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Resumen

Los impactos sociales y los problemas medio ambientales generados por las
empresas hoteleras hasta hace algunas décadas han sido ignorados por el ser
humano, hasta llegar a un limite critico; generando consecuencias negativas; por lo
gue actualmente se trabaja para mitigarlas. La Responsabilidad Social Empresarial
(RSE), como una tendencia mundial, que considera una nueva vision estratégica que
adquieren las organizaciones para la aplicacion de métodos en las practicas y

espacios laborales.

La presente investigacion se formuld con el fin de contribuir con una herramienta
metodolégica enfocada al analisis de pertinencia de indicadores contenidos en 5
organizaciones mundiales, las cuales estan contribuyendo con guias Gtiles para que
una empresa pueda cumplir con los objetivos de RSE. Una vez formulada la
herramienta, se realizé un analisis de comprobacion mediante su aplicacion en
establecimientos hoteleros de la ciudad de Azogues y a grupos de interés
(stakeholders).

Los resultados obtenidos pudieron demostrar que se pueden aplicar 6 materias de
evaluacion, 30 indicadores y 140 variables de RSE. Ademas, una vez construida la

metodologia para evaluar, los establecimientos obtuvieron la categoria “D” de RSE.

Aplicando los indicadores de RSE seleccionados pueden ser tomados como guia por
los establecimientos de alojamiento para ser comprobados en otros territorios y

alcanzar “Categorizacién de RSE”.

Palabras clave: Responsabilidad Social Empresarial, grupos de interés, medio

ambiente, indicadores, categorizacion, Azogues, hoteleria

Jenny Yolanda Cajas T. — Maria Fernanda Quizhpi N.
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Abstract

The social impacts and environmental problems have been ignored by the
human being, until reaching a critical limit; generating negative consequences;
for what is currently working to mitigate them. Corporate Social Responsibility
(CSR), as a global trend, which considers a new strategic vision that
organizations acquire for the application of methods in work placements and
practices

The present research was formulate with the aim of contributing with
methodological tool focused on the analysis of relevance of the indicators
comprised in 5 worldwide organizations, which are contributing with useful
guidelines in order to help companies to fulfill the CSR objetives. Once the tool
was formulated, an analysis of verification was carried by applying i ton hotelier
institutions form Azogues city and on interested groups (stakeholders).

The obtained results showed that 6 evaluation subjects, 30 indicators and 140
CRS variables can be applied. Furthermore, once the evaluation methodology
was constucted the institutions got the “D” category in CSR. Applying the CSR
selected indicators, they can be taken as a guide by the lodging institutions to
be proven in other territories and reach the CSR categorization.

Key words: Corporate Social Responsibility, interested groups, environment,
indicators, categorization, Azogues, hospitality industry.
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INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE), es una nueva visidbn empresarial
que a nivel mundial estd buscando generar cambios positivos ante miles de
situaciones negativas que se han presentado en los ultimos tiempos. Esto ha
ocasionado que la sociedad busque en la gestion administrativa a nivel organizacional

logre la transformacion en beneficio de todos los grupos de interés.

En la presente investigacion se construye un modelo metodolégico de indicadores
de RSE para establecimientos hoteleros cuya finalidad es la categorizacién en materia
de RSE. Misma que fue auspiciada por el departamento de investigacién en el
proyecto “Analisis de los indicadores de sostenibilidad y competitividad turistica con
incidencia en las estrategias de gestidn sostenible, gobernanza y politicas publicas
del cantén Cuenca”, ejecutado por el Departamento de Investigacion de la Facultad
de Ciencias de la Hospitalidad de la Universidad de Cuenca, del cual se ha recibido

apoyo y respaldo para la generacion de esta metodologia.

Para el alcance de los objetivos planteados en la investigacion se propone como
primer capitulo definir el origen y concepto de RSE que es base fundamental para
establecer los parametros a seguir en el analisis de las normas internacionales. En el
segundo capitulo se estudia y se valida el grado de pertinencia de los indicadores
seleccionados de cada norma internacional que seran sometidos a pruebas de

campo en la ciudad de Azogues mediante la elaboracion de encuestas.

En el tercer capitulo se describe la metodologia para seleccién y priorizacién de
indicadores y variables de analisis, las categorias de cumplimiento y la aplicacion de

la metodologia en entidades hoteleras de la ciudad de Azogues.

En el capitulo cuatro se exponen los resultados alcanzados y el grado de
cumplimiento de los establecimientos hoteleros en la ciudad de Azogues en cuanto a

Responsabilidad Social Empresarial.

Jenny Yolanda Cajas T. — Maria Fernanda Quizhpi N.
17
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Capitulo 1. Analisis de los indicadores de las normas internacionales para
la Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

1.1 Introduccién a la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Actualmente las empresas en el mundo han optado por tomar conciencia acerca de
las consecuencias que conllevan sus acciones, en relacion a los impactos negativos
gue pueden causar en el entorno que se desarrolla. Por ello son cada dia mas las
organizaciones, que independientemente de su tamafio o razén social, estan tomando

medidas que generan cambios positivos en el desarrollo de sus actividades.

Razon por la cual, hace varios afios atras se han creado organismos como la
Organizacion Mundial del Turismo, Pacto Mundial, la Organizacion de las Naciones
Unidas entre otras, que aportan de manera significativa al cumplimiento de los
objetivos de aquellas empresas que estan enfocadas en alcanzarlos, mismos que se
le conoce como Responsabilidad Social Empresarial, creando herramientas que sean

utilizadas como guias.

Por lo tanto, el objetivo de este capitulo es conocer como la Responsabilidad Social
Empresarial en el hoteleria ha ido evolucionando y cambiando la forma de pensar de
sus grupos de interés o “stakeholders” en empresas a nivel nacional, mismo que
servira como un aporte para alcanzar el cumplimiento de este proyecto en la ciudad

de Azogues.

1.1.1 Conceptos y definiciones

La empresa es clave para la economia mundial y el debate sobre su rol ha
cambiado fuertemente. La vieja teoria de que su Unica obligacion era producir
ganancias a sus propietarios no ha resistido la teoria de stakeholders. Segun
esta, a la que se han adscrito muchas empresas lideres en el mundo, la
actividad de la empresa afecta a muchisimos sectores de la sociedad y por
ende deberia ser considerado en sus estrategias (Gonzalez, 2017).

Durante afios se ha percibido a las empresas a nivel mundial como entes cuya funcion
es netamente economica, después del informe Brundtland (ONU, 1987) presentado
por la Comision Mundial para el medio ambiente y el desarrollo de la ONU, el cual
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tiene como objetivo principal difundir los efectos que la humanidad ha provocado en
el medio ambiente y concientizar para que esto cambie. De este informe también nace
el concepto de desarrollo sostenible definido como aquel que satisface las
necesidades del presente sin comprometer las necesidades de las futuras
generaciones, que a corto plazo tendra que ver en parte con conceptos definidos con

Responsabilidad Social Empresarial.

Para que el concepto de RSE pueda ser entendido como tal, tuvo un proceso de
transicion histérica, que es el resultado de acontecimientos que marcaron al mundo

entero desde sus perspectivas de ver y hacer las cosas.

Una fase inicial, ocurre en el siglo XIX y la primera mitad del siglo XX, en este
periodo no existe la Responsabilidad Social Empresarial como tal, ya que las distintas
instituciones y organizaciones eran las que proporcionaban soluciones a los

problemas sociales que pudieran plantearse (Pifieiro & Romero, 2011).

Para esta época inicial se presentan ciertos acontecimientos, que son relevantes
como la Segunda Guerra Mundial (1937- 1945), la Revolucion Industrial, crisis bursatil,
crisis energética (1973) y especialmente la crisis ambiental. Han cambiado las
perspectivas de la sociedad, que busca no solo asumir la responsabilidad sobre las
consecuencias de nuestros actos, ademas dejar un mundo mejor a las futuras

generaciones.

En la siguiente fase que va desde la segunda mitad del siglo XX, surge una
participacion voluntaria por parte de las organizaciones en la comunidad, aceptando
asi la responsabilidad de participar en el bienestar de la sociedad, a partir de

actividades filantrépicas (Pifieiro & Romero, 2011).

Lo mas importante, para que una empresa pueda adaptarse a los cambios que
exige la sociedad, a ciertos modelos de negocio que implican un gran desafio es que
sus dirigentes, gerentes, presidentes estén capacitados para enfrentarse a cada uno
de ellos con una mentalidad que permita generar beneficios a todos y todo lo que lo

rodea.
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En las siguientes fases hasta la actualidad empiezan a tomar conciencia sobre la
capacidad que tiene el sector privado para influir y solucionar los problemas sociales
como la violacion de los derechos humanos, explotacion laboral, trabajo infantil; al
conocer los dafos y riesgos que su actividad ocasiona en el entorno social y ambiental
(Pifieiro & Romero, 2011).

Considerado estos ideales la realidad es que las empresas que implementan
responsabilidades en cada una de sus actividades son cada vez mas exitosas, puesto
gue sus estrategias van vinculadas a estrechar sus relaciones con los stakeholdres
con el fin de hacer del mundo un lugar mejor, repercutiendo esto en la mejora de su

imagen.

Mientras el concepto de RSE evoluciona, cada vez es mas grande el alcance que
este ha tenido a nivel mundial, por ello se ha creado diferentes conceptos que van
encaminados a cumplir un solo objetivo, mejorar la relacibn entre las partes

interesadas.

Como se ha mencionado, existen varios conceptos en cuanto a Responsabilidad
Social, por ejemplo el Libro Verde la define como “la integracién voluntaria, por parte
de las empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus
operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores” (Comisién Europea,
2002, p. 7).

La importancia de este concepto se ha dado en la forma como se ha ido generando
preocupacion dentro de estos grupos de interés y en general a nivel hotelero, ya que
varias empresas hoteleras se han visto en la obligacion de promover la RSE ya sea
con fines lucrativos o porque en verdad estan conscientes de la necesidad de llevar
de una manera responsable sus operaciones internas y externas en sus

establecimientos.

En relacion a lo anterior se puede definir a la responsabilidad social empresarial
(RSE) como la actividad o conjunto de actividades que una empresa adquiere con el

fin de mejorar sus relaciones con la sociedad, buscando mejorar las condiciones
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econOmicas de las partes interesadas o stakeholders y contribuyendo al desarrollo de

un mundo sustentable, mediante buenas practicas con el medio ambiente.

1.1.1.1 ¢Qué es metodologia?

Existen varios autores que han definido a la metodologia de varias maneras, el autor
Mario Bunge define como un procedimiento o un conjunto de procedimientos que

sirven de instrumento para alcanzar los fines de la investigacion (Bunge, 1961).

Metodologia viene del vocablo conformado por tres palabras del griego: meta (méas
alld), odos (camino) y logos (estudio). Este concepto hace referencia a un plan de
investigacion que permite cumplir una serie de objetivos . Siendo asi método definido
como un camino o una ruta en la cual se llega a un fin o un propésito y se alcanza los

resultados requeridos previamente establecidos (Eyssautier, 2006).

1.1.1.2 Formulacion de un instrumento Metodoldgico.

En este proyecto de investigacién se han seguido varios pasos o procedimientos
para el cumplimiento de los objetivos propuestos

Pasos:

1. Catalogar.- Proceso en el cual se registr6 temas relevantes para la
clasificacion de los indicadores segun sus materias o variables.

2. Validar.- Conocer el grado de pertinencia por indicador

3. Seleccionar.- De los indicadores se han seleccionado los mas relevantes y
necesarios para la investigacion en los diferentes establecimientos hoteleros.

4. Elaborar encuestas.- Segun cada indicador se han formulado preguntas para
la elaboracion de encuestas para los diferentes grupos de interés y en
diferentes materias como son; Gobernanza, Publico interno, Medio Ambiente,
Clientes y Consumidores, Proveedores y Comunidad.

5. Prueba piloto.- En este paso las encuestas fueron aplicadas en docentes de
la Facultad Ciencias de la Hospitalidad, en la cual se pudo observar que era

necesario realizar cambios en estas preguntas, antes de realizarlas en la
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ciudad de Azogues para una mejor comprension de los grupos de interés a ser
encuestados.

6. Segunda reformulacion de encuestas.- Al momento de haber realizado la
prueba piloto se encontraron errores en algunas preguntas que no fueron
comprensibles en su totalidad, llegando asi a un punto de ser cambiadas o
removidas de las encuestas.

7. Toma de encuestas.- Al realizar los cambios necesarios en las preguntas de
las encuestas, se procede a la aplicacion en distintos establecimientos que han
sido objeto de caso de estudio en la ciudad de Azogues.

8. Digitalizacion.- Cada una de estas encuestas han arrojado diferentes
diagndsticos, las cudles se han clasificado por cada establecimiento hotelero.

9. Base de datos.- Se crea una base de datos en la cual se selecciona cada
establecimiento por codigos. Seguido de la respuesta a cada pregunta,
respondiendo con un Sl o NO, por ejemplo: HS (HOSTAL) o H (HOTEL).

1.2 Responsabilidad Social Empresarial en la Hoteleria

La economia mundial diariamente atraviesa ciertos cambios, que obligan a cada pais,
tomar medidas que afectan las principales fuentes econémicas. En su mayoria los
paises dependen del sector turistico, que se ha convertido en un eje fundamental para
el desarrollo econémico de un estado. Mismo que se ha posicionado hasta provocar
un gran impacto en la economia, superando asi a la industria quimica y automovilistica
con un total de 9.8% en el PIB mundial (World Travel & Tourism Council, 2015).

Por otra parte, el sector turistico depende también de muchos sectores que influyen
directamente en su desarrollo, tal es el caso del hoteleria. Es decir, sin el sector del
hoteleria el turismo quiza no seria tan rentable y de igual forma la hoteleria no seria

la misma si no hubiese lugares turisticos que visitar e influyan en el consumidor.

El sector hotelero también ha evolucionado de igual forma que todo lo que nos
rodea. Cada vez los clientes desean estar actualizados y formar parte de las nuevas

tendencias, es decir cada dia son mas exigentes a la hora de recibir un servicio.
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Los hoteles pasaron de ser un simple espacio para dormir, a convertirse en un lugar
en el cual una persona pueda descansar, recibir ciertas comodidades pagando un
precio justo. Cumpliendo los requerimientos del actual consumidor que esta
cambiando sus perspectivas sobre un establecimiento hotelero, buscando no
solamente cumplir sus expectativas, ademas busca ser responsable mediante su

consumo.

