0000 1,0000
Responsabilidad del 7 7143 48795 00 100 ,0000 1,000  1,0000
producto y sociedad
Empleados 7 ,8571 ,37796 ,00 1,00 1,0000  1,0000 1,0000
Relacion laboral 7 ,8571 ,37796 ,00 1,00 1,0000  1,0000 1,0000
Relacion social 7 7143 ,48795 ,00 1,00 ,0000 1,0000 1,0000
Relacion humana 7 1429 ,37796 ,00 1,00 ,0000 ,0000 ,0000
Gobernanza 7 ,2857 ,48795 ,00 1,00 ,0000 ,0000 1,0000
Practicas laborales 7 4286 ,53452 ,00 1,00 ,0000 ,0000 1,0000
Participacion activa 7 1429 ,37796 ,00 1,00 ,0000 ,0000 ,0000
Desarrollo comunitario 7 1,0000 ,00000 1,00 1,00 1,0000  1,0000 1,0000
LAl a e a2 7 7143 48795 00 100 0000 10000  1,0000
empresa
Conexion y compromiso
con la comunidad y su 7 ,2857 ,48795 ,00 1,00 ,0000 ,0000 1,0000
desarrollo
Comportamiento de la
empresa con respecto a 7 ,2857 ,48795 ,00 1,00 ,0000 ,0000 1,0000
los empleados
Cadena de suministro 7 ,7143 48795 ,00 1,00 ,0000 1,0000 1,0000
Estado 7 5714 ,53452 ,00 1,00 ,0000 1,0000 1,0000

Autoridades publicas 7 ,1429 ,37796 ,00 1,00 ,0000 ,0000 ,0000
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Estadisticos descriptivos

. _ Desv. - N Percentiles
Indicadores N Media Desviacion Minimo  Maximo 25 59 75
(mediana)
Entorno social ,2857 48795 ,00 1,00 ,0000 ,0000 1,0000
Practicas operativas justas 1,0000 ,00000 1,00 1,00 1,0000  1,0000  1,0000
gjéfgfﬁotg‘;gfarﬁcg'a y 71,0000 00000 1,00 100 1,0000 1,000  1,0000
mﬁgﬁ‘gg; :OC(;':S”'StaS' 7 8571 37796 00 100  1,0000 1,000 1,000
Alianza o asociaciones 7 5714 ,53452 ,00 1,00 ,0000 1,0000 1,0000
Administracion financiera 7 1,0000 ,00000 1,00 1,00  1,0000 1,0000  1,0000
Transparencia 7 1,0000 ,00000 1,00 1,00 1,0000 1,0000  1,0000
Informacién financiera 7 ,1429 37796 ,00 1,00 ,0000 ,0000 ,0000
ggggﬁi‘?'e”m 7 2857 48795 00 100 0000 0000 1,000
Comportamiento financiero 7 4286 ,53452 ,00 1,00 ,0000 ,0000 1,0000
neaconeconomcaenel 7 5714 5352 00 100 0000 10000 1,000
Ecoeficiencia 7 1,0000 ,00000 1,00 1,00 1,0000 1,0000  1,0000
Desarrollo sostenible 7 1,0000 ,00000 1,00 1,00  1,0000 1,0000  1,0000
Proteccion ambiental 7 1,0000 ,00000 1,00 1,00  1,0000 1,0000  1,0000
Contexto ambiental 7 ,2857 48795 ,00 1,00 ,0000 ,0000 1,0000
Demanda de recursos 7 1429 ,37796 ,00 1,00 ,0000 ,0000 ,0000
Descargas contaminantes 7 1,0000 ,00000 1,00 1,00 1,0000  1,0000  1,0000
Impactos ambientales 7 1,0000 ,00000 1,00 1,00  1,0000 1,0000  1,0000

Fuente: Elaboracién propia.

La tabla 4.13 concerniente a estadisticos descriptivos refleja las calificaciones

manifestadas por el grupo de expertos referentes al nivel de importancia de los

indicadores presentados. De esta forma, se desarrollo el célculo mediante el

programa SPSS y se conocieron los indicadores que debian permanecer en el

listado, asi como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 4. 14. Rangos promedio de los indicadores de RSE

Rangos
Indicadores Rangos promedios
Proveedores, distribuidores, clientes y consumidores 26,79
Publico interno 14,50
Asuntos del consumidor 11,43
Condiciones del ambiente de trabajo y empleo 26,79
Marketing responsable 26,79
Apoyo a la comunidad 29,86
Competitividad y relaciones con sus involucrados 26,79
Calidad de vida 26,79
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Rangos
Indicadores Rangos promedios

Recursos humanos 14,50
Derechos Humanos (DDHH) 26,79
Responsabilidad del producto y sociedad 23,71
Empleados 26,79
Relacion laboral 26,79
Relacion social 23,71
Relacion humana 11,43
Gobernanza 14,50
Practicas laborales 17,57
Participacion activa 11,43
Desarrollo comunitario 29,86
Calidad de vida en la empresa 23,71
Conexion y compromiso con la comunidad y su desarrollo 14,50
Comportamiento de la empresa con respecto a los 1450
empleados ’

Cadena de suministro 23,71
Estado 20,64
Autoridades publicas 11,43
Entorno social 14,50
Practicas operativas justas 29,86
Valores, transparencia y gobierno corporativo 29,86
Propietarios, accionistas, inversores y socios 26,79
Alianza o asociaciones 20,64
Administracion financiera 29,86
Transparencia 29,86
Informacion financiera 11,43
Comportamiento econdmico 14,50
Comportamiento financiero 17,57
Relacion econémica en el entorno 20,64
Ecoeficiencia 29,86
Desarrollo sostenible 29,86
Proteccion ambiental 29,86
Contexto ambiental 14,50
Demanda de recursos 11,43
Descargas contaminantes 29,86
Impactos ambientales 29,86

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla 4.14 se ve representada la concordancia que existio entre los siete
expertos sobre los indicadores, por lo que, el valor que fue correspondiente al
rango promedio fue de RP >23 o (RP)= 23; los indicadores que consiguieron este
intervalo fueron definidos como aquellos con la maxima calificacion. En la tabla
4.15, se detallan los indicadores elegidos por el grupo de expertos, con su

respectivo rango promedio.
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Tabla 4. 15. Detalle de los indicadores de la RSE seleccionados con sus respectivos Rangos

Promedios
Rangos
Indicadores pE)ar:g(;is
Dimension social

Proveedores, distribuidores, clientes y

consumidores 26,79
Condiciones del ambiente de trabajo y empleo 26,79
Marketing responsable 26,79
Apoyo a la comunidad 29,86
Competitividad y relaciones con sus involucrados 26,79
Calidad de vida 26,79
Derechos Humanos (DDHH) 26,79
Responsabilidad del producto y sociedad 23,71
Empleados 26,79
Relacion laboral 26,79
Relacion social 23,71
Desarrollo comunitario 29,86
Calidad de vida en la empresa 23,71
Cadena de suministro 23,71

Dimension Econdmica
Practicas operativas justas 29,86
Valores, transparencia y gobierno corporativo 29,86
Propietarios, accionistas, inversores y socios 26,79
Administracion financiera 29,86
Transparencia 29,86
Ecoeficiencia 29,86
Dimensién Ambiental

Desarrollo sostenible 29,86
Proteccién ambiental 29,86
Descargas contaminantes 29,86
Impactos ambientales 29,86

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4. 16. Prueba W Kendall de los indicadores

Estadisticos de prueba

N 7
W de Kendall AT
Chi-cuadrado 138,235
gl 42
Sig. asintética ,000

a. Coeficiente de concordancia de Kendall

Fuente: Elaboracion propia.
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La tabla 4.16, presenta los datos obtenidos mediante el software de SPSS,
donde el coeficiente de concordancia de Kendall mostr6 mediante sus
pardmetros estadisticos que los expertos (N) que realizaron las valoraciones de
los indicadores fueron 7, mismos que calificaron los distintos itinerarios de
acuerdo a sus estudios, experiencia y conocimiento. De las respuestas
obtenidas, se pudo constatar que el W de Kendall reflej6 un porcentaje de
concordancia de 0,47 en relacion al pardmetro especifico de W = 0.5,
confirmando de esta manera la hipétesis de que si existe concordancia en la
validacion de los indicadores. Por otra parte, el Chi-cuadrado reflejo la cantidad
de 138,235, que indica las comparaciones de las frecuencias que otorgan los
datos de la muestra (frecuencias observadas) con las frecuencias esperadas.
Asimismo, el sig. Asintética dio como resultado 0,000 siendo este valor menor a
0,05 por lo que, se estipula que existe concordancia entre los criterios de los
expertos con relacién a los indicadores establecidos dentro de las dimensiones
de la RSE.

Tabla 4. 17. Seleccion de los indicadores de la RSE en sus dimensiones social, econdémica y
ambiental.

DIMENSION SOCIAL

Proveedores, distribuidores, clientes y consumidores
Condiciones del Ambiente de Trabajo y Empleo
Marketing Responsable

Apoyo a la Comunidad

Competitividad y relaciones con sus involucrados
Calidad de vida

Derechos Humanos (DDHH)

Responsabilidad del producto y sociedad
Empleados

Relacién laboral

Relacién social

Desarrollo comunitario

Calidad de vida en la empresa

Cadena de suministro

DIMENSION ECONOMICA

Practicas operativas justas

Valores, transparencia y gobierno corporativo
Propietarios, accionistas, inversores y socios.
Administracion financiera

Transparencia

Ecoeficiencia

DIMENSION AMBIENTAL

Desarrollo sostenible

Proteccién ambiental
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Descargas contaminantes
Impactos ambientales
Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4.17 muestra el conjunto de indicadores que, por seleccion de los
expertos formaran parte de las dimensiones social, econémica y ambiental de la
RSE.

FASE 2. EVALUAR EL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL Y LA EVOLUCION
FINANCIERA DEL HOTEL MANTAHOST

Segun Barroso (2008, como se cit6 en Yucra, 2016) manifiesta que las empresas
de servicios y produccion se estan dando cuenta de que el éxito no depende solo
de la obtencién de utilidades, sino que se requiere contribuir con todos los que
participan en ellas para hacerlas mas competitivas y enfrentar un mundo cada
vez mas globalizado. Para lograr esto deben emprender acciones de

responsabilidad social empresarial (RSE) (p. 498).

Por esta razoén, la Responsabilidad Social Empresarial ha logrado que las
empresas se mantengan en constante compromiso con la sociedad y el
ambiente, logrando ser una nueva manera para gestionar negocios. Por lo que
es necesario que el hotel Mantahost mida su nivel de cumplimiento a través de
los diversos instrumentos de evaluacion. Posteriormente, se presentaran los

resultados de la fase 2:

ACTIVIDAD 1. ELABORACION DEL CUESTIONARIO PARA LA
ENCUESTA.

Para la ejecucion de esta actividad, se necesité la obtencion de los indicadores
de las dimensiones de la RSE, para proceder a la formulacién del cuestionario
estructurado con la ponderacion de la técnica de la Escala de Likert, la cual,
segun Bertram (2008, como se cité en Matas, 2018) indica que son instrumentos
psicométricos donde el encuestado debe indicar su acuerdo o desacuerdo sobre
una afirmacién, item o reactivo, lo que se realiza a través de una escala ordenada

y unidimensional (p. 39); por lo que, se aplicé las siguientes mediciones: (1)
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Nunca, (2) casi nunca, (3) a veces, (4) casi siempre y (5), siempre; como se

detalla en el Anexo 7.

ACTIVIDAD 2. IMPLEMENTACION DE LA ENCUESTA A LOS JEFES
DEPARTAMENTALES.

En esta actividad, se implemento la encuesta a los 9 jefes departamentales del
hotel Mantahost de la ciudad de Manta, puesto que, forman parte importante
dentro del grupo de interés (stakeholders) por el nivel empresarial que
conservan. Es importante mencionar, que este grupo de personas son los
responsables de brindar seguimiento del desempefio de cada area del hotel, asi
como también son los encargados de monitorear sus procesos financieros y de

aplicar acciones que integren la Responsabilidad Social Empresarial en su labor.

ACTIVIDAD 3. DETERMINACION DE LA FIABILIDAD DEL
INSTRUMENTO POR MEDIO DEL ALFA DE CRONBACH

Se establecio la fiabilidad del instrumento por medio del Alfa de Cronbach,
considerando las dimensiones de la RSE, detallando que existen 8 datos validos

y 1 excluido, como se detalla en la tabla 4.18.

Tabla 4. 18. Resumen de procesamiento de casos para las dimensiones de la Responsabilidad
Social Empresarial.

N %
Validos 8 88,9
Casos Excluidos 1 1,1
Total 9 100,0
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
Tabla 4. 19. Analisis de fiabilidad
Variable Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
R bilidad Social
esponsabilida —
Social Empresarial _Economica 0.724 48
Ambiental

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

En concordancia al instrumento elaborado referente a los indicadores de las
dimensiones de la RSE, se logré obtener como resultado 0,724 de fiabilidad.
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Este resultado segun lo expuesto en la tabla 4.20. otorgada por Tuapanta et al.,

(2017) indica que es muy bueno, siendo satisfactorio para la investigacion.