Por ello las grandes cadenas hoteleras han optado por implementar medidas de
RSE en todos sus hoteles, generando asi mayor confianza en sus clientes, creando

un consumo responsable, amigable con la sociedad y el medio ambiente.
1.3 Responsabilidad Social Empresarial en el Ecuador

1.3.1 Antecedentes

En Ecuador varias empresas a nivel nacional inician una nueva etapa en su vida
institucional con respecto a la RSE, al hablar de este tema muchas veces en estas
empresas se lo ve como un tabu que lentamente se va desarrollando, las empresas
han comenzado a cambiar su manera de ver a la RSE pasando de ser unas empresas
con pensamiento de que solo deben mantener practicas de ayuda benéfica a
empresas comprometidas con sus grupos de interés y para asi mantener una
estrategia que perdurara a lo largo de su vida institucional con misién y visibn mas

clara dentro de sus actividades.

En 1998 la Fundacién Esquel Ecuador, pionera en la promocion de la RSE, junto a
otras organizaciones del pais y el Synergos Institute de Estados Unidos, dan los
primeros pasos en la creacion del Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad
Social (Ceres), y en el afio 2005 se constituye esta ONG, como miembro de la Red

Continental de Forum Empresa (Viteri, 2010).

Ademas, existe una red de empresas muy importantes que promueven el concepto
y las practicas de responsabilidad social en el Ecuador como el Consorcio CERES,
cuyo objetivo es promover entre sus miembros y en la sociedad ecuatoriana la
aplicacién de politicas, conceptos y practicas de responsabilidad social para alcanzar

el desarrollo sostenible del Ecuador.
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Entre uno de los principales promotores de esta iniciativa de RSE en el Ecuador es
la Constitucién de la Republica del Ecuador, misma que fue modificada el afio 2008,
con el unico fin de validar todos sus articulos dentro del régimen del Buen Vivir (Viteri,
2010) convirtiendo a este documento como una base legal para que se pueda
implementar RSE en el pais, aplicando especialmente a los ambitos de: Derechos

humanos y derechos laborales.

Como se ha mencionado la RSE en el Ecuador, es un concepto relativamente
nuevo, pero algunas empresas en el pais lo han tomado de tal manera que se ve
como un acto filantrépico, como tal ayudan de una manera desinteresada a la

comunidad a través de dinero, bienes o servicios.

Segun una publicacion del Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social
(CERES) llamada El ABC de la Responsabilidad Social Empresarial menciona que
en el pais las empresas consideran que eficiencia, productividad y rentabilidad son
importantes, pero al mismo tiempo saben que es necesario actuar con responsabilidad
social, es decir maximizar los beneficios econdémicos y contribuir al bienestar de la

comunidad y sociedad, simultaneamente (Social, 2015).

1.3.2 Hoteles con normas de Responsabilidad Social en Ecuador

En el Ecuador la RSE va creciendo progresivamente, pero existen establecimientos
en el pais que han implementado este tema o0 en un plan de estrategias para su
crecimiento como empresas, en su mayoria por ser cadenas internacionales se ha
implementado a través de organizaciones internacionales como lo es el caso de la

cadena DECAMERON, a continuacion, se mencionan algunas de estas empresas:
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Tabla 1
Empresas en Ecuador con normas RSE
Empresa Ubicacion Actividades de RSE
HOTELES Nivel Esta cadena en el Ecuador es miembro de la
DECAMERON nacional Organizacion Mundial de Turismo, en el cual el
ECUADOR 11y 12 de septiembre del 2012, firmaron
formalmente el Compromiso del Sector Privado
con el Cédigo Etico Mundial para el Turismo de
la OMT. En donde se busco promover el
desarrollo del turismo responsable, sostenible en
beneficio de todos los sectores de la sociedad.
HACIENDA Ibarra Mantiene buenas practicas y politicas de RSE
CHORLAVI como: Politicas Empresariales, Politica
Ambiental, Politica de Gestion Humana, Codigo
de Buen Comportamiento, Politica de
Sostenibilidad y de Politica Social.
JW MARRIOT Quito Su objetivo principal es demostrar valores y

principios de responsabilidad empresarial,
mediante politicas de empleo, de derechos
humanos, de medioambiente, de cadena de
suministro y en la conducta que defienden y
esperan de los demas.

Nota. Basado en paginas web de los distintos hoteles mencionados. Recuperado el 20 de diciembre
de 2018 de: http://www.haciendachorlavi.com/es-es/responsabilidad-social,
http://www.espanol.marriott.com/marriott/responsabilidad-etica-empresarial.mi y
http://ethics.unwto.org/en/event/2nd-international-congress-ethics-and-tourism.

1.4 Ambitos de la Responsabilidad Social

Desde una perspectiva de negocios las estrategias empresariales por lo general estan
relacionadas con el aspecto econémico Unicamente y en algunos de los casos el
social. Pero una empresa responsable socialmente debe enfocarse en cumplir sus
metas, cuyas acciones y decisiones estén basadas en tres ejes fundamentales el

social, econdémico y ambiental.
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Figura 1. Ambitos de la Responsabilidad Social Empresarial.

1.4.1 Ambito Economico

Compafias en el mundo reconocen que en la actualidad la RSE es un tema influyente
en los consumidores quienes prefieren ir a lugares o empresas que sean responsables
socialmente con sus grupos de interés y generen un impacto positivo econdmico a

nivel local, regional o nacional.

El fin de todas las empresas ya sea grande o pequefia es mejorar econémicamente,
recuperar sus inversiones y sobretodo crecer ante la sociedad. Pero al hablar de
responsabilidad social empresarial, se entiende que el beneficio econémico no solo le
pertenece a la empresa o sus inversores, también le pertenece a quienes hacen

posible que siga adelante, es decir sus empleados y la sociedad en general.

Por ello si una empresa habla de tener responsabilidad social, debe aplicar ciertas
formas en las que se pueda generar empleo, ayudando econémicamente aquellas
gue necesitan de un trabajo seguro y confiable en donde principalmente se respete
sus derechos y sean considerados miembros importantes en las areas de trabajo.
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1.4.2 Ambito Social
El estudio de RSE en este &mbito incluye los temas relacionados con el personal que
labora dentro de la organizacion, con la mejora de la calidad de vida de la ciudadania,

creando oportunidades para los colectivos con especiales dificultades.

El aspecto social es una condicién basica de la RSE, que implica no solamente el
cumplimiento de la ley, ademas es mejorar la calidad de vida de los seres humanos
gue por decisiones propias mas alla de las requeridas por la legislacion buscando el
beneficio de cierto grupo social o en general de quienes se encuentran a su alrededor.

1.4.3 Ambito Ambiental

Las personas de esta generacion estan cada vez mas interesadas en cambiar sus
actividades, buscando cuidar el medio ambiente. Todo el mundo es testigo de las
consecuencias que trae el uso inadecuado de recursos, la falta de conocimiento
acerca de cuidar los recursos naturales que, como el agua en muchos paises son

escasos.

Todo tipo de empresas sin importar su razon social estd haciendo uso de los
recursos naturales, unos con mayor impacto negativo que otras. Ante esto muchas
organizaciones se han visto en la necesidad de implementar normas que regulen el
comportamiento empresarial y las actividades que pueden seguir siendo perjudiciales

para la naturaleza.

Entonces si hablamos de una empresa hotelera comprometida con la RSE, debe
ser participativa en este &mbito buscando mejorar sus actividades y siendo amigable
con sus recursos, controlando un consumo adecuado y fomentando en sus clientes la

responsabilidad sobre el medio ambiente.
1.5 Principales referentes que promueven la Responsabilidad Social

La RSE esta concitando el interés de todas las organizaciones independientemente
del tamafo y razén social, por lo cual se vuelven mas exigentes al momento de
implementar normas que fomenten acciones responsables. Ciertas entidades

internacionales se han creado con el Unico fin de mejorar el cumplimiento de las
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actividades que estan enfocadas a cumplir con los objetivos que se plantea la RSE, y
es gque muchas de ellas pueden ser una guia para el proceso de adaptacion a esta
nueva vision estratégica empresarial. Entre las principales entidades se mencionan

las siguientes, enfocadas hacia la RSE:

1.5.1 Organizacion de las Naciones Unidas (ONU)
Finalizada la Segunda Guerra Mundial, organizada con 53 estados miembro, ésta

Institucidn fue creada con el fin de mantener la paz y la seguridad internacional.

Esta institucién es conocida por ser un eje fundamental que promueve el respeto
sobre la dignidad y respeto a los seres humanos, misma que redacto la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos (ONU, 1948), estableciendo principios
constituyentes. Especialmente haciendo mencién entre sus articulos a los derechos
del ser humano en el &mbito laboral Art.23 y los deberes que tiene una persona al

momento de formar una organizacion Art.29.

1.5.2 Organizacién Internacional del Trabajo (OIT).

Creada en 1950, es una institucién creada para mejorar y controlar las actividades
gue involucren al area laboral y quienes integran la misma. Estableciendo normas y
politicas que permitan cumplir con las necesidades de los trabajadores

independientemente de su raza y género.

Esta entidad promueve el respeto a los trabajadores, proporcionado cooperacion
técnica a todos los paises del mundo y colaborando en las etapas del desarrollo

econdmico de todas las empresas.

1.5.3 Comision Econdémica para América Latinay el Caribe (CEPAL)
Creada en el afio de 1948, buscando promover el desarrollo econémico y social en
los paises de América Latina, conformando por 33 miembros con algunas naciones

de América del Norte y Europa.

La CEPAL esta trabajando temas relacionados con la Responsabilidad Social
conjuntamente con el Pacto Global, en un documento llamado “La Divisién de

Desarrollo Sostenible y Asentamientos Humanos”, en el cual se ha realizado un
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estudio para evaluar, desde una 6ptica empresarial, el grado de penetracién de la
"Responsabilidad Social Corporativa" (RSC) en las estrategias empresariales de
América Latina. Este reporte tiene dos objetivos:

- Conocer la situacion actual del tema de RSC en paises seleccionados dentro de

la region y los principales temas de discusion en torno a él; y

- Conocer las distintas iniciativas asociadas al tema sobre la existencia de
organizaciones y redes regionales, subregionales, nacionales, empresariales o de
organizaciones no gubernamentales involucradas en el tema en los paises

seleccionados de la region (Cepal, 2010).

Dentro de los paises en donde se aplicé dicho estudio se encuentran: Argentina,
Brasil, Chile, Guatemala, México, Panama4, y Peru.

1.5.4 Normas ISO

Con sede en Ginebra inicia su actividad el 27 de febrero de 1947. Es una organizacion
no gubernamental que surge de la unidon de dos organismos nacionales para la
elaboracién de estandares (ISA), misma que es una norma internacional para la
estandarizacion que abarca todos los ambitos aportando soluciones y logrando
beneficios a cada empresa que aplique sus normas, entre sus tantas normas para
estandarizacion RSE. Por lo tanto la ISO 26000 es una iniciativa mas de esta entidad,
gue pretende ayudar a las organizaciones a contribuir al desarrollo sostenible. Pero
no es una norma certificable, simplemente una guia que es de gran utilidad para

aquella empresa que emplee sus objetivos.

De la Norma ISO 26000 se desprende una comprension global relevante de lo que
es la responsabilidad social y lo que las organizaciones tienen que hacer para operar
de una manera socialmente responsable (ISO, 2010). Por lo que el principal objetivo
para implementar RSE debe ser la responsabilidad moral y hacer un lugar mejor para

vivir

También la empresa obtiene beneficios importantes al momento de implementar

ISO 26000 en su establecimiento siendo algunos estos los siguientes:
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e Mejor ventaja competitiva

e Contribuye en el aumento de reputacion en la sociedad
e Obtiene ahorro significativo en los recursos

e Mejora la seguridad y salud de sus empleados

e Desarrolla buenas practicas sociales y medio ambientales

1.5.5 Instituto ETHOS

Es una organizacion no gubernamental creada con el Unico fin de servir como
herramienta que permita incorporar las actividades al compromiso con el desarrollo
sostenible, creado por un grupo de ejecutivos y empresarios del sector privado en el
afo de 1998.

El instituto ha creado una guia de indicadores que ayude a las empresas que
buscan integrarse en la responsabilidad social, entre los cuales estan organizado en
7 temas fundamentales. “Los Indicadores Ethos de Responsabilidad Social
Empresarial son una herramienta que ha ayudado enormemente a las empresas en
el sentido de permitir que incorporen en su gestion los conceptos y sus compromisos

con el desarrollo sostenible” (Instituto Ethos, 2010).

1.5.6 Global Reporting Initiative

La Iniciativa del Reporte Global, en inglés Global Reporting Initiative (GRI), es una
organizacion creada en 1997 por la convocatoria de la Coalicibn de Economias
Responsables del Medio Ambiente (CERES) y el Programa de Medio Ambiente de las
Naciones Unidas (PNUMA).

El GRI ha desarrollado la “Guia para la elaboracion de un informe de
sostenibilidad”, cuya primera version surgioé en el 2000, la segunda en el 2002
y la tercera en el 2006. Su misién es mejorar la calidad, rigor y utilidad de los
reportes de sustentabilidad para que alcancen un nivel equivalente al de los
reportes financieros. Se basa fundamentalmente en la implementacién del triple
balance (triple boton line), econémico, social y medioambiental (Angeles &
Salazar, 2014).
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GRI ayuda a empresas y gobiernos de todo el mundo a comprender y comunicar
Su impacto en cuestiones criticas de sostenibilidad, como el cambio climético, los
derechos humanos, la gobernanza y el bienestar social. Esto permite una accion real
para crear beneficios sociales, ambientales y econdmicos para todos. Los estandares
de Informes de Sostenibilidad de GRI estan desarrollados con verdaderas
contribuciones de multiples partes interesadas y arraigados en el interés publico
(Global Reporting Initiative, 2016).

1.5.7 CENTRARSE

CentraRSE es el Centro para la Accion de la Responsabilidad Social Empresarial en
Guatemala, fundada en el afio 2003 cuenta en la actualidad con méas de 100 empresas
asociadas. CentraRSE busca generar un cambio de actitud en empresarios para
convertirlos en personas conscientes y proactivas, que contribuyan significativamente
al desarrollo de las personas, la competitividad de las empresas y el desarrollo

sostenible.

Se considera que CENTRARSE es una de las instituciones que han logrado
exitosamente encausar un cambio en los lideres empresariales, el sector
productivo y la sociedad, explorando nuevos modelos de eficiencia y
competitividad; promoviendo un crecimiento sostenible de los negocios y
contribuyendo a aliviar la pobreza (CentraRSE, s/f).

Perteneciente a una de las redes internacionales mas grandes del mundo en el
tema de responsabilidad social empresarial WBCSD (Consejo Mundial Empresarial
para el Desarrollo Sostenible), como un centro y guia de acciones para las empresas
gue se encuentran adheridas con el fin de mejorar las actividades empresariales en
RSE.

1.5.8 Pacto Mundial
El Pacto Mundial de Naciones Unidas (Global Compact) es la iniciativa internacional
mas grande del mundo que promueve implementar 10 principios universalmente
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aceptados para promover la RSE en las areas de Derechos Humanos y Empresa,
Estandares laborales, Medio Ambiente y lucha contra la corrupcion en las actividades
y la estrategia de negocio de las empresas. Buscando cumplir con sus principales
metas como parte de las Naciones Unidas, acabar con la pobreza, el hambre y la

desigualdad.

Esta iniciativa esta siendo adoptada por 190 paises en el mundo, misma que se
basa en una ideologia “Pensando global, actuando local’. Es decir una empresa
adherida a esta iniciativa, debera cumplir sus proyectos pensando en el entorno social

en el que se desarrolla su actividad empresarial.
Entre otro de sus objetivos la iniciativa de RSE esta:

1. Incorporar los 10 Principios en las actividades empresariales de todo el
mundo.
2. Canalizar acciones en apoyo de los objetivos mas amplios de las Naciones

Unidas, incluidos los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).
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1.6 Sintesis Capitulo 1

| CONFERENCIA CELEBRACION | CONFERENCIA DE LA
FIN DE LA SEGUNDA CREACION DELAONU [| CREACIONDELA | CREACION DE INTERNACIONAL DEL DEL DiA DE LA ONU SOBRE EL MEDIO

GUERRA MUNDIAL 1944 ErE CEPAL 1948 LA OIT 1950 MEDIO AMBIENTE 1968 TIERRA 1370 AMBIENTE 1972

RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL CONCEPTOS

Figura 2 Sintesis de capitulo 1.
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Capitulo 2. Seleccion de indicadores de RSE de acuerdo a su pertinencia en

el area hotelera de la ciudad de Azogues.
2.1 Justificaciéon del uso de los indicadores

En la actualidad las empresas buscan ser mas competitivas, por ello estan
implementando métodos que permitan evaluar, de forma confiable, las condiciones en
las que se encuentra cada una de las areas que conforman sus organizaciones. Entre
ellas, las mas importantes cadenas hoteleras estan implementando estrategias
competitivas y de evaluacion que les permita enfrentar ciertos problemas que pueden

perjudicar econdmicamente las condiciones de los hoteles.

La herramienta mas difundida para evaluar sus objetivos es la implementacion de
indicadores de gestion que impacte toda la organizaciéon, que puede ser medible de

forma cualitativa y cuantitativa.

Los indicadores son elementales para evaluar, dar seguimiento y predecir
tendencias de la situacién de un pais, un estado o una region en lo referente a
su economia, sociedad, desarrollo humano, etc., asi como para valorar el
desemperio institucional encaminado a lograr las metas y objetivos fijados en
cada uno de los ambitos de accion de los programas de gobierno (Pérez, 2002).

En el entorno empresarial se ha implementado tipos de indicadores, tales como:
Indicadores de gestion empresarial, indicadores de gestibn de desempefio,

indicadores econémicos, entre otros.

En RSE se siente la necesidad de implementar indicadores que sirvan como
fuentes de resultados para la toma de decisiones en empresas que desean realizar
cambios en su forma de actuar ante el entorno social y natural que los rodea. Al
implementar indicadores en materia de RSE se puede conocer el impacto positivo o

negativo que tiene la empresa al realizar su actividad.

En la ciudad de Azogues las empresas hoteleras estan creciendo de tal manera

gue se siente la necesidad de implementar y adoptar politicas que permitan desde su
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creacion ajustarse a las condiciones que los clientes exigen y que deben ser
cumplidas desde su cadena de valor hasta el momento del servicio. Por lo tanto la
creacion de indicadores en materia de RSE seria de gran utilidad, para que estas

empresas puedan cumplir con los objetivos que se han planteado.
2.2 Descripcion de los indicadores de estudio

2.2.1 Normas ISO 26000
En esta norma internacional no certificable, explica las 7 materias fundamentales que

abarcan la RSE y los asuntos que conforman cada uno de ellos.

Para entender las materias que conforman esta norma (Tabla 2), se considera que
la empresa debe integrar de cualquier forma los aspectos que relacionen una gestion
empresarial adecuada y encaminada a mejorar el bienestar social y ambiental. En
este caso casi la totalidad de las empresas poseen los temas que se asemejan a las
materias fundamentales como, administracion, empleados, clientes y en minoria el

tema ambiental.

Tabla 2
Contenido de las RSE en la Norma ISO 26000

Materia Fundamental Ambito

Gobernanza de la Organizacion Econdmico

Derechos Humanos Social

Practicas laborales Social

Medio ambiente Ambiental

Practicas justas de operacién Social

Asunto de consumidores Social

Participacion activa y desarrollo de la comunidad Social
Nota. Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-

26000_2014-01-28.pdf

Ademas las materias fundamentales estan vinculadas a los tres ejes 0 aspectos
que la responsabilidad social considera indispensable integrar en la actividad
empresarial. En este caso solo existe una materia que forme parte del aspecto
econdomico. El eje ambiental también estudia una sola materia y el aspecto social

abarca 5 de las 7 materias.
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2.2.1.1 Asuntos de Responsabilidad social empresarial: Gobernanza

La gobernanza de la organizacion es el factor mas importante para que se
responsabilice de los impactos de sus decisiones, integrando la responsabilidad social
empresarial en toda la organizacion y sus relaciones (ISO, 2010).

2.2.1.2 Asuntos de Responsabilidad Social Empresarial: Derechos Humanos

Figura 3 Derechos Humanos.

Norma internacional ISO 26000, esta enfocada en respetar los derechos humanos
establecidos en la Carta Universal de Derechos Humanos, por ende, menciona que
las empresas que adquieran su ideologia en cuanto a responsabilidad social, cumplan

con promover y respetar esta materia dentro de una organizacion.
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Tabla 3
Debida diligencia
Ambito Materia Variable Sub variables
. - Politicas sobre derechos humanos
. Derechos Debida . : .
Social o . - Medios para integrar la politica de
Humanos diligencia

derechos humanos.

Nota. Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

Se hace mencién a dos importantes sub variables que conforman debida diligencia,
(Tabla 3), el cual es un proceso con el que 1SO 26000, busca identificar los impactos

negativos y tratar de mitigar en el area de derechos humanos.

Tabla 4
Resoluciéon de reclamaciones
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Derechos Resolucién de  Procedimientos claros y

Humanos Reclamaciones precisos
Fuentes de informacién

Resultados y resoluciones
Nota. Informacion de Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for Standarization.
(2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-26000_2014-01-28.pdf

Para que una organizacion pueda adaptarse a esta normativa, debera establecer
mecanismos que sean eficaces tanto para las partes interesadas como la empresa.
Por ello la resolucion de reclamaciones, (Tabla 4), se establecera de tal forma que todo
problema que pueda suscitarse en el desarrollo de la actividad empresarial tenga una
solucién legitima, accesible, predecible. Ademas de solucionar todo tipo de percance
este asunto se plantea con el fin de ser equitativo con el problema con las partes

agraviadas y compatibles con el derecho.

Tabla 5
Discriminacion y grupos vulnerables
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Derechos Discriminacién  Analisis de operaciones
Humanos y grupos Programas para denunciar y
vulnerables prevenir

Compensaciones ante
situacion de discriminacion
Nota. Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for

Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf
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La discriminacidén es un tema que se esta tratando de mitigar en muchas partes del
mundo, misma que no esta exenta en la Carta Universal de los Derechos humanos.
Por ello que este asunto incentiva a las empresas, a que elaboren estrategias que

sirvan para luchar contra este fenémeno llamado discriminacion.

Tabla 6
Derechos Civiles y Politicos
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Derechos Derechos civiles y Libertad de informacion
Humanos politicos Libertad de opinion y
expresion

Libertad de asociacion
Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

Todo ser humano en la sociedad desde que nace hasta que muere tiene derechos
politicos y derechos civiles. Por esta razon lo que busca la norma ISO 26000, es que
las organizaciones estén conscientes de ello y que se promueva el respeto a las

partes mas vulnerables dentro de la sociedad.

Tabla 7
Derechos econdmicos sociales y culturales
Ambito Materia Variable Sub variables
Social  Derechos Derechos econémicos  Adaptar bienes y servicios a la

Humanos sociales y culturales capacidad de compra de la
gente pobre
Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for

Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

El asunto que se menciona en la (Tabla 7), esta dirigido directamente a empresas del
estado, cuyo fin es prestar servicios basicos como el agua, la luz. Por lo cual esta
norma hace mencion al derecho que tiene una persona de gozar de estos servicios

sin importar su raza, y clase social.

Tabla 8

Principios y derechos fundamentales del trabajo
Ambito Materia Variable Sub variable
Social Derechos Principios y derechos No trabajos forzosos

Humanos fundamentales del trabajo No trabajo infantil
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Nota: Informacion con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

Todo ser humano tiene derecho a ganarse la vida libremente y que sea remunerado
por ello, este asunto de responsabilidad social (Tabla 8), tiene como principal objetivo
promover el derecho a un trabajo digno, respetando la equidad de género y sobretodo
mitigar el trabajo infantil.

Tabla 9
Evitar la complicidad
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Derechos Evitar la Evitar las relaciones con entidades

Humanos complicidad involucradas en actividades antisociales
Informarse sobre las condiciones sociales
y ambientales en las que se producen los
bienes y servicios que adquiere

Nota: Informacion con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

Evitar la complicidad en la violacion de derechos humanos en todas las formas

posibles, ya sea de forma directa, por beneficio y tactica.

Tabla 10
Situaciones de Riesgo
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Derechos Situaciones de  Deben considerar las
Humanos Riesgo consecuencias potenciales de sus
acciones.

Es importante no aumentar ni
generar otros abusos.
Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for

Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

El objetivo de este asunto es presentar a las empresas los impactos que su actividad
estd dejando una huella en el mundo, por ello en la (Tabla 10), se puede considerar
ciertas actividades que permitan analizar de forma segura el impacto positivo o

negativo de las organizaciones y como tal en la comunidad local.
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2.2.1.3 Asuntos de Responsabilidad Social Empresarial: Practicas laborales

Figura 4 Asuntos de Responsabilidad social empresarial: Practicas Laborales.

‘Las practicas laborales de una organizacion comprenden todas las politicas y
practicas relacionadas con el trabajo que se realiza dentro, incluido el trabajo
subcontratado” (1ISO, 2010).

Por esta razén es que en esta materia esta la importancia de respetar los derechos
de los trabajadores, misma que se fomentara el respeto mencionando los principios
de la OIT de 1944. “El trabajo no es una mercancia, la libertad de expresion, la
pobreza en cualquier lugar constituye un peligro para el desarrollo de una sociedad,
todo ser humano tiene derecho a buscar su bienestar material y desarrollo espiritual”
(OIT, 1944).
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Tabla 11
Trabajo y relaciones Laborales
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Préacticas Trabajo y Equidad de Genero
Laborales relaciones Empleo Seguro
Laborales Proteger la informacion

del trabajador
Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

Todo ser humano tiene el derecho a ganarse la vida de una forma libre y voluntaria.
Este asunto mencionado en la (Tabla 11), es importante para que la empresa esté
consciente de que es un medio por el cual el ser humano puede obtener una fuente

de trabajo mismo que debe ser respetado y valorado.

Tabla 12
Condiciones de trabajo y proteccién social
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Practicas Condiciones de Respeto a normas
Laborales trabajo y proteccion internacionales del trabajo
social Salarios de acuerdo con la
ley
Pagar directamente al
trabajador

Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

Una organizacion deberd proporcionar independiente de la razén social a sus
trabajadores condiciones dignas de todo ser humano, que no afecte la integridad fisica
ni mental. Mejorando la calidad de vida de sus trabajadores, ademés del desarrollo

econdémico y social.

Tabla 13
Dialogo social
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Practicas Dialogo Social Respeto a los derechos

Laborales del trabajador
Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for

Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

El didlogo es una fuente de comunicacion por el cual se pretende conocer las

necesidades de las partes interesadas en cualquier parte del mundo. Lo que se busca
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con este asunto mencionado en la (Tabla 13), es promover el respeto a escuchar y ser

escuchados por trabajadores dentro de una organizacion y a la sociedad en general.

Tabla 14
Salud y seguridad ocupacional
Ambito Materia Variable Sub variables
Social  Practicas Salud y seguridad Politicas de salud y seguridad
Laborales ocupacional ocupacional
Equipo de seguridad
necesario

Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

La salud y seguridad en el trabajo son aspectos muy relevantes ya que en ello radica
el buen estado fisico, lo que se pretende con este asunto (Tabla 14), €s concientizar a
todas las organizaciones acerca de la importancia de la buena salud y que ésta no se

vea en peligro en las areas de trabajo.

Tabla 15
Desarrollo humano y formacion
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Practicas Desarrollo humano y Formacion y aprendizaje

Laborales formacién practico

Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

Las organizaciones deberan influir en la formacién directa de sus empleados y de
forma indirecta promover el desarrollo de todo ser humano, por lo menos en el entorno
social en el que se encuentra, mejorando asi la calidad de vida, el desarrollo humano
y econémico de sus habitantes.
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2.2.1.4 Asuntos de Responsabilidad Social Empresarial: Practicas Justas de
Operacion

Figura 5 Asuntos de Responsabilidad social empresarial: Practicas Justas de Operacion

La conducta ética no esta exenta dentro de la responsabilidad social empresarial, es
por esta razdén que esta materia tiene como objetivo el que las organizaciones sean
aquellas que fomenten la ética en todas las actividades, involucrando a la gente que
trabaja y a sus clientes. También se pretende que ninguna organizacion sea cémplice
de aquellas conductas que vayan en contra de los valores morales de todo ser

humano.
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Tabla 16
Anti-corrupcion
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Practicas Justas de Anti-corrupciéon  Remuneracién de manera

Operacion legitima.
Denunciar violaciones
Nota: Informacion con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

La corrupcion es uno de los grandes problemas en todo el mundo, mismo que por la
falta de valores y ética, los seres humanos se dejan llevar abusando del poder que se
les ha dado sobre cierta institucion publica o privada. Por esto ISO 26000 busca de
una manera sutil cambiar la forma en que los seres humanos estdn manejado el poder

gue se les ha otorgado.

Tabla 17

Participacion Politica Responsable
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Practicas Justas de Participacion Politica Formacion a los

Operacion Responsable empleados

Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

El ejercicio del poder sobre una organizaciobn debera ser cumplida mediante la
participacion en la politica publica, con la que se beneficie a la sociedad en general.