Tabla 4. 20. Clasificacion de los niveles de fiabilidad segun el Alfa de Cronbach.

indice Nivel de fiabilidad Valor de Alfa de Cronbach
1 Excelente [09-1]
2 Muy bueno [0.7-0.9]
3 Bueno [0.5-0.7]
4 Regular [0.3-0.5]
5 Deficiente [0-0.3]

Fuente: Tuapanta et al., (2017, p. 41)

ACTIVIDAD 4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

La encuesta consta de tres dimensiones, la cuales son la dimensién social,

econdémica y ambiental, a continuacion, se presentan los siguientes resultados:

4.1. INDICADORES DE LA RSE

4.1. DIMENSION SOCIAL

1. PROVEEDORES, DISTRIBUIDORES, CONSUMIDORES, CLIENTES

.Se preocupa de cumplir con las obligaciones que mantiene con sus

accionistas, proveedores, distribuidores y otros agentes con los que trata?

Tabla 4. 21. Obligaciones que mantiene con terceros

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 8 89%
Casi siempre 1 1%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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B Siempre

B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 1. Obligaciones que mantiene con terceros
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

En referencia a la tabla 4.21, se pudo denotar que el 89% de los jefes
departamentales revelaron que el hotel siempre se preocupa por cumplir con las
obligaciones que mantiene con sus accionistas, proveedores, distribuidores y
otros agentes con los que trata, mientras que el 11% indicé que casi siempre.
Por lo cual, se puede deducir que el hotel mantiene una buena relacién con las
partes interesadas.

¢Los clientes tienen un trato personalizado?

Tabla 4. 22. Los clientes tienen un trato personalizado

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 6 67%
Casi siempre 3 33%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 2. Los clientes tienen un trato personalizado
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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De los resultados adquiridos en la tabla 4.22, se detalla que el 67% de los jefes
departamentales sefialaron que los clientes siempre tienen un trato
personalizado en el hotel, mientras que el 33% manifestaron que casi siempre.
Se logra analizar que los clientes son tratados con respeto, tomando en cuenta

sus gustos, preferencias y necesidades.

2. CONDICIONES DEL AMBIENTE DE TRABAJO Y EMPLEO.
¢ Garantiza la seguridad y salud laboral?

Tabla 4. 23. Garantiza la seguridad y salud laboral

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 5 56%
Casi siempre 4 44%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

B Siempre

B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 3. Garantiza la seguridad y salud laboral
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

En referente a los resultados de la tabla 4.23, se puede apreciar que el 56% de
los jefes departamentales manifestaron que siempre se garantiza la seguridad y
salud laboral en el hotel, mientras que el 44% indicO que casi siempre. Los
resultados permitieron observar que el hotel se preocupa por la comodidad de

sus trabajadores, brindando calidad y seguridad en su infraestructura.
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3. MARKETING RESPONSABLE
¢El hotel lleva a cabo el marketing responsable?

Tabla 4. 24. El hotel lleva a cabo el marketing responsable

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 56%
Casi siempre 4 44%

A veces 0 0%
Casinunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre

M Casi siempre
A veces

MW Casi nunca

B Nunca

Gréfico 4. 4. El hotel lleva a cabo el marketing responsable
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

De acuerdo a los datos de la tabla 4.24, se evidencia que el 56% de los jefes
departamentales consideran que el hotel mantiene un marketing responsable,
mientras que el 44% estima que casi siempre. Lo cual indica que el hotel no solo
se fija en lo lucrativo, sino que también refuerza los valores éticos y sociales,
beneficiando a los ciudadanos y preocupandose por los dafios ambientales

causados por las demas empresas.

4. APOYO A LA COMUNIDAD

¢Procura la generacion de alianzas con asociaciones civiles, lideres

comunitarios y dependencias de gobierno?
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Tabla 4. 25. Procura la generacidn de alianzas con diversas asociaciones

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 7 78%
Casi siempre 1 1%

A veces 1 1%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

W Nunca

Grafico 4. 5. Procura la generacion de alianzas con diversas asociaciones
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

Los resultados presentados en la tabla 4.25, reflejan que el 78% de los
encuestados manifiestan que la empresa siempre procura generar alianzas con
asociaciones civiles, lideres comunitarios y dependencias de gobiernos, el 11%
manifesté que casi siempre, y el 11 % revel6 que a veces. Lo cual indica, que
existen opiniones compartidas reflejando que el hotel mas de las veces fomenta

las alianzas con este tipo de asociaciones.

¢El hotel se encuentra inmerso en actividades socioculturales que apoyan

el arte, deporte y musica?

Tabla 4. 26. El hotel se encuentra inmerso en actividades socioculturales

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 3 33%
Casi siempre 4 45%

A veces 2 22%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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M Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi hunca

H Nunca

Grafico 4. 6. El hotel se encuentra inmerso en actividades socioculturales
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

Los resultados presentados en la tabla 4.26, muestra que el 33% de los jefes
departamentales revelaron que el hotel siempre se encuentra inmerso en
actividades socioculturales que apoyan el arte, deporte y mausica, el 45%
manifestd que casi siempre y el 22% indic6 que a veces. Lo que demuestra, que
el hotel regularmente apoya las actividades que tienen como finalidad la

representacion cultural del pais.
5. COMPETITIVIDAD Y RELACIONES CON SUS INVOLUCRADOS

¢Se han creado programas de aprendizaje y desarrollo para mejorar el
desempefio de los trabajadores?

Tabla 4. 27. Se han creado programas de aprendizaje y desarrollo

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 3 33%
Casi siempre 5 56%

A veces 1 11%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

B Siempre

B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 7. Se han creado programas de aprendizaje y desarrollo
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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De acuerdo a los resultados de la tabla 4.27, se pudo apreciar que el 33% de los
jefes departamentales ostentaron que siempre se han creado programas de
aprendizaje y desarrollo para mejorar el desempeiio de los trabajadores, el 56%
indicé que casi siempre, mientras que el 11% sefial6 que a veces. Los datos
obtenidos permitieron analizar que regularmente el hotel integra estrategias para
gue sus colaboradores obtengan los conocimientos requeridos en su labor, asi
como el mejoramiento de su desempefio, manteniendo una buena relacion entre

los involucrados.

¢Fomenta la cooperacién y alianzas entre competidores?

Tabla 4. 28. Fomenta la cooperacion y alianzas entre competidores

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 3 33%
Casi siempre 5 56%

A veces 1 11%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

0% gl 0%

M Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 8. Fomenta la cooperacion y alianzas entre competidores
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

En referencia a la tabla 4.28, de los resultados obtenidos el 33% de los
encuestados indicaron que en el hotel siempre se fomenta la cooperaciéon y
alianzas entre los competidores, el 56% revelé que casi siempre y el 11% que a

veces. Deduciendo de tal manera, que el hotel usualmente promueve una



adecuada relacion con la competencia, trabajando conjuntamente con

valores y principios que rigen a ambas organizaciones.

¢Promueve codigos de competencia leal?

Tabla 4. 29. Promueve cddigos de competencia leal

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 5 56%
Casi siempre 3 33%

A veces 1 11%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

0% gf 0%

H Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 9. Promueve codigos de competencia leal
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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los

Segun los resultados de la tabla 4.29, sefialan que el 56% de los jefes

departamentales revelaron que siempre se promueven codigos de competencia

leal en el hotel, mientras que el 33% indicé que casi siempre y el 11% considerd

gue a veces. Demostrando de tal manera, que el hotel cumple normalmente con

los reglamentos de lealtad, llevando a cabo una competencia justa, sin alterar o

denigrar el estatus de otras empresas.

6. CALIDAD DE VIDA

¢Facilitalaconciliacién de vida personal, familiar y laboral de los miembros

de la organizacion?
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Tabla 4. 30. Facilita la conciliacion de vida de los miembros de la organizacion

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 4 45%
Casi siempre 4 44%

A veces 1 1%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

H Siempre

M Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 10. Facilita la conciliacion de vida de los miembros de la organizacién
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

La tabla 4.30 muestra que el 45% de los encuestados declararon que el hotel
siempre facilita la conciliacion de vida personal, familiar y laboral de los miembros
de la organizacion, mientras que el 44% exteriorizO que casi siempre y el 11%
gue a veces. Lo cual demuestra, que el hotel trabaja constantemente en la

resolucion de conflictos existentes entre sus colaboradores.

¢cGenera en los empleados una mejor calidad de vida, dando crecimiento

personal y profesional?

Tabla 4. 31. Genera en los empleados una mejor calidad de vida

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 3 33%
Casi siempre 6 67%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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B Siempre

B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 11. Genera en los empleados una mejor calidad de vida
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

Los resultados de la tabla 4.31, indican que el 33% de los jefes departamentales
consideraron que el hotel siempre genera en los empleados una mejor calidad
de vida, dando crecimiento personal y laboral, mientras que el 67% revel6 que
casi. Deduciendo de tal manera, que los empleados son nutridos
constantemente de conocimientos, cualidades y habilidades para que logren ser

mas competentes.
7. DERECHOS HUMANOS (DDHH)

¢Respeta la diversidad de género?

Tabla 4. 32. Respeta la diversidad de género

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 8 89%
Casi siempre 1 11%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

B Siempre

B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 12. Respeta la diversidad de género
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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Segun los resultados de la tabla 4.32, manifiesta que el 89% de los encuestados
expresaron que siempre se respeta la diversidad de género en el hotel, mientras
qgue el 11% indic6 que casi siempre. Lo cual revela, que el hotel promueve los
derechos humanos, eliminando el maltrato y odio hacia las personas con

diferentes identidades de género.
¢Se promueve la participacion de personas con capacidades diferentes?

Tabla 4. 33. Se promueve la participacion de personas con capacidades diferentes

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 8 89%
Casi siempre 1 11%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre

B Casi siempre
A veces

M Casi nunca

W Nunca

Grafico 4. 13. Se promueve la participacion de personas con capacidades diferentes
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

La tabla 4.33, detalla que el 89% de los encuestados indicaron que siempre se
promueve la participacién de personas con capacidades diferentes dentro de la
organizacion, mientras que el 11% revel6 que casi siempre. Lo cual explica, que
el hotel incluye a las personas con capacidades especiales garantizando que

estas tengan la oportunidad de participar activamente en la sociedad.

8. RESPONSABILIDAD DEL PRODUCTO Y SOCIEDAD

¢El servicio brindado es socialmente responsable?
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Tabla 4. 34. El servicio brindado es socialmente responsable

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 7 78%
Casi siempre 2 22%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 14. El servicio brindado es socialmente responsable
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

Los resultados determinados en la tabla 4.34, indican que el 78% de los jefes
departamentales revelaron que el servicio brindado siempre es socialmente
responsable, mientras que el 22% menciond que casi siempre. Deduciendo de
tal manera, que existe responsabilidad en el servicio brindado, ya que, promueve

el bienestar de sus stakeholders y el de la sociedad.

¢Existe calidad y seguridad en el servicio que se ofrece?

Tabla 4. 35. Existe calidad y seguridad en el servicio que se ofrece.

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 7 78%
Casi siempre 2 22%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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M Siempre

M Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 15. Existe calidad y seguridad en el servicio que se ofrece.
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

De los resultados reflejados en la tabla 4.35, se deduce que el 78% de los jefes
departamentales del hotel indicaron que siempre existe calidad y seguridad en
el servicio que se ofrece, y el 22% declar6 que casi siempre. Lo cual demostro,
gue la empresa hotelera brinda un servicio de calidad, puesto que mantiene en
buen estado su infraestructura e instalaciones, previniendo, reduciendo y
controlando las diferentes gestiones de inseguridad que se puedan presentar

dentro del mismo.
9. EMPLEADOS

¢,Fomenta y proporciona oportunidades de formacién y desarrollo

profesional de los empleados?

Tabla 4. 36. Fomenta y proporciona oportunidades de formacion y desarrollo de los empleados

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 6 67%
Casi siempre 3 33%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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H Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 16. Fomenta y proporciona oportunidades de formacién y desarrollo de los empleados
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

Los resultados presentados en la tabla 4.36, muestran que el 67% de los
encuestados indicaron que siempre se fomenta y proporciona oportunidades de
formacion y desarrollo profesional de los empleados del hotel, mientras el 33%
manifesto que casi siempre. Lo cual revela, que el hotel impulsa constantemente

oportunidades que logren la superacion y progreso de sus colaboradores.

¢Considera las propuestas de los empleados en las decisiones de gestion

de laempresa?

Tabla 4. 37. Considera las propuestas de los empleados en las decisiones de la empresa

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 4 45%
Casi siempre 3 33%

A veces 2 22%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

B Siempre

B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 17. Considera las propuestas de los empleados en las decisiones de la empresa
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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Segun los datos obtenidos en la tabla 4.37, indican que el 45% de los jefes
departamentales manifestaron que siempre se consideran las propuestas de los
empleados en las decisiones de gestion de la empresa, el 33% reveld que casi
siempre y el 22% que a veces. Deduciendo de tal manera, que las opiniones de
los empleados son tomadas en consideracion dentro de la organizacion, no
obstante, en algunas ocasiones sus opiniones son evadidas por la falta de

comprension y atencion.

¢Existen incentivos paralos funcionarios del hotel por su buen desempeiio

laboral?

Tabla 4. 38. Existen incentivos para los funcionarios del hotel

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 5 56%
Casi siempre 4 44%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre

M Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 18. Existen incentivos para los funcionarios del hotel
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

De acuerdo a los resultados en la tabla 4.38, se puede apreciar que el 56% de
los encuestados indicaron que siempre existen incentivos para los funcionarios
del hotel por su buen desempefio laboral, el 44% manifesté que casi siempre. Lo
gue demostré, que los empleados son motivados y recompensados por su

desempefio laboral, logrando que sean mas eficaces.



69

10.RELACION LABORAL
¢ Existe flexibilidad en cuanto a la rotacion laboral?