Tabla 18
Competencia justas
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Practicas Justas de Competencia Actividades coherentes

Operacion justa con la ley
Practicas Anti-monopolio
Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

En este asunto se establece como objetivo principal que todas las organizaciones
tengan las mismas oportunidades. Animando a la innovacion y sobretodo

estableciendo precios justos sobre los productos o servicios que se ofrece.
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Tabla 19
Respeto a los derechos de la propiedad
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Practicas Justas de Respeto a los derechos de  Politicas de
Operacién la propiedad compensacion
justa

Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

“El derecho a tener una propiedad es un derecho humano reconocido en la

Declaracion Universal de los Derechos Humanos, abarcan, tanto la propiedad fisica
como la propiedad intelectual” (ISO, 2010). Una organizacion debera trabajar para

gue se fomente el respeto a este derecho y sobretodo poner en practica dentro de su

entorno.
Tabla 20
Promover la responsabilidad social en la cadena de valor
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Préacticas Promover la Programas de
Justas de responsabilidad social en  concientizacion acerca
Operacion la cadena de valor de RSE

Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

La RSE debera formar parte de la cadena de valor de una organizacion. Este objetivo
se puede cumplir, si quienes conforman la organizacién influyen de forma directa,
adquiriendo productos que vengan de practicas de Responsabilidad Social

Empresarial.

Jenny Yolanda Cajas T. — Maria Fernanda Quizhpi N.
45



UNIVERSIDAD DE CUENCA

2.2.1.5 Asuntos de Responsabilidad Social Empresarial: Asuntos de

Figura 6. Asuntos de Responsabilidad social empresarial: Asunto de los consumidores. Elaboracion
Propia.

consumidores

Esta materia debera cumplir con actividades que complementen la buena relacion con
los clientes, mismos que esperan cumplir con sus necesidades como son: La

seguridad, estar informado, ser escuchado.
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Tabla 21
Préacticas justas de marketing, informacion objetiva e imparcial y practicas justas de contratacién
Ambito Materia Variable Sub variables
Social  Asuntos de Practicas justas de marketing, Informacién
Consumidores informacion objetiva e imparcialy  clara
practicas justas de contratacion Publicidad no
engafiosa

Informar acerca
del producto
Nota: Informacion con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000 _2014-01-28.pdf

El objetivo de este asunto es la transparencia al momento de promocionar e informar
el producto o servicio mediante la publicidad. Ademas, este asunto promueve el
respeto al consumidor, protegiendo los intereses y considerando una toma de
decisiones en las cuales el cliente este consiente del producto que adquiere.

Tabla 22
Proteccion de la salud y seguridad
Ambito Materia Variable Sub variables
Social  Asuntos de Proteccion de la Productos en buenas
Consumidores salud y seguridad  condiciones
Evitar el uso de sustancias
peligrosas

Instruir a los consumidores
sobre un consumo
responsable
Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000 _2014-01-28.pdf

La seguridad del ser humano debera ser protegida, mediante la provision de productos
gue al ser adquiridos por el cliente puedan estar fuera de cualquier tipo de peligro o
arriesgando la integridad fisica o mental.

Tabla 23
Consumo sostenible
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Asuntos de Consumo Promover consumo eficaz

Consumidores sostenible respetando el medio ambiente
Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf
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Una organizacion debera trabajar con productos que sean amigables con el medio
ambiente, ademas de buscar el consumo sostenible en sus clientes. Promoviendo asi

la busqueda de una calidad de vida para todas las personas.

Tabla 24
Servicios de atencién al cliente
Ambito Materia Variable Sub variables
Social  Asuntos de Servicios de Atencion  Medidas para prevenir
Consumidores al Cliente guejas
Certificados de garantia
Politicas de

compensacion
Nota: Informacion con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

El cliente es una parte esencial de una organizacion, por ello el asunto de
consumidores estd enfocado a que las empresas estén comprometidas a escucharlos
y tratarlos de tal manera que se sientan parte de la organizacion y que deseen

regresar a consumir los productos o servicios que se ofertan.

Tabla 25
Proteccion y privacidad de datos
Ambito Materia Variable Sub variables
Social  Asuntos de Proteccion y Limites de recoleccion

Consumidores privacidad de datos de datos
No revelar datos
confidenciales
Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for

Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

Entre las estrategias para que un cliente se considere parte de una organizacion es
gue se respeten sus derechos, por ello una empresa debera proteger la confianza que

un cliente le entrega, limitando la informacion que se pueda obtener de forma segura.

Tabla 26
Acceso a servicios esenciales
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Asuntos de Acceso a Servicios Como no desconectar los

Consumidores Esenciales servicios por falta de pago
Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf
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Este asunto esta dirigido a entidades que brinden servicios basicos a nivel general

como el agua, luz, entre otros.

Tabla 27
Educacion y toma de conciencia
Ambito Materia Variable Sub variables
Social  Asuntos de Educacion y toma de Informacién acerca de
Consumidores Conciencia salud y seguridad
Informar sobre las leyes,
precios

Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

“Las iniciativas de educacién y toma de conciencia permiten a los
consumidores estar bien informados, ser conscientes de sus derechos y
responsabilidades, tener mayores probabilidades de asumir un rol activo”
(Organizacion Internacional de & Estandarizacion, 2010).

2.2.1.6 Asuntos de Responsabilidad Social Empresarial: Participacién activa y
desarrollo de la comunidad

Una organizacion debera integrarse en el entorno social en el que se encuentra,
buscando fomentar alianzas y participando activamente en las actividades que se
presenten, contribuyendo al desarrollo de la comunidad.
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Figura 7 Participacion activa y desarrollo de la comunidad.

Tabla 28
Participacion activa de la comunidad
Ambito Materia Variable Sub variables
Social  Participacion activa y Participacion activa  Participacion activa con
desarrollo de la de la comunidad la comunidad
comunidad Fomentar alianzas con

organizaciones locales
Trabajo con grupos
vulnerables

Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

Se buscara la ayuda proactiva de la organizacion dentro de un entorno social.
Trabajando con todos los grupos sociales que desean ser parte del desarrollo de la

organizacion.
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Tabla 29

Creacion de empleo y desarrollo de habilidades

Ambito Materia Variable Sub variables
Social Participacion activa Creacion de Preferir tecnologias que
y desarrollo de la empleoy maximicen las oportunidades
comunidad desarrollo de de empleo.
habilidades Trabajo no temporal

Prestar especial atencion a los
grupos vulnerables en materia
de empleo y creacion de
capacidades.

Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for

Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

Mas que un objetivo, es una obligacion moral que las organizaciones que se
establezcan en un entorno social deberan cumplir, y es que muchas de las industrias
son grandes fuentes de trabajo. Buscando contribuir de una u otra forma a la

reduccion de la pobreza.

Tabla 30
Desarrollo y acceso a la tecnologia
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Participacion activa y Desarrollo y Tecnologias innovadoras
desarrollo de la acceso a la amigables con el medio
comunidad tecnologia ambiente

Tecnologias de bajo costo
Trabajo con grupos
vulnerables
Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

“Las organizaciones pueden contribuir al desarrollo de las comunidades en las que
operan aplicando conocimientos, habilidades y tecnologias especializadas, de una
manera que promueva el desarrollo de los recursos humanos y la tecnologia” (1ISO,
2010).
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Tabla 31
Generacion de riquezas e ingresos
Ambito  Materia Variable Sub variables
Social Participacion activa  Generacion de Alianzas con Proveedores
y desarrollo de la riquezas e locales
comunidad ingresos

Nota: Informacion con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

El objetivo de la participacion activa y desarrollo de la comunidad es que la

organizacion integre sus actividades con la comunidad local, buscando el desarrollo

de la misma.
Tabla 32
Salud
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Participacion activa y Salud Eliminar procesos productivos
desarrollo de la comunidad con impactos en la salud

Promover la buena salud con
acceso a atencion gratis
Nota: Informacion con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000 _2014-01-28.pdf

La salud es un derecho que corresponde a todo ser humano, por lo cual la
organizacion podria jugar un rol importante, trabajando para que ciertas amenazas a

la salud puedan ser mitigadas.

Tabla 33

Inversion Social
Ambito Materia Variable Sub variables
Social  Participacion activa y desarrollo Inversion Proyectos de

de la comunidad social inversion social

Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

El objetivo de este asunto es identificar las oportunidades para invertir de forma directa

sobre los grupos vulnerables de la sociedad.

2.2.1.7 Asuntos de Responsabilidad Social Empresarial: Medio ambiente
El medio ambiente es una de los temas mas importantes en el area de RSE, debido

al impacto que tienen las organizaciones al realizar sus actividades en el entorno, al
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utilizar los recursos naturales, etc. Por ello que esta materia va enfocada a que las
empresas conozcan cuales son algunas de las medidas que deben ser

implementadas para ser amigables con la naturaleza.

Tabla 34
Prevencion de la contaminacion
Ambito Materia Variable Sub variables
Ambiental Participacion activa 'y Prevencion de la Definir impactos
desarrollo de la contaminacioén Identificar fuentes de
comunidad contaminacion
Programas de
prevencion

Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

La contaminaciéon ambiental es el resultado de una cadena de excesos del ser
humano que se pudieron haber prevenido. La Norma ISO 26000 fomenta la

prevencion, en las emisiones toxicas al aire, controlando las sustancias que se vierten

en el agua.
Tabla 35
Uso sostenible de los recursos
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Participacion activa y Uso sostenible de  Conservacion de
desarrollo de la comunidad los recursos recursos naturales

Eficiencia energética
Remplazar recursos
no renovables

Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for

Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

Una organizacion debera implementar en sus actividades métodos que permitan
ahorrar recursos naturales. Por ello es que en este asunto se plantea como objetivo
el manejo adecuado de recursos que poco a poco estan siendo destruidos por el

hombre y las industrias.
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Tabla 36
Mitigacion del cambio climatico y adaptacién al mismo
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Participacion activa Mitigacion del Implementar medidas para
y desarrollo de la cambio climéticoy responder a impactos del
comunidad adaptacion al cambio climatico dentro de su
mismo esfera de influencia

Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

Evitar emisiones toxicas como el gas efecto invernadero (GEI), mismas que estan
afectado de una u otra forma al cambio climatico. La organizacion debera disminuir y

remplazar ciertos artefactos tecnolégicos que son los que contaminan la capa de

0zono.
Tabla 37
Proteccion del medio ambiente, la biodiversidad y restauracién de los habitats naturales
Ambito Materia Variable Sub variables
Social Participacion activa Proteccion del Estrategia para la
y desarrollo de la medio ambiente, la administracion de terrenos,
comunidad biodiversidad y agua y ecosistemas.

restauracion de los  Proteccién de habitats
habitats naturales naturales
Nota: Informacién con base en Norma ISO 26000. Adaptado de: International Organization for
Standarization. (2010). https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg/files/archive/pdf/en/iso-gri-
26000_2014-01-28.pdf

Todas las actividades que estén relacionadas en la restauracion del medio ambiente.
Una organizacion deberia buscar la proteccion de las areas naturales que se

encuentren en su entorno y fomentar en la comunidad el cuidado del mismo.

2.2.2 Indicadores Ethos
El Instituto Ethos ha planteado distintos indicadores, para que las organizaciones que
deseen adoptar sus normas estén conscientes de los temas mas relevantes con los

cuales se busca el cumplimiento de sus objetivos.

Jenny Yolanda Cajas T. — Maria Fernanda Quizhpi N.
54



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Social

Valores, Transparencia y
Gobernanza

Publico Interno
Proveedores
Comunidad
Gobierno y Sociedad

Temas y ambitos
Indicadores Ethos

Ambiental Econdmico

Medio Consumidores
Ambiente y Clientes

Figura 8. Temas y ambitos de los Indicadores ETHOS.

Los temas expuestos en el grafico anterior, son los mas relevantes en RSE que el
instituto ETHOS establece para la elaboracion de sus indicadores, involucrando a las

partes interesadas. Y relacionandose con los &mbitos sociales, economicos vy

ambientales.
Tabla 38
Valores, Transparencia y Gobernanza
Variable Sub variables
Autorregulacion de la conducta Compromisos Etico
Arraigo en la Cultura Organizativa
Gobierno Corporativo
Relaciones transparentes con la Relaciones con la Competencia
sociedad Dialogo con las Partes Interesadas

(Stakeholders)

Balance Social
Nota: Informacion con base en Norma ETHOS. Adaptado de: Instituto Ethos.
http://www.rse.org.bo/files/Conceptos%20b%C3%A1sicos%20%20Fundaci%C3%B3n%20Emprender
pdf

La conducta ética y la buena gobernanza de las organizaciones esta relacionada la
siguiente tabla (Tabla 38),. El tema ético en el &mbito empresarial, debera considerarse
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el mas importante, determinado asi las buenas practicas, en el marco de los valores

de todo ser humano.

Tabla 39
Publico interno

Variable Sub variables

Dialogo y particion ~ Relaciones con Sindicatos
Gestidn Participativa

Respeto al Compromiso con el Futuro de los Niflos

individuo Compromiso con el Desarrollo Infantil
Valoracion de la Diversidad
Compromiso con la no Discriminacion y Promocién de la
Equidad Racial
Compromiso con la Promocion de la Equidad de Género
Relaciones con Trabajadores Tercerizados

Trabajo decente Politica de Remuneracion, Prestaciones y Carrera
Cuidados con Salud, Seguridad y Condiciones Laborales
Compromiso con el Desarrollo Profesional y la Empleabilidad
Comportamiento en los Despidos
Preparacion para la Jubilacion

Nota: Informacion con base en Norma ETHOS. Adaptado de: Instituto Ethos.

http://www.rse.org.bof/files/Conceptos%20b%C3%A1sicos%20%20Fundaci%C3%B3n%20Emprender
pdf

El publico interno es también referido a todas las personas que trabajan y son parte
de una organizacion, por esta razon se considera importante que tanto la organizacion
como sus colaboradores tengan pautas con las que se pueda llevar una buena
relacion y asi buscar el desarrollo de las mismas. Razon por la cual los indicadores
ETHOS establecen variables para que se emplea a una empresa que desea ser
responsable.
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Tabla 40

Medio ambiente
Variable Sub variables
Responsabilidad frente a las Comprometimiento con la Mejoria de la Calidad
generaciones futuras Ambiental

Educacion y Concienciacion Ambiental

Administracion del impacto Administracion del Impacto en el Medio Ambiente
ambiental y del Ciclo de Vida de Productos y servicios

Sustentabilidad de la Economia Forestal

Minimizacién de Entradas y Salidas de Materiales
Nota: Informacion con base en Norma ETHOS. Adaptado de: Instituto Ethos.
http://www.rse.org.bo/files/Conceptos%20b%C3%A1sicos%20%20Fundaci% C3%B3n%20Emprender
pdf

El instituto Ethos considera la importancia de proteger el medio ambiente, para lo cual
establece ciertas variables que permitan alcanzar los objetivos con RSE.

Tabla 41

Proveedores

Variable Sub variables

Seleccion, evaluacion y asociacion  Criterios de Seleccion y Evaluacion de
con proveedores Proveedores

Trabajo Infantil en la Cadena Productiva
Trabajo Forzado (o Anélogo al Esclavo) en la
Cadena Productiva

Apoyo al Desarrollo de Proveedores
Nota: Informacion con base en Norma ETHOS. Adaptado de: Instituto Ethos.
http://www.rse.org.bo/files/Conceptos%20b%C3%A1sicos%20%20Fundaci%C3%B3n%20Emprender
.pdf

La relacion con la cadena de valor es importante en la organizacién, por lo tanto esta
variable tiene como objetivo, mejorar la actividad empresarial buscando integrarse a
la RSE.
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Tabla 42

Consumidores y clientes
Variable Sub variables
Dimensién social del Politica de Comunicacién Comercial
consumo Excelencia de la Atencién

Conocimiento y Administracion de los Dafios Potenciales
de los Productos y Servicios
Nota: Informacion con base en Norma ETHOS. Adaptado de: Instituto Ethos.

http://www.rse.org.bo/files/Conceptos%20b%C3%A1sicos%20%20Fundaci%C3%B3n%20Emprender
pdf

La importancia de ganarse al cliente, va de la mano con el estudio de estas variables
mismas que se establecen para que las organizaciones estén conscientes de los

derechos que tienen sus clientes.

Tabla 43
Comunidad
Variable Sub variables
Relaciones con la comunidad local Administracién del Impacto de la
Compaiiia en la Comunidad de
Entorno
Relaciones con Organizaciones
Locales
Accion social Financiamiento de la Accion Social.

Involucracién con la Accién Social
Nota: Informacion con base en Norma ETHOS. Adaptado de: Instituto Ethos.
http://www.rse.org.bo/files/Conceptos%20b%C3%A1sicos%20%20Fundaci% C3%B3n%20Emprender
pdf

Relacionarse e involucrarse en las actividades de la comunidad local en las que se
desarrollan sus actividades empresariales, ser4 una manera de controlar el impacto
negativo que tiene la organizacion sobre esta. Por esta razon el objetivo de esta
variable es proveer a la empresa parametros para que pueda ser parte y fomentar el
desarrollo de comunidad.
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Tabla 44
Gobierno y sociedad
Variable Sub variables
Contribuciones para Camparias Politicas
Transparencia politica Construccién de la Ciudadania por las Empresas.
Practicas Anticorrupcion y Anti coima
Financiamiento de la Accién Social.
Liderazgo social Involucraciéon con la Accién Social
Nota: Informacibn con base en Norma ETHOS. Adaptado de: Instituto Ethos.

http://www.rse.org.bo/files/Conceptos%20b%C3%A1sicos%20%20Fundaci%C3%B3n%20Emprender
pdf

Todo ser humano tiene derecho a participar en la politica, por lo cual la organizacion
respetard mediante esta variable y conocerda los pardmetros para que no exista

corrupcién dentro de las actividades empresariales.

2.2.3 Global Reporting Initiative (GRI)

GRI es una organizacion internacional que desarrolla informes de sostenibilidad y de
responsabilidad social desde 1997, a lo largo del tiempo se ha venido desarrollando
de tal manera que ayuda a gobiernos y a empresas a comprender y comunicar su

impacto en la sostenibilidad de acuerdo en el medio ambiente.

De acuerdo a la Guia para la elaboraciéon de Memorias de Sostenibilidad creado
por el GRI, clasifica en tres dimensiones de desempefio importantes a la RSE:

Desempefio Econdémico, Desempefio Social y Desempefio Ambiental.
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2.2.3.1 Dimensiones de desempefio GRI

Desempefio
econémica

Desemeperfio Desempefio

Social

Ambiental

Figura 9 Dimensiones de desempefio de GRI.

Desempefio Econdmico.- El desempefio econdémico de la sostenibilidad afecta al
impacto de la organizacién sobre las condiciones econdémicas de sus grupos de

interés y de los sistemas econdmicos a nivel local, nacional y mundial.

Desempefio Social.- de la sostenibilidad esta relacionado con los impactos de las

actividades de una organizacién en los sistemas sociales en los que opera.

Desempefio Ambiental.- Impactos que la organizacion tiene en relacién con el medio
ambiente ya sean estos en recursos como el agua, la energia o impactos de productos

y servicios.
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Tabla 45

Indicadores de desempefio GRI

Dimensién Variable

Sub variables

Econdmico Flujo de capital entre los diferentes

grupos de interés

Principales impactos econdémicos de
la organizacion sobre el conjunto de
la sociedad.

Desempefio econémico.
Presencia en el mercado.
Impacto economico indirecto.

Social Aspectos laborales. Empleo
Derechos humanos. Relacion
Sociedad. empresal/trabajadores
Responsabilidad sobre productos. Salud y Seguridad en el
trabajo.
Formacion y Educacion.
Diversidad e Igualdad de
Oportunidades.
Igualdad de retribucion entre
mujeres y hombres
Ambiental  Flujos de entrada Materiales, energia, agua.

Flujos de salida
Biodiversidad

Emisiones, vertidos, residuos.
Productos y servicios
Cumplimiento normativo
Transporte

Aspectos generales

Nota: Informacion en base a las normas internacionales. Adaptado de: Global Reporting Initiative.
(2016). Consolidated set of GRI sustainability reporting standards, 433. Retrieved from
https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/

2.2.4 Pacto Global

Los indicadores propuestos por la iniciativa, se orientan a mejorar la calidad, el rigor y

la utilidad de los reportes de sustentabilidad hasta lograr un nivel equivalente al de los

reportes financieros y es asi como en esencia, la implementacién del triple balance es

el eje a trabajar para tornar empresas competitivas: en lo econémico, en lo social y en

lo medioambiental pero todo ello, en la sintonia de la cooperacion y la alianza (Gomez,

2011).

Jenny Yolanda Cajas T. — Maria Fernanda Quizhpi N.

61



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Tabla 46
Diez principios de Responsabilidad Social Empresarial
Ambito Principios
Derechos 1. Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los
Humanos Derechos Humanos fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su ambito de influencia.
2. Las empresas deben asegurar que sSus empresas no son
complices en la vulneracion de los Derechos Humanos
Derechos 3. Las empresas deben apoyar la libertad de asociacion y el
Laborales reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion colectiva
4. Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de
trabajo forzoso o realizado bajo coaccion
5. Las empresas deben apoyar la erradicacién del trabajo infantil.
6. Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de d
Medio 7. Las empresas deberdn mantener un enfoque preventivo que
ambiente favorezca el medio ambiente.

Lucha contra la
corrupcion

8. Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan
una mayor responsabilidad ambiental

9. Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las
tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

10. Las empresas deben trabajar contra la corrupcién en todas
sus formas, incluidas extorsion y soborno.

Nota: Informacion en base a las normas internacionales. Adaptado de Red Espafiola Pacto Mundial.

(2016). No Title. Retrieved from http://www.pactomundial.org/category/aprendizaje/10-principios/

2.2.5 Indicadores CentraRSE

2.2.5.1 Los siete ejes de la RSE CentraRSE:

2.2.5.1.1 Valores y Transparencia

Son los principios y fundamentos éticos en cada uno de los aspectos concernientes a

la operacion de la empresa, su transparencia interna y externa, asi como su

cumplimiento legal.
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Tabla 47

Valores y transparencia
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Eje

Materia

Variable

Sub variables

Valores 'y
transparencia

Principios y

fundamentos éticos

en las actividades
para el desarrollo
de la empresa.

Cumplimiento de

transparencia interna
(finanzas y contabilidad),
y de transparencia
externa (manejo de sus

relaciones e
informacion).

Creacion de Mision,
Vision y definicién de

valores.

La empresa esta
constituida
legalmente.
Realiza
auditorias
externase
internas
regularmente.
Cuenta con un
cddigo de ética
en la empresa.

Nota: Informacién en base a Pagina web CentraRSE. Adaptado de: CentraRSE. (2015). CentraRSE.

Retrieved from http://centrarse.org/?page_id=11

2.2.5.1.2 Actores Internos

Es importante mencionar cada uno de los ejes que menciona la CentraRSE es por

ello que un eje principal es el de los actores internos el cudl menciona que: se refiere

a las condiciones 6ptimas y adecuadas en términos laborales, para lograr mayor

productividad y desarrollo personal. Incluye las relaciones y gobernabilidad interna de

los accionistas y de los colaboradores a todo nivel organizacional. Al implementar este

tipo de préacticas la empresa debera percibir un mejor rendimiento que beneficiara al

funcionamiento de la empresa haciéndola mas competitiva. Hablar de buenas

condiciones para los actores internos implica respeto al colaborador y compromiso

con sus familias; involucra dialogo y participacién de los trabajadores dentro de la
toma de decisiones (CentraRSE, 2006).
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Tabla 48
Actores internos
Eje Materia Variable Sub variables
Actores  Condiciones optimasy Mejorar el Evaluaciones de
Internos  adecuadas a nivel rendimiento de la  desempefio laboral para
organizacional para su empresa reconocer esfuerzos de
personal o sus haciéndola mas los empleados.
accionistas. competitiva. Manera de reconocer el
Diédlogo y trabajo de los empleados.
participacion en la  (Premios),
toma de reconocimientos internos
decisiones por 0 publicos).
parte de
empleados.

Nota: Informacién en base a Pagina web CentraRSE. Adaptado de: CentraRSE. (2015). CentraRSE.

Retrieved from http://centrarse.org/?page_id=11

2.2.5.1.3 Proveedores

Los empresarios deben llevar la relacién con sus proveedores de manera responsable
y sostenible. En donde el empresario y el proveedor se veran beneficiados de manera
en la cual se generan incrementos en productividad, reduccion de costos de

transaccion y se adaptan mutuamente a sus necesidades mas rapido.

En la (Tabla 49) se ha podido clasificar de tal forma que sea mas comprensible esta

relacion.

Tabla 49

Proveedores

Eje Materia Variable Sub variables
Proveedores Seleccionar de Afianzar las relaciones Se evalila y se

mejor manera a laborales de tal forma selecciona por precio,
sus proveedores. que exista una relacion calidad, participacion

responsable y en la comunidad, etc.
sostenible. Se exige a los
proveedores que

cumplan con la ley, que
no tenga competencia
desleal, etc.

Nota: Informacién en base a Pagina web CentraRSE. Adaptado de: CentraRSE. (2015). CentraRSE.

Retrieved from http://centrarse.org/?page_id=11
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2.2.5.1.4 Clientes
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Se requiere en este eje que el empresario forme un lazo el cual una mas al cliente con

la empresa, de tal forma que se fortalezca la marca para asi obtener una mayor

fidelidad con el cliente; mediante diferentes formas, como ofreciendo una mejor

calidad e informacion por varias redes.

Tabla 50
Clientes

Eje Materia

Variable

Sub variables

Clientes Afianzar las
relaciones con sus

clientes /

consumidores.

Fortalecer la marca e
para una mayor
lealtad al cliente.

Formas para ofrecer
informacion (paginas

web, buzoén de
sugerencias, etc.)
Politicas de
Mercadeo.
Capacitacion a

empleados acerca de
atencion al cliente.

Nota: Informacién en base a Pagina web CentraRSE. Adaptado de: CentraRSE. (2015). CentraRSE.

Retrieved from http://centrarse.org/?page_id=11

2.2.5.1.5 Comunidad

El objetivo de este eje es el promover e implementar alianzas con la comunidad en la

gue se encuentra la empresa, fortaleciendo asi el desarrollo y la superacion de la

comunidad mediante varios factores detallados en la siguiente tabla:

Tabla 51

Comunidad
Eje Materia Variable Sub variables
Comunidad Alianzas con la e Participa o conoce los

comunidad en la que se
encuentra la empresa.

problemas de la
comunidad.
Contribuye en el
desarrollo de la
comunidad.
Realiza estudios
sobre el impacto
social.

Inversion Social.

Nota: Informacion en base a Pagina web CentraRSE. Adaptado de: CentraRSE. (2015). CentraRSE.

Retrieved from http://centrarse.org/?page_id=11
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2.2.5.1.6 Medio Ambiente

Es esencial el respeto por el medio ambiente, ya que es la mejor manera de hacer
negocios, mediante la implementacion de politicas conociendo y cumpliendo con
leyes medio ambientales, evaluando el impacto que se tiene en la empresa en el uso
de recursos materiales y con la implementacion de programas de formacion ambiental

tanto para empleados como para

Tabla 52
Medio Ambiente
Eje Materia Variable Sub variables
Medio Respeto y cuidado Cuidar y proteger el e Conoce y cumple con
Ambiente al entorno entorno natural, leyes medio
mediante buenas  reduciendo el ambientales.
practicas consumo de residuos e Se mide y evalla el
ambientales. y concientizando a impacto ambiental
sus consumidores de que tienen su
tal manera que se los empresa.
involucre. e Cuenta con
programas de

formacion ambiental.

e Optimiza el consumo
de energia y agua.

e Programas de
reciclaje/ re-utilizacion
interna de residuos.

Nota: Informacién en base a Pagina web CentraRSE. Adaptado de: CentraRSE. (2015). CentraRSE.

Retrieved from http://centrarse.org/?page_id=11

2.25.1.7 Estado

Participar en el disefio de politicas estatales, asi como establecer alianzas para
ejecutar proyectos conjuntos con gobiernos locales o centrales, con el propdsito de

ampliar el impacto de las buenas practicas a nivel nacional.
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Tabla 53
Estado
Eje Materia Variable Sub variables
Estado Participar en Cumplimiento con el La empresa prohibe la
el disefio de régimen legal y con las utilizacion de su influencia
politicas obligaciones fiscales, econdmica  sobre  sus
estatales. laborales y publicos interesados
administrativas (proveedores, comunidad)
para apoyar causas
politicas.
Desarrolla proyectos
conjuntamente  con el
estado.

Nota: Informacién en base normas internacionales. Adaptado de CentraRSE. (2015). CentraRSE.

Retrieved from http://centrarse.org/?page_id=11

2.3 Matriz de Comprobacion

La seleccion de indicadores se formuldé mediante una matriz de comprobacién, la cual

se clasifica por entidades y variables, conociendo su naturaleza y funcién.

Como se ha desarrollado en los puntos anteriores de este capitulo, se ha observado

los indicadores de cada una de las entidades ISO 26 000, Global Reporting Initiative,

ETHOS, Pacto Global y CentraRSE. Para el inicio de la elaboracion de la matriz se

analizé a las entidades mencionadas segun sus indicadores, @mbito o ejes de la

siguiente manera como se observa en la siguiente tabla.
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Tabla 54
Clasificacion de indicadores por entidades
ETHOS CENTRARSE PACTO ISO 26 000 GRI
GLOBAL

Valores Gobernabilidad NO Gobernanza Econdmico

transparencia y

gobernanza

Publico Interno  Publico Interno  Normas Practicas Social

Laborales Laborales

Medio Medio Medio Medio Ambiental

Ambiente Ambiente Ambiente Ambiente

Proveedores Proveedores NO Practicas NO
Justas de
Operacion.