Tabla 4. 39. Existe flexibilidad en cuanto a la rotacién laboral

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 6 67%
Casi siempre 3 33%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 19. Existe flexibilidad en cuanto a la rotacion laboral
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

Con base en la tabla 4.39, el 67% de los jefes departamentales del hotel
mostraron que siempre existe flexibilidad en cuanto a la rotacion laboral, mientras
gue el 33% manifestdé que casi siempre. Lo cual explica, que los horarios de
trabajo se acoplan a cada uno de los trabajadores, permitiéndoles tener un

correcto desenvolvimiento en cada una de sus areas.
¢Existe unarelacién cordial entre los empleados?

Tabla 4. 40. Existe una relacion cordial entre los empleados.

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 6 67%
Casi siempre 2 22%

A veces 0 0%
Casi nunca 1 11%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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H Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi hunca

B Nunca

Grafico 4. 20. Existe una relacion cordial entre los empleados.
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

La tabla 4.40 refleja que el 67% de los encuestados indicaron que en la empresa
siempre existe una relacion cordial entre los empleados, el 22% manifesté que
casi siempre, y el 11% revel6 que casi nhunca. Demostrando de tal manera, que

existe una buena relacion entre los colaboradores del hotel.
11.RELACION SOCIAL
¢Mantiene una buenarelacién social?

Tabla 4. 41. Mantiene una buena relacién social

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 7 78%
Casi siempre 2 22%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

B Siempre

B Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 21. Mantiene una buena relacion social
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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En mencion a la tabla 4.41 de los resultados obtenidos, el 78% de los jefes
departamentales expresaron que siempre se mantiene una buena relacion
social, mientras que el 22% declar6 que casi siempre. Lo que sefiala, que el hotel
mantiene una correcta comunicacion entre sus empleados, competencia y

demas organizaciones con las que se encuentra vinculado.

12.DESARROLLO COMUNITARIO

¢Se anima a los empleados a participar en actividades de voluntariado o

en colaboracion con alguna entidad sin fines de lucro?

Tabla 4. 42. Se anima a los empleados a participar en actividades de voluntariado

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 4 45%
Casi siempre 4 44%

A veces 1 1%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre

M Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 22. Se anima a los empleados a participar en actividades de voluntariado
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

Los resultados de la tabla 4.42, permiten deducir que el 45% de los encuestados
mencionaron que siempre se anima a los empleados a participar en actividades
de voluntariado o en colaboracién con alguna entidad sin fines de lucro, el 44%

indic6 que casi siempre, y el 11% que a veces. Demostrando de tal manera, que
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la mayor parte del tiempo el hotel promueve la participacion de sus

colaboradores mediante la contribucion.

¢Patrocina o financia activamente eventos sociales, que destaguen su

competitividad?

Tabla 4. 43. Patrocina o financia activamente eventos sociales

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 1 11%
Casi siempre 6 67%

A veces 2 22%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

0% ol 0%

M Siempre

B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

W Nunca

Grafico 4. 23. Patrocina o financia activamente eventos sociales
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

En relacion a la tabla 4.43 de los resultados obtenidos, el 11% de los jefes
departamentales indicaron que el hotel siempre patrocina o financia activamente
eventos sociales, que destaquen su competitividad, mientras que el 67%
manifestd que casi siempre, y el 22% que a veces. Lo que demostrd, que
normalmente ayuda en las realizaciones de programas sociales que buscan la

beneficencia de diversas empresas.

13.CALIDAD DE VIDA EN LA EMPRESA
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¢El hotel mantiene una buena imagen empresarial?

Tabla 4. 44. El hotel mantiene una buena imagen empresarial

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 8 89%
Casi siempre 1 11%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

B Siempre

B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 24. El hotel mantiene una buena imagen empresarial
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

De acuerdo a la tabla 4.44, el 89% de los encuestados indicaron que el hotel
siempre mantiene una buena imagen empresarial, mientras que el 11% reveld
gue casi siempre. Los resultados obtenidos permiten determinar que la empresa
ha sostenido a través de los afios una imagen integra, entablando confianza,

buenas relaciones y lealtad entre sus stakeholders.

¢Mantiene vinculos armoniosos con el ambiente, la comunidad, el marco

laboral y el bienestar material?

Tabla 4. 45. Mantiene vinculos armoniosos con su alrededor

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 7 78%
Casi siempre 2 22%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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B Siempre

B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 25. Mantiene vinculos armoniosos con su alrededor
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

En la tabla 4.45 se puede deducir que el 78% manifestd que el hotel siempre
mantiene vinculos armoniosos con el ambiente, la comunidad, el marco laboral
y el bienestar material, mientras que el 22% indicé que casi siempre. Lo que
reflejo, que el hotel vela por proteger a los diversos elementos que conforman su
parte interna y externa, manteniendo una relacion pacifica que permita el

correcto desempefio de la organizacion.
14. CADENA DE SUMINISTRO
¢, Ofrece productos/servicios de calidad a sus clientes?

Tabla 4. 46. Ofrece productos/servicios de calidad a sus clientes

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 7 78%
Casi siempre 2 22%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre
B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

W Nunca

Gréfico 4. 26. Ofrece productos/servicios de calidad a sus clientes
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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Los resultados representados en la tabla 4.46, indican que el 78% de los jefes
departamentales del hotel mencionaron que siempre se ofrece
productos/servicios de calidad a sus clientes, mientras que el 22% revelan que
casi. Deduciendo de tal manera, que el servicio ofertado se acopla a las

necesidades del cliente, con la mejor atencion y confiabilidad.

¢Aplica estrategias en la cadena de suministro?

Tabla 4. 47. Aplica estrategias en la cadena de suministro

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 7 78%
Casi siempre 2 22%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

B Siempre

B Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 27. Aplica estrategias en la cadena de suministro
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

De acuerdo con la tabla 4.47, el 78% de los encuestados sefialaron que en el
hotel siempre se aplican estrategias en la cadena de suministro, mientras que el
22% evidencié que casi siempre. Por lo cual, el hotel aplica constantemente
mejoras continuas en sus diversas areas o departamentos para acoplarse a el

entorno actual.
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4.2. DIMENSION ECONOMICA

1. PRACTICAS OPERATIVAS JUSTAS

¢ Utiliza estrategias financieras responsables?

Tabla 4. 48. Utiliza estrategias financieras responsables

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 9 100%
Casi siempre 0 0%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

m Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 28. Utiliza estrategias financieras responsables
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

En relacion a la tabla 4.48, el 100% de los jefes departamentales sefialaron que
el hotel siempre utiliza estrategias financieras responsables. Lo que reveld, que
el hotel maneja de manera eficaz y responsable sus activos, identificando las

estrategias financieras que le permiten crear valor econémico en la empresa.

2. VALORES, TRANSPARENCIA Y GOBIERNO CORPORATIVO

.Socializa con sus funcionarios la situacion econdmica del hotel?
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Tabla 4. 49. Utiliza estrategias financieras responsables

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 8 89%
Casi siempre 1 1%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 29. Utiliza estrategias financieras responsables
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

En la tabla 4.49, el 89% de los encuestados mostraron que siempre se socializa
con los funcionarios la situacibn econdmica del hotel, mientras que el 11%
manifestaron que casi siempre. Por lo cual, el hotel mantiene constantemente
reuniones con sus colaboradores donde se tratan diversos temas, incluso los

financieros para mejorar el desempefio e incrementar su rentabilidad.

¢Comunica a la sociedad su informacién financieray comercial?

Tabla 4. 50. Comunica a la sociedad su informacion financiera y comercial

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 6 67%
Casi siempre 3 33%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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B Siempre

B Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 30. Comunica a la sociedad su informacién financiera y comercial
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

Los resultados representados en la tabla 4.50, indican que el 67% revel6 que
siempre se comunica a la sociedad la informacién financiera y comercial del
hotel, y el 33% declaré que casi siempre. Deduciendo de tal manera, que el hotel
interactia continuamente con la sociedad, dandole detalles de su estado

financiero por medio de los diferentes medios de comunicacion.
¢El hotel tiene un sistema de anticorrupcion y robo?

Tabla 4. 51. El hotel tiene un sistema de anticorrupcion y robo.

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 6 67%
Casi siempre 1 11%

A veces 0 0%

Casi nunca 1 11%
Nunca 1 11%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

H Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 31. El hotel tiene un sistema de anticorrupcion y robo.
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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En correspondencia a la tabla 4.51, un 67% de los encuestados sefalaron que
siempre el hotel mantiene un sistema de anticorrupcion y robo, el 11% informé
gue casi siempre, el 11% declaré que casi nunca y el 11% que nunca. Lo que
indica, que el hotel conserva un sistema adecuado de vigilancia para

salvaguardar los bienes que integran su institucion.

3. PROPIETARIOS, ACCIONISTAS, INVERSORES Y SOCIOS

¢Mantiene vinculos comerciales con otras empresas hoteleras de la

region?

Tabla 4. 52. Mantiene vinculos comerciales con otras empresas hoteleras de la region.

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 6 67%
Casi siempre 2 22%

A veces 1 1%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

0% N 0%

B Siempre

B Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 32. Mantiene vinculos comerciales con otras empresas hoteleras de la region.
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

De acuerdo con la tabla 4.52, un 67% de los encuestados revelaron que el hotel
siempre mantiene vinculos comerciales con otras empresas hoteleras de la
region, el 22% demostraron que casi siempre y el 11% que a veces. Explicando

de tal manera, que el hotel si conserva alianzas comerciales con diversas
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empresas del sector, proporcionando beneficios econémicos entre las partes
integradas, no obstante, hay situaciones en la que limitan las alianzas debido a

la desconfianza de compartir la informacion confidencial de la empresa.

4. ADMINISTRACION FINANCIERA

¢.Cuenta con una correcta Administracion Financiera?

Tabla 4. 53. Cuenta con una correcta Administracién Financiera

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 7 78%
Casi siempre 2 22%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre

B Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 33. Cuenta con una correcta Administracion Financiera
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

Los resultados representados en la tabla 4.53, revelan que el 78% de los jefes
departamentales sefialaron que el hotel siempre cuenta con una correcta
administracion financiera, mientras que el 22% indicé que casi siempre. Lo que
demostro, que el hotel analiza cada una de las oportunidades financieras que se
le presentan, programando sus actividades y controlando los impuestos que

puedan afectar su utilidad.

5. TRANSPARENCIA
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¢, Se encuentra disponible la informacion financiera real y transparente del
hotel en la pagina de la Superintendencia de compaifias, valores y
seguros?

Tabla 4. 54. Informacién disponible financiera real y transparente del hotel en la pagina de la Supercias

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 8 89%
Casi siempre 1 11%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

H Nunca

Grafico 4. 34. Informacion disponible financiera real y transparente del hotel en la pagina de la Supercias.
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

La tabla 4.54 expone que el 89% de los encuestados informaron que siempre
existe transparencia en los procesos economicos del hotel, mientras que el 11%
indicé que casi siempre. Por lo cual, el hotel evita el uso inadecuado de sus
recursos, siendo transparente en sus procesos economicos. mostrar

6. ECOEFICIENCIA

¢Aplica medidas de austeridad y de ahorro para cuidar el medio ambiente?

Tabla 4. 55. Aplica medidas de austeridad y de ahorro

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 8 89%
Casi siempre 1 11%

A veces 0 0%
Casinunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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B Siempre

B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 35. Aplica medidas de austeridad y de ahorro
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

La tabla 4.55 refleja que el 89% de los jefes departamentales declararon que el
hotel siempre aplica medidas de austeridad y ahorro para cuidar el medio
ambiente, mientras que el 11% indic6 que casi siempre. Los resultados
permitieron observar que el hotel renuncia a derrochar su dinero en ciertos
materiales, para impulsar un uso mas adecuado, respetuoso y eficiente con el
ambiente.

4.3. DIMENSION AMBIENTAL

1. DESARROLLO SOSTENIBLE

¢Participa en capacitaciones informativas y motivacionales sobre las

Buenas Practicas Medio-ambientales?

Tabla 4. 56. Participa en capacitaciones informativas sobre las Buenas Practicas ambientales

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 5 56%
Casi siempre 3 33%

A veces 1 11%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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B Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 36. Participa en capacitaciones informativas sobre las Buenas Précticas ambientales
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

De acuerdo a los datos representados en la tabla 4.56, revelan que el 56% de
los jefes departamentales manifestaron que el hotel siempre participa en
capacitaciones informativas y motivacionales sobre las Buenas Practicas Medio-
ambientales, el 33% sefaldé que casi siempre y el 11% inform6 que a veces.
Demostrando de tal manera, que el hotel integra acciones que involucran los
cambios en la organizacion, disminuyendo los riesgos ambientales y
promoviendo la conservacion de los recursos naturales, sin embargo, en

ocasiones se limita a participar en dichas capacitaciones.

¢Coloca sefialéticas que indiquen el uso adecuado de los recursos no
renovables que integran al hotel?

Tabla 4. 57. Coloca sefaléticas que indiquen el uso adecuado de los recursos

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 8 89%
Casi siempre 1 11%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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W Siempre

M Casi siempre
A veces

B Casi hunca

H Nunca

Grafico 4. 37. Coloca sefialéticas que indiquen el uso adecuado de los recursos
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

En referencia a la tabla 4.57, un 89% de los encuestados mostraron que siempre
se colocan sefialéticas que indiquen el uso adecuado de los recursos no
renovables que integran al hotel, mientras que el 11% indic6 que casi siempre.
Lo que explica, que el hotel es responsable con sus clientes, previniendo de tal

manera accidentes y pérdidas dentro del establecimiento.

¢Aplica un sistema de gestion medio-ambiental?