Clientes y Clientes y NO Asunto de los NO

Consumidores  Consumidores consumidores

Comunidad Comunidad NO Participacion NO
Activa 'y
Desarrollo de la
Comunidad

Gobierno Politica Publica Derechos Derechos NO

Sociedad Humanos y Humanos

Anticorrupcion
Nota: Informacién en base normas internacionales. Adaptado de: Global Reporting Initiative. (2016).

Consolidated set of GRI sustainability reporting standards, 433. Retrieved from
https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/Instituto Ethos. (2010).

Indicadores Ethos de Responsabilidad Social Empresarial, 78. Retrieved from

www.ethos.org.brISO. (2010). Descubriendo ISO 26000 - Responsabilidad Social. Iso, 1-8.
Retrieved from http://www.iso.org/iso/discovering_iso_26000-es.pdf, Red Espafiola Pacto
Mundial. (2016). No Title. Retrieved from http://www.pactomundial.org/category/aprendizaje/10-
principios/, CentraRSE. (2015). CentraRSE. Retrieved from http://centrarse.org/?page_id=11

Como se observa en la tabla anterior, se ha clasificado a cada una de las entidades
por los ejes que promueven, los Ambitos de tratamiento y sus principales indicadores

gue describen a los ejes y ambitos.

Una vez descritos los temas de las entidades relevantes, se los clasificd en un
cuadro de intensidad el cual se priorizd6 por indicadores generales, indicadores
descriptores y variables para llegar a conocer el grado de pertinencia de cada uno de

los indicadores en el ambito hotelero, que estaran sujetos a verificacion.
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La pertinencia se refiere a la aplicacion de variables que son adecuados al medio
gue se evaluara. La pertinencia fue formulada de acuerdo a la importancia que cada
organizacion dio a la problemética. La intensidad, por su parte, tiene que ver con la
asignacion de una calificacién de recurrencia, de repeticidn o de coincidencia de la
variable a ser aplicada por las organizaciones mundiales de gestion de la

responsabilidad social.

Los indicadores generales o materias (Tabla 55) se subdividieron en 6 grupos.

Tabla 55
Indicadores clasificados por generales

Indicadores generales

Gobernanza

Pdblico interno

Medio ambiente

Clientes y consumidores

Proveedores

Comunidad
Nota: Informacién en base normas internacionales. Adaptado de: Global Reporting Initiative. (2016).

Consolidated set of GRI sustainability reporting standards, 433. Retrieved from
https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/Instituto Ethos. (2010).
Indicadores Ethos de Responsabilidad Social Empresarial, 78. Retrieved from
www.ethos.org.brISO. (2010). Descubriendo ISO 26000 - Responsabilidad Social. Iso, 1-8.
Retrieved from http://www.iso.org/iso/discovering_iso_26000-es.pdf, Red Espafiola Pacto
Mundial. (2016). No Title. Retrieved from http://www.pactomundial.org/category/aprendizaje/10-
principios/, CentraRSE. (2015). CentraRSE. Retrieved from http://centrarse.org/?page_id=11

La clasificacién de los indicadores descriptores (Tabla 56), estd compuesta de las
variables que seran utilizadas en la investigacion y aplicadas a la encuesta de

comprobacion.
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Tabla 56
Indicadores Descriptores

Indicador descriptor

Plan estratégico

Compromiso con stakeholders/grupos de interés
Comunicacion y dialogo

Anticorrupcion

DD.HH

Derechos laborales

Salud y seguridad laboral

Formacion laboral

Prevencion contaminacion

Fomentar iniciativas

Uso sostenible de recursos

marketing /promocion

Sistema de quejas y reclamos

Calidad

Seguridad

Gestion de proveedores

Desarrollo de proveedores

Cddigo de conducta hacia y sobre proveedores
Relacion con la comunidad

Accibn social

Contribuciones politicas

Nota: Informacién en base normas internacionales. Adaptado de: Global Reporting Initiative. (2016).

Consolidated set of GRI sustainability reporting standards, 433. Retrieved from
https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/Instituto Ethos. (2010).
Indicadores Ethos de Responsabilidad Social Empresarial, 78. Retrieved from
www.ethos.org.brISO. (2010). Descubriendo ISO 26000 - Responsabilidad Social. Iso, 1-8.
Retrieved from http://www.iso.org/iso/discovering_iso_26000-es.pdf, Red Espafiola Pacto

Mundial. (2016). No Title. Retrieved from http://www.pactomundial.org/category/aprendizaje/10-
principios/, CentraRSE. (2015). CentraRSE. Retrieved from http://centrarse.org/?page_id=11.
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Tabla 57
Indicadores clasificados por variables

Variables

Mision- vision

Empleados

Proveedores

Clientes/consumidores

Comunidad

Comunicacion y diadlogo externo e interno
Transparencia en negocios

Politicas de anticorrupcion

Trabajo infantil

Trabajo forzado

No discriminacion

Remuneracion justa

Respetar medidas de salud

Desarrollar manuales de seguridad
Capacitacion empleados de todos los niveles de la organizacion.
Programas de formacion

Uso productos amigables con el medio ambiente
Campafias acerca de la contaminacién dentro de la empresa
Reduccién consumo energético

Reduccion consumo de agua

Publicidad responsable

Solucion de reclamos

Buena relacion con el cliente

Sugerencias

Servicio de atencion al cliente

Herramientas para medir la calidad

Politicas de proteccion a la privacidad

Respeto a la privacidad

Gestion de riesgos y seguridad

Primeros auxilios

Plan de contingencia

Busqueda eficaz de proveedores

Criterios de evaluacion y seleccion de proveedores
Capacidad financiera

Negociacion adecuada

Cumplimiento de compromisos legales
Negocio con transparencia

Precio competitivo

Respeto a las politicas de la empresa
Consumo sostenible

Creacion de empleo

Relacion con organizaciones locales
Participacion en programas de desarrollo social
Creacion de leyes
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Gestion de publicidad
Nota: Informacién en base normas internacionales. Adaptado de: Global Reporting Initiative. (2016).

Consolidated set of GRI sustainability reporting standards, 433. Retrieved from
https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/Instituto Ethos. (2010).
Indicadores Ethos de Responsabilidad Social Empresarial, 78. Retrieved from
www.ethos.org.brISO. (2010). Descubriendo ISO 26000 - Responsabilidad Social. Iso, 1-8.
Retrieved from http://www.iso.org/iso/discovering_iso_26000-es.pdf, Red Espafiola Pacto
Mundial. (2016). No Title. Retrieved from http://www.pactomundial.org/category/aprendizaje/10-
principios/, CentraRSE. (2015). CentraRSE. Retrieved from http://centrarse.org/?page_id=11

La clasificacion de estas 45 variables esta sujeta a verificacion en un posterior analisis

en el cuadro de pertinencia de los indicadores.
2.4 Cuadro de resultados de pertinencia de los indicadores

La pertinencia de los indicadores de RSE, se califican de acuerdo a la prioridad de las
entidades internacionales promotoras y especializadas. Se desagregaron los ambitos
de cada una, luego las variables y sub variables en las que se dividen estos ambitos.
Posteriormente se establecieron parametros de calificacion por relevancia que
otorgan estos organismos al ambito de su competencia y al indicador de analisis.
Cuando los organismos internacionales coinciden en el ambito y en su indicador o al
menos con el 80% de entidades como parte de sus prioridades, incluyendo las
variantes en el enunciado del mismo, se le califica como pertinente y se le asigna un
valor de 3. Si dos entidades coinciden en sus prioridades, se le asigna el parametro 2
gue significa que son similares; y con 1, a aquella entidad cuyo ambito e indicador es
prioritario solo para si mismo. Por lo tanto, el establecimiento de pertinencia
corresponde a las prioridades que los organismos analizados dan a la responsabilidad

social empresarial en el mundo, tal como se describe a continuacion:

e P = Pertinencia

e 0= No aplica, la entidad no posee dichos indicadores.

e 1= Aplica, en el caso de que solamente una entidad de las cinco entidades
posea este indicador.

e 2= Similar, en el caso de que dos 0 mas entidades posean este indicador.

e 3= Pertinente, cuando mas del 80% de las entidades poseen el indicador.

e 4 =Desechado, cuando menos del 80% de las entidades poseen el indicador.
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Tabla 58
Matriz de Pertinencia de Indicadores
Indicadores Indicadores Variables P ISO Ethos Pacto GRI CentraRSE
generales descriptores global
/ONU
Gobernanza Anticorrupcion Transparencia en negocios 3 2 2 2 2 2
Politicas de anticorrupcion 3 2 2 2 2 2
Compromiso con Empleados 3 2 2 2 2 2
stakeholders/grupos
de interés
Proveedores 3 2 2 2 2 2
Clientes/consumidores 3 2 2 2 2 2
Comunidad 3 2 2 2 2 2
Comunicacion y Comunicacion y didlogo externo 4 2 2 0 2 0
didlogo e interno
DD.HH Trabajo infantil 3 2 2 2 2 0
Trabajo forzado 3 2 2 2 2 0
No discriminacion 3 2 2 2 2 0
Plan estratégico Mision- vision 3 2 2 0 2 2
Derechos laborales  Remuneracion justa 3 2 2 2 2 2
Publico Formacién laboral Capacitacion empleados de 3 2 2 2 2 2
interno todos los niveles de la org.
Programas de formacion 3 2 2 2 2 2
Salud y seguridad Respetar medidas de salud 3 2 2 2 2 2
laboral
Desarrollar manuales de 3 2 2 2 2 2
seguridad
Camparias acerca de la 3 2 2 2 2 2
Medio Fomentar iniciativas contaminacion dentro de la
ambiente empresa
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Indicadores  Indicadores Variables P ISO Ethos Pacto GRI CentraRSE
generales descriptores global
/ONU
Prevencion Uso productos amigables conel 3 2 2 2 2 2
contaminacion medio ambiente
Uso sostenible de Reduccién consumo energético 3 2 2 2 2 2
recursos
Reduccién consumo de agua 3 2 2 2 2 2
Clientes y Marketing Publicidad responsable 4 2 2 0 0 2
consumidor  /promocion
Calidad Servicio de atencion al cliente 3 2 2 0 2 2
Herramientas para medir la 4 0 0 0 0 0
calidad
Seguridad Politicas de proteccion a la 4 2 2 0 2 0
privacidad
Respeto a la privacidad 3 2 2 2 2 2
Gestién de riesgos y seguridad 3 2 2 2 2 2
Plan de contingencia 4 0 0 0 0 2
Sistema de quejasy Solucion de reclamos 4 2 2 0 0 0
reclamos
Buena relacion con el cliente 3 2 2 0 2 2
Sugerencias 4 0 0 0 0 2
Proveedores Caodigo de conducta Respeto a las politicas de la 4 2 2 0 0 2
hacia y sobre empresa
proveedores
Consumo sostenible 3 2 2 0 2 2
Desarrollo de Cumplimiento de compromisos 3 2 0 2 2 2
proveedores legales
Negocio con transparencia 3 2 0 2 2 2
Precio competitivo 4 2 0 0 2 0
Jenny Yolanda Cajas T. — Maria Fernanda Quizhpi N. 74



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Indicadores Indicadores Variables P ISO Ethos Pacto GRI CentraRSE
generales descriptores global
/ONU
Gestion de Blsqueda eficaz de proveedores 3 2 2 0 2 2
proveedores
Criterios de evaluacion y 3 2 2 0 2 2
seleccién de proveedores
Capacidad financiera 4 0 0 0 2 0
Negociacién adecuada 4 2 0 0 2 2
Comunidad  Accién social Participacion en programas de 3 2 2 0 2 2
desarrollo social
Relacion con la Creacion de empleo 3 2 2 2 2 2
comunidad
Relacién con organizaciones 3 2 2 0 2 2
locales
Politica Contribuciones Creacion de leyes 4 0 2 0 2 2
publica politicas

Nota: Informacién en base normas internacionales. Adaptado de: Global Reporting Initiative. (2016). Consolidated set of GRI sustainability reporting
standards, 433. Retrieved from https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/Instituto Ethos. (2010). Indicadores Ethos
de Responsabilidad Social Empresarial, 78. Retrieved from www.ethos.org.brlSO. (2010). Descubriendo 1SO 26000 - Responsabilidad Social. Iso,
1-8. Retrieved from http://www.iso.org/iso/discovering_iso_26000-es.pdf, Red Espafiola Pacto Mundial. (2016). No Title. Retrieved from
http://www.pactomundial.org/category/aprendizaje/10-principios/, CentraRSE. (2015). CentraRSE. Retrieved from http://centrarse.org/?page_id=11
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2.5 Interpretacion del cuadro de resultados

De acuerdo al analisis de pertinencia de los indicadores internacionales el estudio se ha divido en tres apartados referidos al
tema de responsabilidad social empresarial; indicadores generales, indicadores descriptores y las variables que posteriormente
seran temas para la construccion de las interrogantes en las encuestas. Las entidades han sido desglosadas por variables y

tomadas en cuenta de tal manera que se pueda verificar si la aplicacion pueda funcionar o no en la investigacion.

Finalmente en la (Tabla 59) se puede apreciar que los indicadores generales estan conformado por 6 temas, posteriormente se
subdividen en los indicadores descriptores que estan compuestos de 18 sub temas y por ultimo las variables estdn compuestas

de 31 temas.
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Tabla 59

Cuadro de resultados de pertinencia

Indicadores Indicador descriptores Variables
generales
Gobernanza Anticorrupcion Transparencia en negocios

Politicas de anticorrupcion

Compromiso con stakeholders/grupos de interés

Empleados
Proveedores
Clientes/consumidores
Comunidad

Derechos Humanos

Plan estratégico

Trabajo infantil
Trabajo forzado
No discriminacion
Mision- visiéon

Publico interno

Derechos laborales

Remuneracion justa

Formacioén laboral

Capacitacion empleados de todos los niveles de la
organizacion
Programas de formacion

Salud y seguridad laboral

Respetar medidas de salud
Desarrollar manuales de seguridad

Medio
ambiente

Fomentar iniciativas

Campanias acerca de la contaminacion dentro de la
empresa

Uso sostenible de recursos

Reduccion consumo energético
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Indicadores Indicador descriptores Variables
generales
Medio Prevencion de la contaminacion Reducciéon consumo de agua
ambiente
Clientes y Calidad Servicio de atencion al cliente
consumidores

Seguridad Respeto a la privacidad

Gestidn de riesgos y seguridad

Sistema de quejas y reclamos

Buena relacién con el cliente

Relacién con la comunidad

Proveedores Cddigo de conducta hacia y sobre proveedores Consumo sostenible
Desarrollo de proveedores Cumplimiento de compromisos legales
Negocio con transparencia
Gestion de proveedores Busqueda eficaz de proveedores
Criterios de evaluacion y seleccion de proveedores
Comunidad Accion social Participacion en programas de desarrollo social

Creacion de empleo
Relacion con organizaciones locales

Nota: Informacion en base normas internacionales. Adaptado de: Global Reporting Initiative. (2016). Consolidated set of GRI sustainability reporting standards,

433. Retrieved

from https://www.globalreporting.org/standards/gri-standards-download-center/Instituto  Ethos. (2010). Indicadores Ethos de

Responsabilidad Social Empresarial, 78. Retrieved from www.ethos.org.brISO. (2010). Descubriendo ISO 26000 - Responsabilidad Social. Iso, 1-8.
Mundial. (2016). No Title.
http://www.pactomundial.org/category/aprendizaje/10-principios/, CentraRSE. (2015). CentraRSE. Retrieved from http://centrarse.org/?page_id=11

Retrieved from http://www.iso.org/iso/discovering_iso_26000-es.pdf, Red Espafiola Pacto Retrieved from
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2.5.1 Descripcion de Indicadores Generales
Se puede observar el desglose, (tabla 59) de cada uno de los indicadores tanto
generales, descriptores y sus respectivas variables. Es importante conocer sus

descripciones, mismas que podemos encontrar a continuacion.

2.5.1.1 Gobernanza

Es el sistema por medio del cual la organizacion toma sus decisiones e implementa

acciones para conseguir sus objetivos.

2.5.1.1.1 Indicadores descriptores de Gobernanza

Anticorrupcion.- La corrupcion es el abuso de un poder que se ha otorgado, con el
objetivo de obtener una ganancia privada (ISO 26000, 2010). La corrupcion es uno
de los grandes problemas que afectan a la sociedad, que tienen formas al momento
de actuar como empezar ofreciendo cuantias para obtener una licencia o fraudes de
gran tamafo. Es por ello que en la actualidad las empresas se han visto en la

obligacion de implementar practicas o establecer politicas:

= Transparencia en negocios

= Politicas de anticorrupcién

Compromiso con stakeholders/grupos de interés.- En las Ultimas décadas, se ha
observado un cambio en el rol de las empresas en la sociedad. Y tienen la necesidad
de involucrarse mas en la sociedad en la cual se encuentran ya que sus actividades
tienen un impacto econémico, ambiental y social en la sociedad, tanto en la escala

local como global.

Principales Stakeholders/ grupos de interés:
= Empleados

= Proveedores
=  Clientes/Consumidores

=  Comunidad
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Derechos Humanos.- Cuando se habla de derechos humanos se tienen en cuenta
principios como el ser humano es un fin en si mismo, merece ser considerado con
dignidad y respeto, y no puede ser considerado un instrumento del poder, cualquiera
gue este sea (ISO 26000, 2010). Desde la perspectiva del Pacto Global, las empresas
deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos fundamentales,
reconocidos internacionalmente, dentro de su ambito de influencia; ademas de
asegurarse de que sus empresas no sean complices en la vulneracion de los

derechos humanos.

Entre los puntos mas importantes estan:

» Trabajo infantil
» Trabajo forzado

= No discriminacion

e Plan estratégico. - El plan estratégico es un programa de actuacion que
consiste en aclarar lo que pretendemos conseguir y cdmo nos proponemos
consequirlo.

Puntos mas relevantes del Plan Estratégico:

= Misidn
= Visiéon

2.5.1.2 Publico Interno

La empresa tiene la responsabilidad de estructurar lo humano al interior de la

organizacion, la mejor gente, las mejores condiciones y largo tiempo para ellos.

2.5.1.2.1 Indicadores descriptores de Publico Interno

Derechos laborales. - Cada empleado debera contar con una remuneracion justa,

con beneficios que le otorga la ley.
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e Formacion laboral. - Es beneficioso para la empresa que sus empleados
reciban:
» Capacitacion empleados de todos los niveles de la organizacion.

= Programas de formacion

Salud y seguridad laboral. - La salud y seguridad en el trabajo implica promover
y mantener el mas alto grado de bienestar fisico, mental y social de los trabajadores
y prevenir dafios en la salud provocados por las condiciones laborales (ISO 26000,
2010).

2.5.1.3 Medio Ambiente

El medio ambiente es el conjunto de componentes fisicos, quimicos, biolégicos y
sociales capaces de causar efectos directos o indirectos, en un plazo corto o largo,
sobre los seres vivos y las actividades humanas. (Definicién de la conferencia de las

Naciones Unidas sobre Medio Ambiente, en Estocolmo 1972).

Una organizacion deberia asumir responsabilidades por los impactos ambientales
provocados por sus actividades, implementar programas desde una perspectiva de
sostenibilidad basada en el riesgo y asumir el costo de la contaminacién provocada

por sus actividades.

2.5.1.3.1 Indicadores descriptores de Medio Ambiente

e Fomentar iniciativas. - La empresa debera fomentar campafias acerca de la
contaminaciéon dentro de la empresa, con charlas a empleados, socios y
consumidores.

e Prevencién contaminacion. - La empresa debe adquirir productos amigables
con el medio ambiente, en las diferentes areas como lavanderia, limpieza,
restaurante, etc.

e Uso sostenible de recursos. - Es esencial que la organizacién fomente iniciativa

en la reduccion del consumo de energia y de agua.
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2.5.1.4 Clientes y consumidores

Los consumidores son personas que compran con propoésito privado, consumo final.

Este es el principal grupo de interés que la empresa debe estar siempre pendiente.

2.5.1.4.1 Indicadores descriptores de Clientes y consumidores

e Calidad. - Mantener una buena relacién con el cliente, en brindarle un buen
servicio.

e Seguridad. - Implica la provision de los productos y servicios que sean
seguros y que no conlleven un riesgo inaceptable de dafio cuando se usen
0 consuman.

e Sistema de quejas y reclamos.- Son mecanismos que una organizacion
utiliza para abordar las necesidades de los consumidores después de la
venta de los productos o la prestacion de los servicios.

2.5.1.5 Proveedores
Es la persona que surte a otras empresas con existencias necesarias para el
desarrollo de la actividad y es importante mantener un acercamiento respetuoso y

justo en las relaciones con los proveedores, tratandolos como socios.

2.5.1.5.1 Indicadores descriptores de Proveedores

Cddigo de conducta hacia y sobre proveedores.- En el cédigo de conducta se

exponen una serie de principios que se compromete a seguir la empresa como en el:

=  Consumo sostenible

=  Cumplimiento de compromisos legales

Desarrollo de proveedores.- La ética para mantener buenas relaciones con los
proveedores siempre sera importante para un buen desarrollo con la empresa y tener

transparencia en los negocios.

Gestion de proveedores.- La gestion de proveedores es clave en los procesos de
toma de decisiones de una empresa porque los proveedores controlan cuanto paga

la empresa por bienes y servicios.

Jenny Yolanda Cajas T. — Maria Fernanda Quizhpi N.
82



[T (O pe—

UNIVERSIDAD DE CUENCA
» Busqueda eficaz de proveedores

= Criterios de evaluacion y seleccion de proveedores

2.5.1.6 Comunidad

El objetivo de comunidad es el relacionamiento con los interlocutores que
habitualmente conviven con la organizacion en sus areas de influencia y operacion.
Las empresas que se involucran de manera respetuosa con la comunidad y sus
instituciones reflejan valores democréticos y civicos y los fortalecen, abriendo

espacios no solo para la comunidad (ISO 26000,2010).

2.5.1.6.1 Indicadores descriptores de Comunidad

e Accion social.- La empresa debe crear una participacion como empresa con
la comunidad mediante:
= Participacion en programas de desarrollo social
e Relacion con la comunidad.- Promueve la participacion de sus miembros en
los diferentes procesos y toma de decisiones.
= Creaciéon de empleo

= Relacién con organizaciones locales
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2.6 Sintesis capitulo Il

CAPITULO Il

NORMAS
INTERMACIOMALES ANALISIS DE
PERTINENCIA

RSE

Figura 10: Informacion basada y adaptada del andlisis de normas internacionales

La sintesis del capitulo Il consiste en el andlisis de los indicadores de las cinco
normas internacionales dando como resultado del analisis de pertinencia las 6

materias que se utilizaran para la investigacion.

Jenny Yolanda Cajas T. — Maria Fernanda Quizhpi N.
84




éﬂg
UNIVERSIDAD DE CUENCA

Capitulo 3. Planteamiento de una valoracion para la relevancia de la aplicacion de

indicadores en establecimientos hoteleros.

3.1 Analisis de la situacién actual de RSE del hoteleria 'y sus actores

involucrados en la cuidad de Azogues

Para el analisis de la situacion hotelera en la ciudad de Azogues se ha empleado la
técnica de recoleccion de datos mediante una busqueda sistematica de informacién
con la implementacion de encuestas, las cuales se ha elaborado para conocer la
situacién actual de los establecimientos hoteleros y su avance en RSE. Para el
desarrollo de las encuestas se ha catalogado por temas o materias, el cual involucra
un sondeo de opinion de las partes involucradas o stakeholders, que consiste en

responder directamente a las preguntas de los cuestionarios.

De las encuestas se obtuvieron los siguientes datos, que posteriormente serviran
para el andlisis de comprobacion de los indicadores ya establecidos. Los cadigos de
la tabla son HS1= Hostal 1, HS2= Hostal 2, HS3= Hostal 3, H1= Hotel 1. Debido a
gue los propietarios han preferido que no se mencionen los nombres de sus

establecimientos

Jenny Yolanda Cajas T. — Maria Fernanda Quizhpi N.
85



UNIVERSIDAD DE CUENCA

Tabla 60

Resultado de las encuestas
Nota: Informacion en base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en los establecimientos hoteleros de la ciudad de Azogues.

ey

"
é\_)_.

Materias Variable Hsl Hs2 Hs3 H1
Gobernanza 1.1 Ha escuchado hablar de alguna actividad ilegal / sobornos No Si Si Si

Gobernanza 1.2 Ha escuchado hablar de alguna actividad ilegal / corrupcion Si No No No
Gobernanza 1.3 Ha escuchado hablar de alguna actividad ilegal / coima No No No No
Gobernanza 1.4 Ha escuchado hablar de alguna actividad ilegal / extorsién No No No No
Gobernanza 1.5 Ha escuchado hablar de alguna actividad ilegal / otras No No No No
Gobernanza 2.1 Posee cddigo de conducta No Si Si Si

Gobernanza 3.1 Han desaparicion de bienes de su establecimiento Si Si No No
Gobernanza 4.1 Que actividades son expuestas al publico/ balances No No No No
Gobernanza 4.2 Que actividades son expuestas al publico/ ocupacion Si Si No No
Gobernanza 4.3 Que actividades son expuestas al publico/ sueldos No No No No
Gobernanza 4.4 Que actividades son expuestas al publico/ reporte financieros No No No No
Gobernanza 4.5 Que actividades son expuestas al publico/ ninguno No No No No
Gobernanza 4.6 Que actividades son expuestas al publico/ otros No No No No
Gobernanza 5.1 poseen politicas anticorrupcion Si Si Si Si

Gobernanza 6.1 Actividades en beneficio a sus empleados / empleado del mes No No Si No
Gobernanza 6.2 Actividades en beneficio a sus empleados /reconocimientos Si Si No Si

econémicos
Gobernanza 6.3 Actividades en beneficio a sus empleados /dia del trabajador No Si No No
Gobernanza 6.4 Actividades en beneficio a sus empleados / vacaciones extras No Si No No
Gobernanza 6.5 Actividades en beneficio a sus empleados / seguro de No Si No No
salud/social
Gobernanza 6.6 Actividades en beneficio a sus empleados /calamidad doméstica No  Si No No

Jenny Yolanda Cajas T. — Maria Fernanda Quizhpi N.

86



UNIVERSIDAD DE CUENCA

ey

"
é\_)_.

Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza

Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza

Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza

Gobernanza
Gobernanza

7.1 Cumple con los pagos establecidos por ley/ salario

7.2 Cumple con los pagos establecidos /décimos

7.3 Cumple con los pagos establecidos /IESS

7.4 Cumple con los pagos establecidos /todos

8.1 Motivo de problemas con proveedores / puntualidad

8.2 Motivo de problemas con proveedores / precios

8.3 Motivo de problemas con proveedores / productos en mal estado
8.4 Motivo de problemas con proveedores / actos de violencia
8.5 Motivo de problemas con proveedores / ninguna

9.1 Areas que merecen mas atencion / recepcion

9.2 Areas que merecen mas atencion / restaurante

9.3 Areas que merecen mas atencion / habitaciones

9.4 Areas que merecen mas atencion / otras

10.1 Participacion en proyectos en bien de la sociedad / comunidad
promocion turistica de la ciudad

10.2 Participacion en proyectos en bien de la sociedad / promover el
respeto a la localidad

10.3 Participacion en proyectos en bien de la sociedad / camparias
de salud

10.4 Participacion en proyectos en bien de la sociedad / campafas
medio ambientales

10.5 Participacion en proyectos en bien de la sociedad / otras

10.5 Participacion en proyectos comunidad cuéles

11.1 Trabajan nifios

12.1 Trabajan adolescentes

13.1 Areas donde se realiza mas esfuerzo fisico/ habitaciones

Si

No
No
No
No
No
Si

No
No
Si

No

No
No
Si

No
No
No
No
No
No

No
Si

Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si
No
Si
Si

Si
Si
Si

Si
Si
Si
Si
No
No

Si
Si

No
No
No
Si

No
No
No
No
No
Si

No

No
No
Si

No
No
No
No
No
No

No
Si

No
No
No
Si

No
Si

No
No
No
Si

No

No
No
Si

No
No
No
No
No
No

No
No
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Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza
Gobernanza

Publico interno
Publico interno
Publico interno
Publico interno
Publico interno
Publico interno
Publico interno
Publico interno
Publico interno
Publico interno
Publico interno
Publico interno
Publico interno
Publico interno
Publico interno
Medio ambiente

Medio ambiente

13.2 Areas donde se realiza mas esfuerzo fisico/ lavanderia
13.3 Areas donde se realiza mas esfuerzo fisico/ cocina

13.4 Areas donde se realiza mas esfuerzo fisico/ restaurante
13.5 Areas donde se realiza mas esfuerzo fisico/ mantenimiento
13.6 Areas donde se realiza mas esfuerzo fisico/ recepcion

13.7 Areas donde se realiza mas esfuerzo fisico/ ninguna

14.1 Inclusion laboral discapacitadas, etnias y razas

1.1 Conoce mision y vision

2.1 Recibe sueldo y beneficios de ley

3.1 Formacion laboral en temas / servicio al cliente
3.2 Formacion laboral en temas / primeros auxilios
3.3 Formacion laboral en temas / idiomas

3.4 Formacion laboral en temas / cocina

3.5 Formacion laboral en temas / mantenimiento
3.6 Formacion laboral en temas / otros

4.1 Instrumentos para prevencion de riesgos en la salud/ botiquin
4.2 Instrumentos para prevencion de riesgos en la salud/ guantes
4.3 Instrumentos para prevencion de riesgos en la salud/ mascarillas