Tabla 4. 58. Aplica un sistema de gestién medio-ambiental

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 2 22%
Casi siempre 4 45%

A veces 1 11%
Casi nunca 1 11%
Nunca 1 1%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre

M Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 38. Aplica un sistema de gestion medio-ambiental
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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Segun los resultados adquiridos en la tabla 4.58, el 22% de los encuestados
revelaron que el hotel siempre aplica certificaciones de la norma ISO 14001 por
la implementacién de un sistema de gestion medio-ambiental, el 45% indic6 que
casi siempre, el 11% que a veces, el 11% sefiald que casi nunca, y el 11% que
nunca. Se logra analizar, que la empresa en la mayoria de casos no aplica las
debidas certificaciones, debido a la existencia de ciertos descontroles o falta de
implementacion que han originado que no obtenga las certificaciones

correspondientes.

¢ Participa en campafas para larestauracion de los ecosistemas dafiados?

Tabla 4. 59. Participa en campafias para la restauracion de los ecosistemas

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 3 349,
Casi siempre 3 33%

A veces 3 33%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

B Siempre

B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 39. Participa en campafias para la restauracion de los ecosistemas
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

De los resultados obtenidos en la tabla 4.59, se deduce que el 34% de los jefes
departamentales manifestaron que el hotel siempre participa en campafias para
la restauracion de los ecosistemas dafiados, el 33% indicé que casi siempre y el

33% sefialdé que a veces. Demostrando de tal manera, que el hotel no siempre
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estd inmerso en campafas para reparar y recuperar la funcionalidad del

ambiente, debido a motivos internos de la organizacion.

2. PROTECCION AMBIENTAL

¢Aporta con politicas y practicas que promuevan el cuidado y proteccion

del medio ambiente?

Tabla 4. 60. Aporta con politicas que promuevan el cuidado del medio ambiente

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 5 56%
Casi siempre 4 44%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

H Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 40. Aporta con politicas que promuevan el cuidado del medio ambiente
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

Los resultados presentados en la tabla 4.60 muestran que el 56% de los jefes
departamentales encuestados sefialé que el hotel siempre aporta con politicas y
practicas que promueven el cuidado y proteccién del medio ambiente, mientras
que el 44% manifestd que casi siempre. Los datos obtenidos permiten deducir
gue el hotel aplica reglas que velan por la estabilidad del ambiente, logrando

generar un entorno sano y libre de contaminantes.
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¢ Considera el uso de envases y sorbetes biodegradables?

Tabla 4. 61. Considera el uso de envases y sorbetes biodegradables

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 3 33%
Casi siempre 6 67%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

M Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 41. Considera el uso de envases y sorbetes biodegradables
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

En los resultados de la tabla 4.61, se estipula que el 33% de los encuestados
evidenciaron que el hotel siempre considera el uso de envases y sorbetes
biodegradables, mientras que el 67% reveld que casi siempre. Lo cual indica,
gue el hotel en su mayor parte del tiempo utiliza materiales biodegradables, que

aporten en la reduccion de los residuos soélidos y las emisiones de carbono.
¢ Utiliza compost orgénico para las areas verdes del hotel?

Tabla 4. 62. Utiliza compost organico para las areas verdes del hotel

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 3 33%
Casi siempre 5 56%

A veces 1 1%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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H Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi hunca

B Nunca

Grafico 4. 42. Utiliza compost organico para las areas verdes del hotel
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

Los resultados representados en la tabla 4.62, revelan que el 33% de los
entrevistados afirmaron que el hotel siempre utiliza compost organico para las
areas verdes del hotel, el 56% aleg6 que casi siempre y el 11% indicé que a
veces. Se logra analizar que el abono utilizado en su mayoria es aquel que

contiene quimicos, aportando en el dafio de los suelos.

¢Valora el consumo de energia, ocupando focos ahorradores para lograr
niveles altos de eficiencia?

Tabla 4. 63. Valora el consumo de energia para lograr niveles altos de eficiencia

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 7 78%
Casi siempre 2 22%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

B Siempre

M Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 43. Valora el consumo de energia para lograr niveles altos de eficiencia
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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Con los resultados de la tabla 4.63, se obtuvo que el 78% de los jefes
departamentales manifestaron que el hotel siempre valora el consumo de
energia, ocupando focos ahorradores para lograr niveles altos de eficiencia,
mientras que el 22% indic6 que casi siempre. Los resultados obtenidos permiten
deducir que el hotel evita el consumo excesivo de energia recurriendo a los

elementos adecuados para facilitar el uso restringido y eficiente de electricidad.

¢.Opta por utilizar productos de aseo naturales y con embalajes

ecolégicos?

Tabla 4. 64. Opta por utilizar productos de aseo naturales

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 5 56%
Casi siempre 4 44%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

H Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 44. Opta por utilizar productos de aseo naturales
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

Segun los datos de la tabla 4.64 indican que el 56% de los encuestados
sefalaron que el hotel siempre opta por utilizar productos de aseo naturales y
con embalajes ecologicos, mientras que el 44% revel6 que casi siempre. Por lo

cual, los productos utilizados en el hotel para su limpieza son mayormente
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generosos con el ambiente, libres de quimicos y con recipientes degradables,

aportando en la reduccion de la contaminacion ambiental.

3. DESCARGAS CONTAMINANTES

¢Promueve el programade las 4R (reducir, reutilizar, reciclar y reusar) para

impedir la contaminacién ambiental?

Tabla 4. 65. Promueve el programa de las 4R

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 5 56%
Casi siempre 4 44%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

B Siempre

B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Gréfico 4. 45. Promueve el programa de las 4R
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

En la tabla 4.65, se refleja que un 56% de los encuestados afirmaron que el
hotel siempre promueve el programa de las 4R (reducir, reutilizar, reciclar y
reusar) para impedir la contaminacion ambiental, mientras que el 44%
manifestaron que casi siempre. Por lo que se dedujo, que el hotel se ha
convertido en un consumidor responsable, dado que desecha menos basura y

ahorra mas dinero.

¢ Vierte las aguas fecales en mares y rios?
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Tabla 4. 66. Vierte las aguas fecales en mares y rios

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 1 11%
Casi siempre 1 11%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 7 78%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

B Siempre

B Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 46. Vierte las aguas fecales en mares y rios
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

De acuerdo a la tabla 4.66, el 11% de los jefes departamentales declararon que
el hotel siempre vierte las aguas fecales en mares y rios, el 11% sefialé que casi
siempre, y el 78% manifestd que nunca. Lo que demostrd, que en ciertas

ocasiones el hotel suele contaminar con agua residuales los rios y mares.
4. IMPACTOS AMBIENTALES

¢Usa consumibles o productos transformados que generen un bajo

impacto ambiental?

Tabla 4. 67. Usa consumibles o productos transformados

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 4 45%
Casi siempre 4 44%

A veces 1 11%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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H Siempre

M Casi siempre
A veces

M Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 47. Usa consumibles o productos transformados
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

La tabla 4.67, indica que el 45% de los encuestados revelaron que el hotel
siempre usa consumibles o productos transformados que generen un bajo
impacto ambiental, el 44% sefialaron que casi siempre y el 11% declaré. Lo que
demuestra, que los productos que se consumen en el hotel en ocasiones
generan ciertos dafios ambientales, debido a los procesos que integra su

elaboracion.

¢, Gestiona correctamente los productos de limpieza que contienen

residuos peligrosos?

Tabla 4. 68. Gestiona correctamente los productos de limpieza

Alternativa Frecuencia  Porcentaje
Siempre 6 67%
Casi siempre 3 33%

A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 9 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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H Siempre

M Casi siempre
A veces

B Casi nunca

B Nunca

Grafico 4. 48. Gestiona correctamente los productos de limpieza
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

En relacion a la tabla 4.68, de los resultados obtenidos, el 67% de los
encuestados indicaron que el hotel siempre gestiona correctamente los
productos de limpieza que contienen residuos peligrosos, mientras que el 33%
sefalé que casi siempre. Los datos obtenidos, permitieron deducir que el hotel
evita en gran medida los impactos ambientales, por lo que limita la propagacién
de estos productos en el aire, conservandolos y utilizandolos en lugares que no

expongan al medio ambiente.



Promedio de cumplimiento de las dimensiones social, econémica y ambiental

Tabla 4. 69. Promedio de cumplimiento de la dimension social.
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DIMENSIONES
vaLoracion L seen
Pf P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 PROM
SIEMPRE  89% 67% 56% 56% 78% 33% 33% 33% 56% 45% 33% 89% 89% 78% 78% 67% 45% 56% 67% 67% 78% 45% 11% 89% 78% 78% 78% 62%
CASISIEMPRE  11% 33% 44% 44% 11% 45% 56% 56% 33% 44% 67% 11% 11% 22% 22% 33% 33% 44% 33% 22% 22% 44% 67% 11% 22% 22% 22% 33%
A VECES 0% 0% 0% 0% 11% 22% 11% 11% 11% 11% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 22% 0% 0% 0% 0% 11% 22% 0% 0% 0% 0% 5%
CASINUNCA 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
NUNCA 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
TOTAL 100%
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
Tabla 4. 70. Promedio de cumplimiento de las dimensiones econdémica y ambiental.
DIMENSIONES
VALORACIGN ECONOMICA o AweeN AL
Pf P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 PROM P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 PROM
SIEMPRE 100% 89% 67% 67% 67% 78% 89% 89% 81% 56% 89% 22% 34% 56% 33% 33% 78% 56% 56% 11% 45% 67% 49%
CASISIEMPRE 0% 11% 33% 1% 22% 22% 11% 11% 15% 33% 11% 45% 33% 44% 67% 56% 22% 44% 44% 11% 44% 33% 37%
A VECES 0% 0% 0% 0% 11% 0% 0% 0% 1% 1% 0% 11% 33% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 11% 0% 6%
CASI NUNCA 0% 0% 0% 11% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1%
NUNCA 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 11% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 78% 0% 0% 7%
TOTAL 100% TOTAL 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales
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Grafico 4. 49. Valores promedios generales de las dimensiones de la Responsabilidad Social
Empresarial.
Fuente: Encuesta aplicada a los jefes departamentales

En referencia al grafico estadistico, se analiz6 de manera general el nivel de
cumplimiento de la RSE en sus dimensiones social, econdmica y ambiental,
tomando en consideracion las preguntas de la encuesta para obtener un
promedio general de sus valoraciones (siempre, casi siempre, a veces, casi
nunca y nunca). Por ende, se pudo identificar que en la dimensién social el hotel
Mantahost cumple espontdneamente con la comunidad, reflejando un valor
porcentual de 62% en “siempre” y de 33% en “casi siempre”, declarando su
contribucion directa con la sociedad y los stakeholders. En otro criterio
porcentual, el 5% ostentd que “a veces”, por lo que, no genera mayor relevancia
puesto que, la mayoria de los jefes departamentales consideran que desarrollan
rutinariamente actividades sociales, reflejando su compromiso con la comunidad

y Su grupo de interés.

Dentro de los datos reflejados en la dimension econdmica, se encuentra que el
81% indico “siempre” y el 15% “casi siempre” aseveran que el hotel cumple con
esta dimension, sin embargo, un 1% indicé que “a veces”, otro 1% sefalé que

“casi nunca” y por ultimo, un 1% detallé que “nunca”, por lo cual, estos valores
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indicaron que el hotel se est4 descuidando de ciertos métodos que permiten

tener transparencia en su evolucion financiera.

Por otra parte, en la dimensién ambiental se obtuvieron valores porcentuales de
7% en “nunca”, 1% en “casi nunca” y 6% en “a veces”, deduciendo que el hotel
no ejecuta de manera regular acciones vinculadas a esta dimensién, no obstante,
el 49% sefnald que “siempre” y el 37% que “casi siempre”. De esta manera, se
pudo analizar que la empresa no se encuentra tan comprometida con la
sustentabilidad ambiental, el uso adecuado de los recursos naturales y la
proteccién del medio ambiente.

Finalmente, se determind segun las valoraciones obtenidas que la dimensién
social mantiene un grado alto de cumplimiento, mientras que, la dimensién
econdmica y ambiental presentan ciertos niveles de incumplimiento. Es por ello,
gue en la dimensidon econdmica y ambiental se deben de tomar medidas

correctivas para hacer frente a los desatinos que presenta la empresa hotelera.

ACTIVIDAD 5. APLICACION DE LOS INDICADORES FINANCIEROS

En esta actividad se aplicaron los indicadores financieros a través de la
utilizaciéon de los estados contables (Anexo 9, 10, 11, 12, 13 y 14) extraidos de
la Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros (2022). Por lo tanto,
mediante los datos suministrados por el Balance General y el Estado de
Resultado, respectivamente del afio 2010 (no se aplicaba la RSE), afio 2015 y
2021 (mantenian aplicacion de la RSE) se procedié a calcular los indicadores
financieros, los cuales se encuentran definidos por los indicadores de liquidez,
de rentabilidad, de actividad y de endeudamiento. De igual manera, se calcularon
las brechas financieras de cada indicador para conocer la variacion econémica
gue ha existido durante el afio que no se aplicaba la RSE en comparacion al afio
gue ya se encontraba empleaba. En la tabla 4.71 se muestra el detalle de la

misma;



Tabla 4. 71. Indicadores financieros.
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APLI?:TCIC’)N CONAPLICACION ~ BRECHA BRECHA
INDICADORES FINANCIEROS FORMULA DE LA RSE DE LA RSE FINANCIERA  FINANCIERA
2010 2015 2021 2010-2015 2015-2021
i Activo corriente
RAZON CORRIENTE Pasivo corriente 1,65 1,53 3,23 -0,13 1,70
LIQUIDEZ ) Activo corriente — Inventarios
PRUEBA ACIDA Pasive corriente 0,35 1,37 3,09 1,02 1,73
CAPITAL DE TRABAJO Activo corriente — Pasivo corriente $22.271 $250.217 $904.835  $227.946 $654.618
Utilidad del ejrcicio . . . . .
ROA Total de activos 3,43% 470%  6,34% 1,27% 1,65%
Utilidad del ejercicio
ROE Total de patrimonio 3,74% 529%  6,90% 1,55% 1,60%
Utilidad bruta
RENTABILIDAD MARGEN UTILIDAD BRUTA Ventas notas 74,45% 5497%  42,20% -19,48% 12,77%
Utilidad operacional . . . . .
MARGEN UTILIDAD OPERATIVA Ventas netas 9,25% 1M1,17%  19,40% 1,92% 8,23%
Utilidad neta . . . . .
MARGEN UTILIDAD NETA Ventas netas 5,96% 6,38%  12,49% 0,43% 6,10%
i Pasivo total
RAZON ENDEUDAMIENTO Tctivo total 0,08 0,11 0,08 0,03 -0,03
Pasivo total
ENDEUDAMIENT —_— . .
u ) APALANCAMIENTO Patrimonio 0,092 0,13 0,087 0,01 0,04
Utilidad jonal
COBERTURA DE INTERESES ridac operaciond 473 296 942 477 6,46
Gastos financieros
. VECES
. costo ae ventas 19,68 18,90 25,67 -0,78 6,77
ACTIVIDAD ROTACION INVENTARIO S ———— G
18,29 19,05 14,02 0,76 -5,03
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APLIgIP':lCICN CON APLICACION BRECHA BRECHA
INDICADORES FINANCIEROS FORMULA DE LA RSE DE LA RSE FINANCIERA  FINANCIERA
2010 2015 2021 2010-2015 2015-2021
i Ventas netas
ROTACION ACTIVO Activos 0,51 0,41 0,31 -0,10 -0,09
VECES
ROTACION DE CUENTAS POR Ventas netas 15,38 1964 21,54 4,26 1,90
COBRAR Cuentas por cobrar DIAS
23,41 18,33 16,71 -5,08 -1,62
c p VECES
osto de ventas
: 7,54 15,08 517 7,54 9,91
ROTACION DE PROVEEDORES Cuentas por pagar promedio DIAS
47,74 23,87 69,65 -23,87 45,78

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 4.71 muestra de manera ordenada el respectivo calculo de los indicadores financieros, donde se hizo evidencia de las

férmulas y valores a estudiar. De la misma manera se realizo el calculo de las brechas financieras, donde Andrade (2010) las define

como un procedimiento que se emplea para determinar el nivel de riesgo global por bandas de temporalidad por parte de las

entidades financieras (p. 10). A continuacion, se muestra la respectiva tabulacion e interpretacion de los resultados:
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5.1. INDICADOR DE LIQUIDEZ
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Grafico 4. 50. Indicador de Liquidez
Fuente: Elaboracion propia.

Razon corriente.- Para el afio 2010 la empresa obtuvo un valor de $1,65, lo que
indica que el hotel puede respaldar sus deudas a corto plazo, pues si esta por
encima de 1 es saludable para la organizacion; mientras que para el afio 2015
(aplica la RSE), descendi6 a $1,53 pero sigue siendo un valor positivo pues esta
por encima de 1; y para el afio 2021 el valor aument6 a $3,23, deduciendo que
la empresa tiene una mayor liquidez, cubriendo sus obligaciones a corto plazo
en su totalidad. Estos resultados generaron en las brechas financieras una
primera variacion negativa -$0,13 y la segunda de $1,70, demostrando que la
aplicacion de la RSE en el hotel ha traido beneficios, pues le ha permitido tener
un buen manejo de su dinero, volviendo liquidas sus inversiones de manera que
no asumira problemas para solventar sus deudas a corto plazo (menores a un

afo).

Prueba acida.- En el afio 2010 se puede evidenciar que la empresa no
alcanzaria a cumplir sus obligaciones y tendria que liquidar sus inventarios para
poder cumplir, pues solo cuenta con 0,35 para cubrir sus obligaciones sin contar
el inventario, dando a entender que la empresa depende directamente de la
venta de su inventario para atender sus obligaciones; mientras que para el afio

2015 en donde ha aplicado la RSE, se muestra un aumento a 1,37 evidenciando
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una variacion de 1,02; y para el 2021 se obtuvo un valor de 3,09; teniendo en
cuenta que en estos afios donde se aplico la RSE, el inventario no es lo que mas
le genera liquidez y determina que la empresa no necesariamente debe vender

todo su inventario para que alcance a cubrir el total de sus obligaciones.

Capital de trabajo.- El capital de trabajo neto para el afilo 2010 (no se aplicaba
la RSE) fue de $22,271, mientras que para el afio 2015 (ya se aplicaba la RSE)
fue de $250,217 con una brecha financiera de $227.946; y en el 2021 fue de
$904,835, es asi, que durante los dos afios la empresa tuvo los recursos
financieros necesarios para cumplir todas sus obligaciones, lo que le permitio
operar eficientemente y nutrir el potencial de un fuerte crecimiento. El calculo de
la altima brecha financiera arroj6 una diferencia entre el afio 2015 y 2021 (ambos
afos aplicando la RSE) de $882.564, reflejando que la implementacién de la
RSE trajo consigo abundantes beneficios en la evolucién financiera del hotel,

logrando obtenga una mayor liquidez a través de sus acciones de crecimiento.

5.2. INDICADOR DE RENTABILIDAD
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Grafico 4. 51. Indicador de rentabilidad
Fuente: Elaboracién propia.

Rendimiento sobre los activos (ROA).- En el afio 2010 la empresa generé una
capacidad de producir utilidades del 3,43%, mientras que en el afio 2015

ascendié a 4,70% con una variaciéon de 1,27%; y en el 2021 present6 una
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capacidad de 6,34%, lo cual es beneficioso para el hotel pues supero el promedio
que es de 5% para que la empresa sea considerada rentable. La utilizacion de
la brecha financiera arrojo un aumento mas de 1,65% de variacion del 2015 al
2021, interpretando que los activos de la empresa se estan gestionando
correctamente, en otras palabras, estan siendo usados para generar

rentabilidad.

Rendimiento sobre el patrimonio (ROE).- Los resultados obtenidos para el afio
2010 fueron de 3,74%, para el 2015 aumento a 5,29% y en el 2021 incremento
su valor de financiamiento a 6,90% con una primera brecha financiera de 1,55%
y la segunda de 1,60%, teniendo una variacion total desde el 2010 hasta el 2021
de 3,15%, indicando que la aplicacién de la RSE ha generado que su rendimiento
del patrimonio sea aceptable, por lo que, la empresa es atrayente para sus
accionistas y por ende, impulsa el incremento de los ingresos con base al

patrimonio.

Margen de utilidad bruta.- Para el afio 2010 los ingresos netos generaron un
74,45% de utilidad bruta, es decir, que por cada délar invertido se obtuvo una
ganancia de 0,74 centavos; mientras que para el afio 2015 hubo una disminucién
del 54,97%, y en el 2021 de 42,20% que muestra una utilidad de 0,42 centavos
para cubrir los gastos operacionales por cada dolar vendido. Es por ello, que a
través de la brecha financiera se pudo constatar que existi6 una variacion
negativa de -19,48% y en la segunda comparacion fue de -12,77%, evidenciando
gue no fueron tan rentables las ventas del servicio, incluso antes del terremoto
del 2016 y la pandemia del COVID-19, y que ya para el 2021 se vieron afectadas
aun mas las actividades econdmicas del hotel debido a estos factores, sin que

se mejorara esta situacion dada en el 2015.

Margen de utilidad operativa.- Para el afio 2010 la empresa tiene un 9,25% de
ganancias, antes de impuestos e intereses por cada doélar que ingresa por
ventas, mientras que en el 2015 se evidencié un pequefio aumento a 11,17%
con una diferencia de 1,92%, y para el 2021 se registrd6 una mayor utilidad del
19,40%, teniendo una variacion de 8,23%. Lo que implica una mayor ganancia

en el precio de venta y buena gestion de gastos de administracion de ventas.
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Margen de utilidad neta.- En el afio 2010 se gener6 una utilidad neta de 5,96%
es decir que por cada ddlar vendido se obtuvieron 0,06 ctvs, mientras que para
el 2015 aumento6 un 0,43%, es decir a 6,38%; y en el 2021 se generd una utilidad
del 12,49% duplicando el valor del afio 2015, con una variacion de 6,10%, lo cual
indica que por cada ddlar invertido se obtuvo de 0,12 ctvs. Esto significa que la
empresa tiene dinero para invertir en el crecimiento o para pagar dinero a los

accionistas.

5.3. INDICADOR DE ENDEUDAMIENTO
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Grafico 4. 52. Indicador de endeudamiento
Fuente: Elaboracion propia.

Razd6n de endeudamiento.- El nivel de endeudamiento del activo en el afio 2010
fue de 0,08 centavos, es decir que de cada dolar que se invirtio en activos el 8%
fue financiado por los acreedores de la empresa, y para el afio 2015 aumenté en
0,11, evidenciando que en ese afio los acreedores invirtieron un 11% por cada
dolar; mientras que en el 2021 volvié disminuir teniendo el mismo porcentaje que
el 2010, es decir fueron financiados en un 8%. Esto indica que los acreedores
tienen poca participacion en relacién a los socios, lo cual es positivo pues el nivel

de deuda con los acreedores es minima.

Apalancamiento: En el 2010 este ratio es de 0,092 y en el 2015 aumenté a 0,13;
mientras que para el 2021 disminuyo nuevamente a 0,087; lo que indica que no
es recomendable que la empresa recurra a la financiacion ajena, siendo la

rentabilidad inferior que si solo se invierte capital propio.
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Cobertura deintereses.- En el 2010 las ganancias son 4.73 veces mayores que
los gastos de intereses; en el 2015 disminuyo a 2,96 y para el 2021 mejoro
nuevamente a 9.42 veces mayor que dichos gastos, lo que demuestra que el

hotel puede comodamente cubrir los pagos de intereses de sus préstamos.

5.4. INDICADOR DE ACTIVIDAD
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Grafico 4. 53. Indicador de actividad
Fuente: Elaboracion propia.

Rotacion de Inventario.- Las veces que se rota el inventario del hotel para el
afo 2010 es de 19,68 veces al afio, es decir, aproximadamente cada 18 dias;
sin embargo en el 2015 disminuyd el niumero de veces en rotar y por ende
aumentaron los dias en que salia el inventario; mientras que para el 2021 es de
25,67 veces al afio, es decir, cada 14 dias. La variacion entre el afio 2021 y 2015
fue de 6,77 veces, determinando que el inventario de la empresa se vendia
aproximadamente 7 veces por afio mas rapido que en el afio 2015 y 2010,
evitando de esta manera que se quede mucho tiempo y se genere mas costo por

almacenamiento.

Rotacion de Activo.- En el 2010 por cada délar invertido en los activos se
obtuvieron 0,51 centavos en ventas, mientras que en el 2015 se genero 0,41 por
cada dolar, siendo para el 2021 por cada délar invertido se gener6é 0,31 en
ventas; evidenciando una primera disminucion de -0,10 del margen de utilidad y

luego de -0.09, esto debido a una disminucién del total de activos, es decir, el
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rendimiento que proporcionan los activos totales cubre las inversiones en

propiedad, planta y equipo.

Rotacion de cuentas por cobrar.- La rotacién cuentas por cobrar a clientes que
mide el nUmero de dias que tarda una empresa para recuperar el dinero de las
ventas a crédito, para el afio 2010 esta en promedio de 23 dias, es decir, 15.38
veces por afo; para el 2015 disminuy6 a 18 dias, mientras que para el 2021
disminuy6 aproximadamente a 17 dias o0 21,54 veces al afio. Este indicador esta
muy por debajo del promedio que segun autores es de 30 a 60 dias, y quiere
decir que la empresa tarda en recuperar su cartera en un largo periodo de

tiempo.

Rotacion de proveedores.- Para el afio 2010 la rotacion de las cuentas por
pagar a proveedores es de 7,54 veces que significa que tiene 47,74 dias de plazo
aproximado; en el 2015 aumento6 15,08 veces, indicando que tienen 23,87 dias
para pagar a sus proveedores; mientras que para el 2021 disminuye a 5.17
veces, es decir, 69,65 dias de plazo. Lo que indica que al cumplir con las deudas

propias de la actividad operativa se ve disminuido el disponible de efectivo.

FASE 3. PROPONER UN PLAN DE ACCION DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL QUE
CONTRIBUYA A LA EVOLUCION FINANCIERA DEL HOTEL
MANTAHOST.

ACTIVIDAD 1. REALIZACION DEL DIAGRAMA DE ISHIKAWA.

Para el cumplimiento de esta fase se efectuaron las siguientes actividades: esta
fase se inici6 con la realizacion de un diagrama de Ishikawa, tal como se muestra
en la figura 4.1, el cual se desarroll6 tomando como base el problema encontrado
en la investigacion; para posteriormente proponer un plan de accion mediante la
utilizacion de la matriz 5W+1H, presentada en la tabla 4.74. Cabe mencionar que
la propuesta para la implementacion del plan de accién no es un procedimiento
efectuado, sino que es una recomendacion para que la empresa estudiada la

implemente.



FACTOR SOCIAL FACTOR ECONOMICO

Falta de un programa de integridad y ==

Poca relacién cordial entre los empleados
transparencia en los procesos financieros.

Reducida consideracion de las propuestas¢sss
de los empleados en las decisiones de

gestion.
Carencia de cooperacion y alianza entre los<¢===
competidores.

Ausencia de un plan de lucha y prevencion ¢
contra la corrupcion.

Limitada generacién de alianzas con asociaciones civiles,
lideres comunitarios y dependencias de gobierno.

Poca participacion en actividades socioculturalege==

ue apoyan el arte, deporte y musica. . . o
que apoy poriey Escases de financiamiento o patrocinio a eventos

sociales.
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Carencia de una planta de tratamiento de
aguas residuales.

== Descuido en el manejo de aguas residuales.

Falta de un sistema de politicasé=
medioambientales.

=== Fscases de politicas ambientales.

FACTOR AMBIENTAL

Figura 4. 1. Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracion propia

DEFICIENCIAS EN EL
CUMPLIMIENTO DE LA
RSE DEL HOTEL
MANTAHOST DE LA
CIUDAD DE MANTA




ACTIVIDAD 2. PROPUESTA DEL PLAN DE ACCION MEDIANTE LA APLICACION DE LA TECNICA 5W+1H.

Tabla 4. 72. Propuesta de solucién mediante Matriz SW+1H

agua y con base en ello
marcar una serie de
pautas de ahorro.

de gestion

PROBLEMA  ESTRATEGIA OBJETIVO ACTIVIDADES como QUIEN CUANDO DONDE
(WHY) (WHAT) (HOW) (WHO) (WHEN) (WHERE
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U requisitos legales fravés de un medio de gestion Anual Sitio web de
M para el Sistema de consultor confiable Servicio de
P Gestion Ambiental Comprobar los Doto. Control Acreditacion
L (SGA) y la entidad organismos de ge ' estion Anual Ecuatoriano
| certificadora certificacion acreditados g
M .
ManFener reg|st_r 0s que Dpto. Control .
I Implementar | permitan la medicion del de aestion Diario
E r&%gmw?gn?ésojel desempefio ambiental ’ Hotel
N Crear un plan g toma do Gestia Realizar auditorias Dpto. Control ' Mantahost
T  Incumplimient de manejo Implementar IStema de Lestion internas de gestion emestra antanos
; ; Ambiental g
0 oenla ambiental con  un Sistema Adquirir software parala  Dpto. Control Antal
D aplicacionde  objetivos, metas  de Gestion norma ISO 140001 de gestion nua
E po!iticas ambigntales, Ambiental Crear una guia de
N  ambientales politicas y integral utilizacion de los
0 procedimientos desagiies para contribuir a -
R S Mantenimiento ~ Mensual
_ una depuracion mas
M Disefiar manuales
. adecuada de las
A que contribuyan a la .
P descargas contaminantes Hotel
S . reduccion .del Realizar un plan para Mantahost
A impacto ambiental o
. evaluar periddicamente el
M negativo .
consumo de energia y Dpto. Control

B Mensual
|
E
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N Identificar los materiales y
. : Dpto. Control
T residuos peligrosos en la " Anual
o . de gestion
A contaminacién ambiental.
L Establecer carteleras con
o Dpto. Control
E los puntos de reciclaje en de gestion Mensual
S diferentes areas del hotel 9
Incentivar la . .
e Realizar conferencias
participacion de los
! para dar a conocer l0s
trabajadores en las . Dpto. Control . Hotel
L cambios en los procesos a Iy Trimestral
capacitaciones sobre , . de gestién Mantahost
. fin de cumplir con las
el nuevo Sistema de politicas ambientales
Gestion Ambiental
DIMENSION ECONOMICA
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confianza en P e Gerencia Mensual
Imolementar la los documentacion para
Ausencia de P stakeholders evaluar riesgos de
norma ISO de . Establecer un S Hotel
un plan contra . . a través de la . - corrupcién
s anticorrupcién y . sistema de gestion Mantahost
la corrupcién y - transparencia . Promover una cultura
ética anti sobornos N .
sobornos . en las organizacional de Gerencia Mensual
empresarial . . .
operaciones anticorrupcion
diarias del Ejecutar auditorias
hotel internas para monitorear Gerencia Mensual
el sistema anti sobornos
DIMENSION SOCIAL
P Crear programas para
Crear una ibui i luar el clima laboral Talent
R cultura de Contribuiren  Reforzar el sentido €valuar €l clima laboral a aiento Semestral
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c , de un compromiso de los organizaciona ote
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I interpersonales clima laboral  con la empresa blandas de los capacitacion

trabajadores
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Deficiencia de

programas y Implementar
actividades en  proyectos de
beneficiodela  RSE.
sociedad

omr>»0W>»rr w>»0

Mejorar el
cumplimiento
de las
practicas
sociales

Contribuir al
mejoramiento
productivo de los
microempresarios de
la zona

Disponer de material
educativo para su entrega
a los microempresarios de
la comunidad y se puedan

mejorar sus actividades
comerciales.

Gerencia

Semestral

Apoyar las actividades
socioculturales mediante
la prestacion de las
instalaciones del hotel

Gerencia

Hotel
Mantahost

Semestral

Fuente: Elaboracion propia
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DISCUSION

El analisis de las variables de estudios determinadas como, Responsabilidad
Social Empresarial y Evolucion Financiera permitieron determinar la repercusion
que tiene una sobre la otra, a través de la identificacién de los indicadores de la
RSE vy financieros mediante la revision bibliografica. A favor de ello, Loor y
Soldérzano (2019) aplicaron en su trabajo de investigacion (titulado: cuadro de
mando integral para el control de gestion en el hotel Mantahost de la ciudad de
manta) la revision documental o bibliografica que contribuy6 a la investigacion
permitiendo que la recaudacion y procesamiento de la informacion se realice de
manera correcta, tomando en consideracion los indicadores mas relevantes de
las variables en estudio. No obstante, en esta investigacion fue necesario validar
mediante un panel de expertos los indicadores de la RSE seleccionando aquellos
con mayor relevancia (20,70) de acuerdo a las dimensiones social, econdmica y
ambiental. Asi también, lo realizaron Almeida y Andrade (2022) en su
investigacion concerniente a la evaluacion de la RSE y su contribucion a la
situacion economica del hotel Ceibo Real de la ciudad de Portoviejo, emplearon
el método Delphi y coeficiente Kendall que permitié validar los indicadores de la

RSE e instrumentos aplicados para evaluar la entidad previamente mencionada.

En continuidad a la investigacion, para corroborar la validacion de los indicadores
y el calculo establecido mediante el método Delphi, fue necesario aplicar el
programa informatico SPSS, donde se obtuvo un coeficiente de concordancia de
0,47 constatando que si existe relacion en la validacion de los indicadores por
parte del grupo de expertos. Del mismo modo, Mufioz y Zambrano (2022)
emplearon el software de SPSS para validar la informacion recolectada
pertinente a la evaluacién de la RSE y su contribucién a la situacion econémica
del hotel Oro Verde de la ciudad de Manta, dicha herramienta facilitd el analisis
de los datos de la encuesta para determinar la fiabilidad de los instrumentos,
ademas, con las herramientas que posee el SPSS, se corrobor6 el nivel de
concordancia (coeficiente de Kendall) de los items propuestos para las
dimensiones de la RSE vy asi desarrollar preguntas idéneas con respecto a las

variables de estudio.
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En esta investigacion con respecto a la encuesta, fue necesaria la participacion
de los 9 jefes departamentales del hotel, quienes colaboraron de acuerdo a su
experiencia laboral, midiendo su grado de acuerdo o desacuerdo mediante
valoraciones establecidas por la escala de Likert. Para p con un resultado de
0,724 lo cual, segun Tuapanta et al., (2017) indica que “[0.7, 0.9] es muy bueno”,
siendo favorable para la indagacion. A favor de ello, Macias y Moreira (2018) en
su investigacion referente a la evaluacion del desempefio de las variables del
comportamiento organizacional en Majestad TV de la provincia Santo Domingo
de los Tsachilas, aplicaron el Alpha de Cronbach para dar confiabilidad a su
herramienta de estudio, reflejando un valor de 0,93, lo cual, de acuerdo a la tabla
elaborada por Kuder estd considerada como una excelente confiabilidad,

determinando de dicha manera, el nivel de fiabilidad de sus variables.

Por otra parte, con respecto a la dimensién social de la RSE del hotel Mantahost
de la ciudad de Manta, se identific6 que el nivel de compromiso del hotel es
aceptable, puesto que se haya con mayor frecuencia en las valoraciones de
siempre con 62% y casi siempre con 33%, reflejando el compromiso permanente
que la empresa mantiene con sus stakeholders impulsando el desarrollo
comunitario y calidad de vida de la organizacion; sin embargo, el 5% indico que
a veces, lo que denota que a pesar de no presentar problemas mayores, existen
factores que provocan que la organizacibn no esté siendo socialmente
responsable. Gonzalez y Pazmifio (2020) evaluaron la RSE vy la cultura
organizacional en la empresa Isaba de la ciudad de Manta, en dicha indagacion
se reveld que en la dimensién social posee un nivel de compromiso aceptable,
debido a que la mayoria de respuestas se ubicaron en la frecuencia de acuerdo
con 5% y totalmente de acuerdo entre 4,93% y 4,80%, a lo que se deduce, que
la entidad se preocupa por mejorar la calidad de vida de sus empleados, la
existencia de igualdad de oportunidades y el dinamismo en los mecanismos de
dialogo; sin embargo, revel6 datos alarmantes con respecto a la generacién de
empleos con 3% vy flexibilidad laboral con un 2,98%. Por ende, dichos datos
alarmantes repercuten dentro del correcto desempefio de la empresa ISABA,
puesto que demuestran los desatinos que la organizacion presenta sobre sus

stakeholders y que podria lograr que la misma, no sea socialmente responsable.
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En lo que concierne a la investigacion, el hotel Mantahost de la ciudad de Manta
en la dimension ambiental, revel6 un declive en las actividades del desarrollo
sustentable y descargas contaminantes que ponen en riesgo el medio natural en
el cual se encuentra establecido el hotel, arrojando valores porcentuales de 7%
en “nunca”, 1% en “casi nunca” y 6% en “a veces”, constatando que la aportacién
ambiental del hotel se encuentra reducida en situaciones de compromiso y
empefio. En cambio, Alvarado y Gomez (2020) evaluaron la gestién ambiental y
su incidencia en la competitividad del sector hotelero del canton Salinas provincia
de Santa Elena, en donde su indagacion revelé que la comunidad Salinense
considera que los aspectos que debe mejorar la Empresa Publica para aportar
al cuidado ambiental, es el sistema de alcantarillado con un 21,09%, asi como
también, implementar programas de conciencia social con un 17,63%, por otro
lado, el tratamiento de los desechos revel6 un 16,23% de coincidencias, ademas,
la incorporacién de areas verdes presentd un 15,57%, quedando en altimo lugar
con 5,27% la proteccion de areas protegidas, ante dichos resultados, se deduce
que el sector hotelero del cantén Salinas enfrenta problemas vinculados con la
deficiencia del sistema de alcantarillado lo que afecta la calidad de vida de los
sectores y barrios, sin embargo, los encuestados puntualizaron que parte del
cuidado ambiental para dicho sector estaria ligado con la oxigenacion del entorno

a través de la implementacion de mas areas verdes por parte de los hoteleros.

Con respecto a la segunda variable, de la Responsabilidad Social Empresarial
en la evolucion financiera del hotel Mantahost, se recurrié a emplear los estados
financieros de la entidad para realizar el calculo respectivo de los indicadores
financieros, para ello, se descargaron dichos estados en la péagina de la
Superintendencia de Compafias, Valores y Seguros [SUPERCIAS]. De manera
generalizada, los indicadores estudiados para los periodos 2010 (afio que no
aplicaba la RSE), 2015 y 2021 (afio en que se aplica la RSE) revelaron una
situacion econdémica estable. A favor de ello, Navarrete y Zambrano (2022)
utilizaron la investigacion analitica para la revision de los estados financieros del
hotel Oro Verde Manta, los cuales fueron suministrados por la pagina de la
Superintendencia de Compafiias. Se requirié especificamente del balance
general y del estado de resultados. El Balance General fue indispensable para
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conocer los activos, pasivos y patrimonio de la empresa, para asi determinar si

las operaciones y recursos se han llevado de la manera correcta y eficiente.

Los indicadores financieros utilizados fundamentalmente fueron cuatro
expuestos por Guzman (2015) “indices de liquidez, indices de gestion o
actividad, indices de solvencia, endeudamiento o apalancamiento e indices de
rentabilidad”; mismos que aportaron paulatinamente sobre las condiciones
financieras del hotel Mantahost. De manera generalizada, los indicadores
financieros estudiados para el periodo 2010, 2015 y 2021 reflejaron una situacion
econdmica estable, a excepcion del indicador de rentabilidad que en el ultimo
afo de estudio presentd una disminucion considerable en su utilidad de $0,42
centavos para cubrir los gastos operacionales por cada délar vendido. Por otra
parte, en el indicador de actividad la rotacion de cuentas por cobrar disminuyo
en el 2021 con 17 dias, en el 2015 aumenté a 18 dias, a diferencia del 2010 que
roté 23 dias, reflejando el tiempo que tarda la empresa en recuperar el dinero de
sus ventas a crédito. Por ende, la RSE es una de los factores que influye en el
hotel para que este sea socialmente responsable y pueda generar una mejor
imagen de la organizacion. No se pudo discrepar con investigaciones que hayan
evaluado el hotel Mantahost en el periodo de estudio, sin embargo, se cita a Loor
y Solérzano (2019) que elaboraron un cuadro de mando integral para el control
de gestién del hotel Mantahost de la ciudad de Manta, para lo cual, realizaron el
calculo respectivo de las razones financieras, demostrando que el hotel en el
2017 con respecto al indice de rentabilidad se mantuvo por encima del 2%, para
el 2018 el porcentaje incrementd a 2,4 % y en el 2019 se mantuvo en 2,5 %
destacando asi, que la rentabilidad del hotel en los ultimos tres afios presentd un

crecimiento desacelerado.

Ante los problemas mencionados, se procedié a la ejecucién de un plan de
acciéon gue permita al hotel Mantahost contrarrestar las falencias halladas en la
investigacion, en primera instancia se desarrollé un diagrama de Ishikawa, en el
cual se estipularon las causas que originan el problema, revelando entre ellas,
dificultades en los niveles de actividad y rentabilidad, asi como también, en los
factores econémico y ambiental, posterior a ello, se disefid la matriz 5SW+1H y
con base a 7 interrogantes que engloban la matriz se pretende dar solucién a los
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problemas presentados, a través de la aplicacion de estrategias, metas,
indicadores y medios de verificacion. Del mismo modo, Bravo (2021) realiz6 una
evaluacion de desempefio del personal del centro de distribucion Topsy Manabi
para el mejoramiento de las competencias laborales, en dicha indagacion para
analizar los problemas que envuelven a la empresa evaluada, se empleé el
diagrama de Ishikawa, en el cual se estipularon los hallazgos como causas y las
consecuencias directas en el centro de distribucion TOPSY para luego, a través
de la herramienta 5W+1H identificar los factores de riesgo o cualquier condicion
que provoca el problema real en los procesos que se desarrollan en la
distribuidora, lo cual, contribuyé al disefio de estrategias que permitan

compensar los problemas analizados.

En definitiva, en el hotel Mantahost de la ciudad de Manta al examinar la
evolucion financiera se comprobé que la RSE aporta a la evolucion econdmica
de las empresas hoteleras, influyendo asi, en el bienestar organizacional en
donde opera, siendo de gran importancia que el hotel participe en acciones
econOmicas y ambientales, que demuestren el compromiso con los accionistas,

socios, funcionarios y gobierno.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Mediante la revision bibliografica de los indicadores de la RSE e indicadores
financieros, se pudo obtener un sustento tedrico, que permitié analizar si la
empresa hotelera Mantahost es socialmente responsable en sus actividades,
estos indicadores facilitaron la determinacion de las dimensiones social,
econdmica y ambiental de la RSE y los financieros ayudaron a interpretar cudl
fue la evolucion que existio entre el afio 2010, en donde no aplicaba la RSE con
el afio 2015 y 2021 en donde ya fue implementada, los mismos que fueron la

base para la realizacion del cuestionario del instrumento de investigacion.

A través de la evaluacion del nivel de cumplimiento de la RSE, que se realiz6 a
través de una encuesta a los jefes departamentales, se evidencio que el hotel
Mantahost tiene una aplicacién escasa de la dimension ambiental, pues sus
politicas ambientales no se estan cumpliendo con eficiencia; asi mismo, en la
dimension social se encontraron falencias en cuanto al clima laboral y la poca
participacion que el hotel tiene con la sociedad, respecto a la dimensién
econdémica se mostré que el hotel no cuenta con politicas de transparencia y
anticorrupcion. Con relacion a la evolucion financiera, se realizé una
comparacion entre el afio 2010 , 2015 y 2021 mediante los indicadores
financieros, concluyendo que los indicadores que tuvieron un cambio positivo
fueron los indicadores de liquidez, principalmente en la prueba acida, pues para
el aflo 2015 se tuvo un aumento de 1,02, y entre el 2015 al afio en estudio se
obtuvo un aumento de 1,73 de acuerdo con la brecha financiera de este
indicador, evidenciando que la empresa puede tener liquidez sin necesidad de
vender todo su inventario; y también los indicadores de rentabilidad,
especialmente el margen de utilidad operativa que demostrd un primer aumento
de 1,92% y una segunda variacion de 8,23%, siendo para el hotel que tiene una

buena gestidon de gastos en la administracion de ventas.

Se propuso un plan de accién para mejorar el cumplimiento de la RSE, mediante

el analisis de las causas y efectos (diagrama de Ishikawa), en donde se reflejaron
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las falencias que el hotel presenta en cuanto a las dimensiones de la RSE, por
ello se implementé la matriz 5W+1H, en el cual se establecieron estrategias en
todas las dimensiones, esto es: en la dimension social, se planted crear una
cultura de comunicacion con buenas relaciones interpersonales y crear
programas para tener una mayor participacion con la sociedad; en la dimension
econdémica se propuso implementar una norma ISO para generar confianza en
la transparencia en las operaciones del hotel; por dltimo, en la dimensién
ambiental se sugiri6 un plan para el manejo ambiental, con objetivos, metas
ambientales, politicas y procedimientos, para mejorar el cumplimiento de los

procesos y su responsabilidad con la sociedad.
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5.2. RECOMENDACIONES

e Incrementar actividades de Responsabilidad Social Empresarial en el Hotel
Manta Host, tomando en cuenta las dimensiones social, econémica y
ambiental, estableciendo politicas de cumplimiento, para que se cumpla con
lo programado en el menor tiempo posible, y se pueda fortalecer su situacién

financiera.

e Realizar analisis financieros peridodicos de manera que se apliquen los
indicadores financieros de liquidez, rentabilidad, endeudamiento y actividad,
qgue permitan conocer como influye las actividades que realiza la empresa de
manera social y responsable en su evolucion financiera y asi tomar medidas
correctivas a tiempo para una razonable toma de decisiones en bienestar de

sus stakeholders.

e Crear un plan de manejo ambiental, econémico y social con objetivos, politicas
y procedimientos, claros y concisos, de manera periddica que permitan mitigar
los riesgos ocasionados por el incumplimiento de estos procesos, y de esta
manera se tenga un mayor control de las actividades para el buen
funcionamiento del hotel, demostrando su eficiencia en el cumplimiento de la
RSE.
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ANEXO 1. Oficio dirigido a la Gerente del hotel Mantahost solicitando acceso
para el desarrollo de la presente investigacion.

Foto 1. Oficio dirigido a la Gerente del hotel Mantahost
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ANEXO 2. Oficio dirigido a los expertos

Calceta, 27 de julio del 2021.

ASUNTO: Solicitud de experto para la validacion de instrumentos de
investigacion

Mg. Jhonny Bayas Escudero
DOCENTE DE LA ESPAM MFL
Presente. -

De nuestra consideracion:

Por medio de la presente, reciba un cordial saludo y a su vez manifestarle
nuestra solicitud de colaboracion en calidad de experto reconociendo su
formacion académica, profesional e investigativa para el desarrollo de la tesis
titulada: LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL Y SU INFLUENCIA EN
EL DESARROLLO COMPETITIVO DEL HOTEL MANTAHOST DE LA CIUDAD DE
MANTA, Informe de Trabajo de Integracién Curricular previo a la obtencion del
Titulo de Ingeniera Comercial con Mencion Especial en Administracion
Agroindustrial y Agropecuaria de la Escuela Superior Politécnica de Manabi
Manuel Félix Lopez ESPAM-MFL.

Su valiosa aportacion permitira el desarrollo de este trabajo de titulacion,
mismo que requiere la evaluacion y validacion de una ficha de seleccion de
indicadores e instrumentos de investigacion dirigidos al gerente y personal del
Hotel Mantahost de Manta, respectivamente; esto a través del método de
expertos.

Sin otro particular, seguras de contar con su colaboracion y esperando una
pronta respuesta, aprovechamos la oportunidad para reiterar nuestro respeto y
especial consideracion.

Atentamente,

hequline, dhafone.

Jacqueline Santana Loor Ana Solorzano Vélez
ESTUDIANTE INVESTIGADORA ESTUDIANTE INVESTIGADORA




ANEXO 3. Ficha dirigida a los expertos

Tabla 6. 1. Ficha dirigida a los expertos
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Nombres y Apellidos C.L E-mail
. Nombre de la empresa o Cargo que
Profesion P o
institucion en la que labora desempeia

Afos de experiencia en la
ocupacion actual

Aios de experiencia en el
ejercicio de profesion

Grado académico

1. NIVEL DE CONOCIMIENTO

Indicaciones: Marque con una X, en escala del 1 al 10, el nivel de conocimiento adquirido a
lo largo de su carrera profesional.

items

Grado de conocimiento

3

4|15

6

7.8 9

10

Talento Humano

Administracién de Empresas

Responsabilidad Social Empresarial

Empresas hoteleras

Desarrollo empresarial

Desarrollo sostenible y sustentable

2. FUENTES DE ARGUMENTACION

items propuestos.

Indicaciones: Marque con una X en nivel de alto, medio y bajo su nivel de defensa ante los

items

Alto

Medio Bajo

Revision bibliografica sobre el tema de investigacion

Experiencia adquirida

Conocimiento sobre la Responsabilidad Social Empresarial

Nocidn sobre el accionar de las Empresas hoteleras

Intuicion o percepcidn sobre la

RSE

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO 4. Ficha llenada por expertos

Nombres y Apellidos C.l E-mail
Johnny Patricio Bayas Escudero | 1802180628 jbayas@espam.edu.ec
s Nombre de la empresa o -
Profesion TR Cargo que desempeia
institucion en la que labora
Docente universitario ESPAM MFL Director de Gestion de la
Calidad
Anos de experiencia en la Aios de experiencia en el Grad démi
ocupacion actual ejercicio de profesion fado academico

cuatro Veinte Ph. D.

1. NIVEL DE CONOCIMIENTO

Indicaciones: Marque con una X, en escala del 1 al 10, el nivel de conocimiento adquirido a lo
largo de su carrera profesional.

Grado de conocimiento

ltems 1123456789

Talento Humano

Administracién de Empresas
Responsabilidad Social Empresarial
Empresas hoteleras

Desarrollo empresarial

Desarrollo sostenible y sustentable

2. FUENTES DE ARGUMENTACION

Indicaciones: Marque con una X en nivel de alto, medio y bajo su nivel de defensa ante los
items propuestos.

><|>< [><| > |><|>=<|=

items Alto | Medio Bajo

Revision bibliografica sobre el tema de investigacion
Experiencia adquirida
Conocimiento sobre la Responsabilidad Social Empresarial

Nocidn sobre el accionar de las Empresas hoteleras
Intuicion o percepcidn sobre la RSE

XXX | X | X

EXPERTO

chilonn,

| JACQUELINE J. SANTANA LOOR
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ANEXO 5. Ficha para la seleccion de los indicadores.

Distinguido/a experto/a los indicadores manifestados a continuacion fueron
extraidos de una revision bibliografica que se hizo con la finalidad de establecer
los indicadores de la RSE de acuerdo a las dimensiones social, econémica y
ambiental, donde usted tendrd que marcar segun su nivel de conocimiento, cual

de los indicadores considera pertinente para cada dimension.

Tabla 6. 2. Ficha para la seleccion de los indicadores

DE EMPRESAS

2) ESPAM hV' ADMINISTRACION

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

FICHA PARA LA SELECCION DE LOS INDICADORES DE LAS DIMENSIONES DE LA RSE

I. INFORMACION GENERAL DEL EXPERTO

Fecha DD/MM/AA:

Nombres y apellidos

Cargol/ocupacion

Direccion

Teléfono

La presente ficha tiene como finalidad seleccionar segin su grado de conocimiento los indicadores que se acoplen a
cada una de las dimensiones de la RSE (social, econdmica y ambiental), marcando con una (x) segun su criterio.

IIl. CUERPO DEL INSTRUMENTO DE EVALUACION

DIMENSIONES INDICADORES DE LA RSE Si No

Proveedores, distribuidores, clientes y consumidores

Publico interno

Asuntos del consumidor

Condiciones del Ambiente de Trabajo y Empleo

Marketing Responsable

Apoyo a la Comunidad

Competitividad y relaciones con sus involucrados

Calidad de vida

Dimension social Recursos humanos

Derechos Humanos (DDHH)

Responsabilidad del producto y sociedad.

Empleados

Comunidad y estado

Relacion laboral

Relacién social

Relacién humana

Gobernanza

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO 6. Ficha llenada por expertos para la seleccion de los indicadores.

Distinguido/a experto/a los indicadores manifestados a continuacion fueron
extraidos de una revision bibliografica que se hizo con la finalidad de establecer
los indicadores de la RSE de acuerdo a las dimensiones social, econémica y
ambiental, donde usted tendrd que marcar segun su nivel de conocimiento, cual

de los indicadores considera pertinente para cada dimension.

Tabla 6. 3. Ficha llenada por expertos para la seleccién de los indicadores.

DE EMPRESAS

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA
AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

\ ESPAM ﬁ\’ CAGESQW NISTRACION

FICHA PARA LA SELECCION DE LOS INDICADORES DE LAS DIMENSIONES DE LA RSE

I. INFORMACION GENERAL DEL EXPERTO

Fecha 08/09/2021

Nombres y apellidos Nelson Garcia Reinoso

Cargol/ocupacion Docente investigador carrera de Turismo ESPAM-MFL
Direccién Calceta-Manabi

Teléfono 0939485310

La presente ficha tiene como finalidad seleccionar segun su grado de conocimiento los indicadores que se acoplen a
cada una de las dimensiones de la RSE (social, econémica y ambiental), marcando con una (x) segun su criterio.

IIl. CUERPO DEL INSTRUMENTO DE EVALUACION

DIMENSIONES INDICADORES DE LA RSE Si No

Proveedores, distribuidores, clientes y consumidores X

Publico interno

x

Asuntos del consumidor X

Condiciones del Ambiente de Trabajo y Empleo

Marketing Responsable

Apoyo a la Comunidad

Competitividad y relaciones con sus involucrados

Calidad de vida

X | X [ X [X |[X |X

Dimension social Recursos humanos

Derechos Humanos (DDHH) X

Responsabilidad del producto y sociedad.

Empleados

Comunidad y estado

X X |X [X

Relacion laboral

Relacién social X

Relacién humana X

Gobernanza X

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO 7. Cuestionario de la encuesta aplicada.

INSTRUMENTO DE ENCUESTA

El objetivo de este cuestionario es analizar la Responsabilidad Social
Empresarial en la evolucion financiera del hotel Mantahost de la ciudad de
Manta. Esta encuesta, esta dirigida a los jefes departamentales de dicha
institucion. Lea cuidadosamente los enunciados y marque la respuesta que

mejor describa su opinion.

ESCALA DE LIKERT
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

DIMENSION SOCIAL

1. Proveedores, distribuidores, consumidores, clientes

¢, Se preocupa de cumplir con las obligaciones con sus accionistas, proveedores,

distribuidores y otros agentes con los que trata?

¢, Los clientes tienen un trato personalizado?

2. Condiciones del ambiente de trabajo y empleo

¢, Garantiza la seguridad y salud laboral?

Marketing responsable

¢ El hotel lleva a cabo el marketing responsable?
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Apoyo ala comunidad

¢Procura la generacion de alianzas con asociaciones civiles, lideres

comunitarios y dependencias de gobierno?

¢El hotel se encuentra inmerso en actividades socioculturales que apoyan el

arte, deporte y musica?

Competitividad y relaciones con sus involucrados

¢Se han creado programas de aprendizaje y desarrollo para mejorar el

desemperio de los trabajadores?

¢ Promueve cédigos de competencia leal?

Calidad de vida

¢ Facilita la conciliacion de vida personal, familiar y laboral de los miembros de la

organizacion?
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¢Genera en los empleados una mejor calidad de vida, dando crecimiento

personal y profesional?

Derechos Humanos (DDHH)

¢ Respeta la diversidad de género?

Responsabilidad del producto y sociedad

¢ El servicio brindado es socialmente responsable?

Empleados

¢Fomenta y proporciona oportunidades de formacion y desarrollo profesional de
los empleados?

¢, Considera las propuestas de los empleados en las decisiones de gestion de la

empresa?



142

¢ Existen incentivos para los funcionarios del hotel por su buen desempefio

laboral?

Relacién laboral

¢ Existe flexibilidad en cuanto a la rotacion laboral?

Relacién social

¢ Mantiene una buena relaciéon social?

Desarrollo comunitario

¢Se anima a los empleados a participar en actividades de voluntariado o en

colaboracion con alguna entidad sin fines de lucro?

¢Patrocina o financia activamente eventos sociales, que destaquen su

competitividad?

Calidad de vida en la empresa

¢ El hotel mantiene una buena imagen empresarial?
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¢ Mantiene vinculos armoniosos con el ambiente, la comunidad, el marco laboral

y el bienestar material?

Cadena de suministro

¢, Ofrece productos/servicios de calidad a sus clientes?

DIMENSION ECONOMICA
Practicas operativas justas

¢ Utiliza estrategias financieras responsables?

Valores, transparencia y gobierno corporativo

¢ Socializa con sus funcionarios la situaciéon econémica del hotel?




144

Propietarios, accionistas, inversores y socios.

¢ Mantiene vinculos comerciales con otras empresas hoteleras de la region?

Administracion financiera

¢.Cuenta con una correcta Administracion Financiera?

Transparencia

¢ Existe transparencia en los procesos econémicos del hotel?

Ecoeficiencia

¢Aplica medidas de austeridad y de ahorro para cuidar el medio ambiente?

DIMENSION AMBIENTAL

¢ Participa en capacitaciones informativas y motivacionales sobre las Buenas

Practicas Medioambientales?

¢, Coloca sefaléticas que indiquen el uso adecuado de los recursos no

renovables que integran al hotel?

¢Aplica un sistema de gestion medioambiental?
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Proteccion ambiental

¢Aporta con politicas y practicas que promuevan el cuidado y proteccion del

medio ambiente?

¢, Valora el consumo de energia, ocupando focos ahorradores para lograr niveles

altos de eficiencia?

Descargas contaminantes

¢Promueve el programa de las 4R (reducir, reutilizar, reciclar y reusar) para

impedir la contaminacién ambiental?

.+ | 2 [ 3 | 4 [ 5 |




|

¢ Vierte las aguas fecales en mares y rios?

Impactos ambientales
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¢Usa consumibles o productos transformados que generen un bajo impacto

ambiental?

¢, Gestiona correctamente los productos de limpieza que contienen residuos

peligrosos?
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ANEXO 8. Encuesta aplicada a los jefes departamentales.

= - Formularios de Google x iZ CUESTONARIO TESIS - Formular X + 3 . ki o < G > —

C & docsgoogle.com » O 28 (

4 Gmail [B] Clases (M Meet “elibro Netfix [ OpenCampus @ SGA|ESPAMMFL (%) YouTube & Bimtv [B] fich.expertos [, Régimen Simplifica.. % INDICADORESDEL. » | [l Otros marcadores

E CUESTONARIOTESIS [J ¥ @ @ 5 @ P

Preguntas  Respuestas e Configuracion

9 respuestas :
Se aceptan respuestas .

Resumen Pregunta Individual

DIMENSION SOCIAL

Proveedores, distribuidores, consumidores, clientes |_|:| Copiar

P I Siempre M Casi siempre Aveces | Casinunca [HEM Nunca

25°C Nublado - ) = ESP 1027




ANEXO 9. Balance General del hotel Mantahost afio 2010.

Tabla 6. 4. Balance General del hotel Mantahost afio 2010.

MANHOST S.A.

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2010

PATRIMONIO DE LOS ACCIONISTAS

ACTIVO

ACTIVO CORRIENTE

Efectivo en caja y bancos $97.372,00
Activos financieros mantenidos hasta el vencimiento $150.000,00
Cuentas por cobrar:

Cuentas por cobrar comerciales $182.684,00
Otras cuentas por cobrar $40.648,00
Impuestos anticipados $121.423,00
Provision por deterioro en cuentas por cobrar -$9.474,00
Inventarios $44.582,00
Total activos corriente $627.235,00
ACTIVO NO CORRIENTE

Propiedades y equipos-netos $7.401.540,00
Propiedades de inversion $63.978,00
Cargos diferidos $138.361,00
Total activos no corriente $7.603.879,00
PASIVO

PASIVO CORRIENTE:

Préstamos bancarios que devengan intereses $11.402,00
Acreedores comerciales y otras cuentas por pagar:

Proveedores $140.257,00
Costos y gastos por pagar $116.372,00
Impuestos $69.788,00
15% Participacidn trabajadores $43.529,00
Acreedores varios $112.465,00
Pasivos estimados y provisiones $82.644,00
Otros pasivos $68.242,00
Total pasivo corriente $644.699,00
NO CORRIENTE

Préstamos bancarios $6.203,00
Provision por jubilacion patronal y bonificacion por desahucio $45.082,00
Total pasivos no corriente $51.285,00

$7.535.130,00

TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO

$8.231.114,00

Fuente: Superintendencia de Compaifiias, Valores y Seguros (2022).
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ANEXO 10. Balance General del hotel Mantahost afio 2015.

Tabla 6. 5. Balance General del hotel Mantahost afio 2015.

MANHOST S.A.

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2015

ACTIVO

ACTIVO CORRIENTE

Efectivo y equivalente de efectivo $451.638,00
Documentos.y. E:uentas por cpbrar clientes no relacionados, $164.241.00
neto de provision para deterioro ’
Otras cuentas por cobrar $9.584,00
Inventarios $76.858,00
Pagos anticipados $6.717,00
Impuestos corrientes $16.116,00
Total activos corriente $725.153,00
ACTIVO NO CORRIENTE

Propiedades y equipos-netos $7.236.668,00

PATRIMONIO DE LOS ACCIONISTAS

PASIVO

PASIVO CORRIENTE:

Obligaciones con instituciones financieras $92.648,00
Cuentas y documentos por pagar $96.308,00
Cuentas por pagar diversas/relacionadas $951,00
Impuestos corrientes por pagar $61.980,00
Pasivos laborales $176.543,00
Anticipos de clientes $23.200,00
Otros pasivos corrientes $23.307,00
Total pasivo corriente $474.936,00
NO CORRIENTE

Obligaciones con instituciones financieras a largo plazo $314.198,00
Jubilacién patronal y bonificacion por desahucio $108.401,00
Total pasivo no corriente $422.599,00

Capital $6.600.000,00
Aportes para futura capitalizacion $21.268,00
Reserva legal $61.623,00
Resultados acumulados $146.741,00
Resultados del ejercicio $234.653,00

TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO $7.961.820,00

Fuente: Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros (2022).
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ANEXO 11. Balance General del hotel Mantahost afio 2021.

Tabla 6. 6. Balance General del hotel Mantahost afio 2021.

MANHOST S.A.

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2021

ACTIVO

ACTIVO CORRIENTE

Efectivo y equivalente de efectivo $1.122.367,00
Cuentas por cobrar $109.413,00
Pagos anticipados $26.590,00
Inventarios $53.065,00
Total activos corriente $1.311.435,00
NO CORRIENTE

Propiedad, planta y equipos, neto

$6.251.533,00

Otros activos

$33.426,00

Total activos no corriente

$6.284.959,00

PASIVO

CORRIENTE:

Cuentas por pagar $263.547,00
Pasivos acumulados $143.053,00
Total pasivo corriente $406.600,00
NO CORRIENTE

Obligaciones patronales $202.345,00
Impuestos diferidos -
Total pasivo no corriente $202.345,00
PATRIMONIO

Capital social $6.600.000,00
Reserva legal

Resultados acumulados $93.180,00

Resultado del ejercicio $294.270,00
TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO $7.596.395,00

Fuente: Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros (2022).
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ANEXO 12. Estado de Resultados del hotel Mantahost afio 2010.

Tabla 6. 7. Estado de Resultados del hotel Mantahost afio 2010.

151

MANHOST S.A.

ESTADO DE RESULTADO INTEGRAL

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2010

Ingresos 2010
Ingresos ordinarios $3.434.270,00
Costo de ventas y prestacion de servicios -$877.469,00

Margen bruto

$2.556.801,00

Otros ingresos:

Ingresos financieros

$5.769,00

Otros

$25.693,00

Costos y Gastos de operacion:

Gastos de administracion

$1.397.521,00

Gastos de ventas $841.585,00
Otros gastos: $5.438,00
Gastos financieros $67.165,00
Otros $33,00
Utilidad antes de participacion de trabajadores e impuesto a la renta $281.959,00
Participacion trabajadores $43.529,00
Impuesto a la renta $33.839,00
(Pérdida) utilidad neta del afio $204.591,00

Fuente: Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros (2022).




ANEXO 13. Estado de Resultados del hotel Mantahost afio 2015.

Tabla 6. 8. Estado de Resultados del hotel Mantahost afio 2015.

MANHOST S.A.

ESTADO DE RESULTADO INTEGRAL

AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2015

Ingresos

2015

Ingresos de actividades ordinarias

$3.225.542,00

Costo de las actividades ordinarias

-$1.452.468,00

Utilidad bruta en ventas

$1.773.074,00

Gastos de operacion:

Gastos de ventas -$335.788,00
Gastos de administracion -$955.280,00
Participacién trabajadores -$56.095,00
Gastos financieros -$121.758,00

Total gastos de operacion

-$1.468.921,00

Utilidad operacional $360.248,00
Otros ingresos (egresos):

Otros egresos -$5.217,00
Otros ingresos $18.936,00
Total otros egresos, neto $13.719,00
Utilidad antes de impuesto a la renta $373.966,00
Impuesto a la renta -$83.218,00
s:t?iur:]tgr?i% integral del afio antes de otras partidas del $234.653,00
Otro resultado integral - partidas incluidas en el patrimonio:

Pérdidas (Ganancias) actuariales -$28.710,00
Utilidad neta y resultado integral del aio $205.943,00
Utilidad por accién:

Antes de partidas incluidas en el patrimonio 0,036
Después de partidas incluidas en el patrimonio 0,031

Fuente: Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros (2022).
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ANEXO 14. Estado de Resultados del hotel Mantahost afio 2021.

Tabla 6. 9. Estado de Resultados del hotel Mantahost afio 2021.

MANHOST S.A.
ESTADO DE RESULTADO INTEGRAL
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2021

Ingresos 2021
Ingresos operacionales $2.356.877,00
Costos y gastos de operacion

Costos de venta -$1.362.228,00
Utilidad bruta $994.649,00
Gastos de administrativos -$422.818,00
Gastos de ventas -$114.690,00
Utilidad / pérdida en operacion $457.141,00
Otros ingresos / gastos

Gastos financieros -$48.520,00
Otros gastos -$7.046,00
Otros ingresos $80.383,00
Total otros ingresos / (gastos); neto $24.817,00
ptllldad | pérdida antes de participacion trabajadores e $481.958,00
impuesto a la renta

Participacion trabajadores -$72.294,00
Impuesto a la renta -$86.322,00
Impuesto a la renta diferido -$29.072,00
(Pérdida) utilidad neta del afo $294.270,00

Fuente: Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros (2022).