4.4 Instrumentos para prevencion de riesgos en la salud/ mallas
4.5 Instrumentos para prevencion de riesgos en la salud/ todas
4.6 Instrumentos para prevencion de riesgos en la salud/ otras
5.1 La empresa posee manuales corporativos

1.1 Trabaja en campafas de prevencion de contaminacion con sus

empleados
2.1 La empresa mide y controla la generacion de contaminacion

No
No
No
No
No
No
No

Si
Si
Si
No
No
No
No
No
Si
Si
Si
Si
Si
No
Si
Si

Si

Si
Si
Si
Si
Si
Si
Si

Si

Si

Si

No
No
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No
No
Si
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Medio ambiente
Medio ambiente
Medio ambiente
Medio ambiente
Medio ambiente
Medio ambiente
Medio ambiente
Medio ambiente
Medio ambiente
Medio ambiente
Medio ambiente
Medio ambiente
Medio ambiente

Medio ambiente

Medio ambiente

3.1 La empresa trabaja en campafias internas reduccion de consumo
aguay energia

4.1 Realiza actividades de proteccion a la biodiversidad
/conservacion de areas protegidas

4.2 Realiza actividades de proteccion a la biodiversidad / proteccion
de animales en amenaza

4.3 Realiza actividades de proteccion a la biodiversidad / ninguna
4.4 Realiza actividades de proteccion a la biodiversidad / otras

5.1 Areas de la empresa en las cuales se trabaja con productos
amigables/ AA&BB

5.2 Areas de la empresa en las cuales se trabaja con productos
amigables / lavanderia

5.3 Areas de la empresa en las cuales se trabaja con productos
amigables / habitaciones

5.4 Areas de la empresa en las cuales se trabaja con productos
amigables / &reas publicas

5.5 Areas de la empresa en las cuales se trabaja con productos
amigables / ninguna

5.6 Areas de la empresa en las cuales se trabaja con productos
amigables / otras

6.1 Informacion cliente apago luces habitacion

7.1 Trabajan con paneles solares

8.1 Aplica procesos de reduccién de consumo agua como / revision
mensual de fugas

8.2 Aplica procesos de reduccion de consumo agua como /
instalacion de dispositivos de ahorro de agua

Si

No
No
No
No
No
Si

No
No
No
No
Si

No
No
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Si
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No
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No
Si

Si

No
Si

Si

No
Si

No
No
No
No
Si

No
No
No
No
Si

No
No

No

Si

Si

No
No
No
No
No
No
No
No
No
Si

No
Si

No

Jenny Yolanda Cajas T. — Maria Fernanda Quizhpi N.

89



UNIVERSIDAD DE CUENCA

ey

Medio ambiente
Medio ambiente

Medio ambiente
Medio ambiente
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores

8.3 Aplica procesos de reduccién de consumo agua como / sistema
de segregacion de aguas grises

8.4 Aplica procesos de reduccion de consumo agua como /
reutilizacion de aguas lluvias para los jardines

8.5 Aplica procesos de reduccién de consumo agua como / ninguna

8.6 Aplica procesos de reduccion de consumo agua como / otras
1.1 Como ha sido su estadia en el hotel / excelente

1.2 Estadia en el hotel / muy buena

1.3 Como ha sido su estadia en el hotel / buena

1.4 Como ha sido su estadia en el hotel / regular

1.5 Como ha sido su estadia en el hotel / mala

2.1 La empresa informa acerca de la recoleccién de informacion a
sus clientes

3.1 Areas que el cliente considera inseguras / ciudad

3.2 Areas que el cliente considera inseguras / sector

3.3 Areas que el cliente considera inseguras / restaurante

3.4 Areas que el cliente considera inseguras / habitaciones
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Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
clientesy
consumidores
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
Clientes y
consumidores
Proveedores
Proveedores
Proveedores
Proveedores
Proveedores
Proveedores
Proveedores
Proveedores
Proveedores

3.5 Areas que el cliente considera inseguras / otras

4.1 Informacion del hotel es verdadera

5.1 Areas que deberia mejorar la empresa / habitaciones
5.2 Areas que deberia mejorar la empresa / restaurante
5.3 Areas que deberia mejorar la empresa / lavanderia
5.4 Areas que deberia mejorar la empresa / areas publicas
5.5 Areas que deberia mejorar la empresa / ninguna

5.6 Areas que deberia mejorar la empresa / otras

6.1 Atencién al momento de una queja

1.1 Criterios seleccion proveedor precios

1.2 Criterios seleccion proveedor accesibilidad

1.3 Criterios seleccion proveedor conducta ambiental

1.4 Criterios seleccion proveedor seguridad de productos
1.5 Criterios seleccion proveedor calidad de productos
1.6 Criterios seleccion proveedor todas

1.7 Criterios seleccion proveedor otros

2.1 Permite conocer al publico informacion como / precios
2.2 Permite conocer al publico informacion como / balances

Si
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No
No
No
No
Si
Si
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Si
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Proveedores

Proveedores

Proveedores
Proveedores
Proveedores
Proveedores

Comunidad
Comunidad
Comunidad
Comunidad
Comunidad
Comunidad
Comunidad

Comunidad

Comunidad

Comunidad
Comunidad
Comunidad
Comunidad
Comunidad
Comunidad

2.3 Permite conocer al publico informacion como / proyectos
empresariales

2.4 Permite conocer al publico informacion como /trabajos con la
comunidad

3.1 Empresa hotelera respeta acuerdos y compromisos establecidos
4.1 Necesario contrato proveedor y empresa

5.1 Trabajo materiales amigables con el ambiente

6.1 La empresa promueve al proveedor el desarrollo de proyectos
ambientales en la localidad

1.1 La empresa ha creado empleo en la ciudad

2.1 Ambitos que la empresa desarrolla en la ciudad / cultural

2.2 Ambitos que la empresa desarrolla en la ciudad / religioso

2.3 Ambitos que la empresa desarrolla en la ciudad / social

2.4 Ambitos que la empresa desarrolla en la ciudad / desconoce

2.5 Ambitos que la empresa desarrolla en la ciudad / otros

3.1 Aspectos positivos de la empresa en la ciudad / afluencia de
turistas

3.2 Aspectos positivos de la empresa en la ciudad / ingresos
econémicos

3.3 Aspectos positivos de la empresa en la ciudad / reconocimientos
a la ciudad

3.4 Aspectos positivos de la empresa en la ciudad / ninguna

3.5 Aspectos positivos de la empresa en la ciudad/ otros

4.1 Aspectos negativos de la empresa / ubicacion

4.2 Aspectos negativos de la empresa / relacion con sus empleados
4.3 Aspectos negativos de la empresa / relacion con los clientes

4.4 Aspectos negativos de la empresa / servicios
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Comunidad 4.5 Aspectos negativos de la empresa / precios

Comunidad 4.6 Aspectos negativos de la empresa / sonidos

Comunidad 4.7 Aspectos negativos de la empresa / accesibilidad

Comunidad 4.8 Aspectos negativos de la empresa / otros

Comunidad 5.1 La empresa promueve el desarrollo de la educacion no formal

Comunidad 6.1 La empresa busca eliminar los impactos negativos hacia la
sociedad
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3.2 Procedimientos para la valoracién o comprobacion de RSE adaptados al
sector hotelero

La informacion se procedié a catalogar por establecimientos para probar la
efectividad de la herramienta metodoldgica. Se organizaran los resultados por
materia, entendido que cada materia tiene su variable de andlisis, se sumaran las
respuestas que cumplen con un Sly con un NO lo que no han cumplido dando un
total de variable por cada materia y un total general de la herramienta metodologica

de 140 variables de evaluacion de RSE en establecimientos hoteleros.

Para el hostal 1 tenemos los siguientes resultados:

Tabla 61

Cuadro de resultados Hostal 1
Materias No Si Total general
Clientes y consumidores 15 4 19
Comunidad 20 1 21
Gobernanza 39 10 49
Medio ambiente 15 6 21
Proveedores 6 9 15
Publico interno 6 9 15
Total general 101 39 140

Nota: Informacion en base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Azogues.

De acuerdo a los resultados obtenidos en el Hostal 2 se puede identificar que la
materia de Gobernanza ha obtenido mas puntuaciones resultando mas valoradas

las actuaciones y el trabajo de los gerentes de este establecimiento hotelero.
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También se puede considerar que la materia comunidad es la menos valorada

por el hostal dando como respuesta el total de 1 en las encuestas realizadas a este

grupo social.

Tabla 62

Cuadro de resultados Hostal 2
Materias No Si Total general
Clientes y consumidores 16 3 19
Comunidad 20 1 21
Gobernanza 13 36 49
Medio ambiente 13 8 21
Proveedores 10 5 15
Publico interno 11 4 15
Total general 83 57 140

Nota: Informaciébn en base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en los

establecimientos hoteleros de la ciudad de Azogues.

De acuerdo a los datos mostrados en la tabla (62), en el Hostal 2 se considera que

la materia de gobernanza es uno de los temas mas importantes para el

establecimiento puesto que de ellos se obtiene un resultado con una diferencia

mayoritaria a los obtenidos en las otras materias.

Encontramos también que uno de los grupos de interés menos valorados en la

gestién empresarial del hostal es la comunidad con un puntaje totalmente inferior

(1), a consideracién de los otros grupos de interés.
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Tabla 63

Cuadro de resultados Hostal 3
Materias No Si Total general
Clientes y consumidores 15 4 19
Comunidad 17 4 21
Gobernanza 40 9 49
Medio ambiente 16 5 21
Proveedores 12 3 15
Publico interno 5 10 15
Total general 105 35 140

Nota: Informacion en base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Azogues.

De acuerdo a la valoracion de los resultados obtenidos en la tabla (63), se considera
gue el hostal 3 tiene un enfoque especial en la materia publico interno, es decir su

gestidn estd intimamente relacionada e integrada con sus colaboradores.

Por otra parte, los proveedores se encuentran el dltimo lugar en cuanto a los
resultados de la tabla (3) y se puede asumir que estan entre el grupo de interés

menos importante del establecimiento hotelero.

Tabla 64

Cuadro de resultados Hotel 1
Materias No Si Total general
Clientes y consumidores 15 4 19
Comunidad 18 3 21
Gobernanza 40 9 49
Medio ambiente 17 4 21
Proveedores 10 5 15
Publico interno 7 8 15
Total general 107 33 140

Nota: Informacién en base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Azogues.
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Con respecto al analisis de los resultados obtenidos del hotel 1, podemos observar
que las respuestas que se obtuvieron, Tabla 64, son valores bajos en comparacion
con los otros establecimientos hoteleros. Ademas, se considera que en todas las 7
materias expuestas los valores entre Sl, no tienen gran diferencia numérica, por lo
que podemos deducir que al ser el establecimiento hotelero mas grande de aquellos
que fueron tomados para el estudio, la gestiébn empresarial trata de integrar a todos

los grupos de interés por igual.
3.3 Matriz de comprobacion del analisis de campo

Para la valoracion de los resultados, se procedio a analizar las respuestas que han
dado como resultado Sl en cada materia y también por establecimiento.

Tabla 65

Tabla de resultados generales andlisis de campo
Materias Hostal 1 Hostal 2 Hostal 3 Hotel 1 Total variables
Cllentes_y 4 3 4 4 19
consumidores
Comunidad 1 1 4 3 21
Gobernanza 10 36 9 9 49
Medio ambiente 6 8 5 4 21
Proveedores 9 5 3 5 15
Publico interno 9 4 10 8 15
Total general 39 57 35 33 140

Nota: Informacién en base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Azogues.

De acuerdo al andlisis en esta tabla se puede diagnosticar que el establecimiento
hotelero niumero 2 es aquel que, a diferencia de los otros, esta encaminado a una
conducta socialmente responsable especialmente en la materia de gobernanza con

un total de 36 aciertos en las encuestas.
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Tabla 66
Cumplimiento de RSE en aplicacién de campo (%)
Materias HS1 HS2 Hs3 W1 'otalvariables
(numero)
Clientesy consumidores 21 16 21 21 19
Comunidad 5 5 19 14 21
Gobernanza 20 73 18 18 49
Medio ambiente 29 38 24 19 21
Proveedores 60 33 20 33 15
Publico interno 60 27 67 53 15

Nota: Informacién en base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en los

establecimientos hoteleros de la ciudad de Azogues.

Para entender los resultados del analisis de campo,( Tabla 66), se puede apreciar el

porcentaje de cumplimiento de los establecimientos hoteleros, segun las materias

de Responsabilidad social empresarial.

El porcentaje se obtuvo con una division entre el total de variables establecidas

por materia, tabla 65 y el nimero de resultado con respuesta Sl, de cada

establecimiento hotelero en cada materia.

A continuacion, se muestra un ejemplo de cémo se realizdé la operacion

matematica para calcular el cumplimiento de RSE en aplicacién de campo

4= namero de clientes y consumidores del hostal 1

19= numero total de variales de la materia clientes y consumidores

R= respuesta
R=4/19
R=21
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4 RESULTADOS

4.1 Resultados alcanzados de cumplimiento de variables de RSE en el

sector Hotelero

Tabla 67

Resultado general RSE
Establecimientos Total variables Porcentaje de cumplimiento de

RSE

Hostal 1 39 28%
Hostal 2 57 41%
Hostal 3 35 25%
Hotel 1 33 24%
Porcentaje de cumplimiento ciudad de 29%
Azogues
Valor total de variables 140

Nota: Informacion en base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Azogues.

La operacién matematica que se utilizé para calcular el porcentaje individual de los
establecimientos de alojamiento fue utilizar los resultados totales de variables de
cada uno de ellos que se encuentran, y dividir para el valor total de variables (140).
Ademas para obtener el porcentaje general de cumplimiento ciudad de Azogues se
procedid a sumar todos los porcentajes obtenidos de los establecimientos de

alojamiento, (Tabla 67), para luego dividir sobre 4.

Durante la prueba de campo se pudo analizar que la ciudad de Azogues es un
lugar pequeiio en el cual los establecimientos de alojamiento son muy escasos en

consideracion con otras ciudades y que la oferta esta casi a la par con la demanda.

Por ello los resultados que se han obtenido de esta investigacion se muestran en
la tabla 67, mismos que se puede apreciar que a nivel ciudad de Azogues la

Responsabilidad Social Empresarial se cumple en un promedio de 28%.
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4.2 Categorizacion de Hoteles para la Responsabilidad Social Empresarial

Para la categorizacion de los hoteles en RSE, se ha utilizado como herramienta
fundamental el mecanismo de agrupamientos por segmentos de 25%,

estableciendo un minimo y maximo.

El valor minimo de cumplimiento procede de la evaluacion de campo de RSE. El
valor méximo se establece de la pertinencia de las variables producto de esta
metodologia. Como resultado de esta metodologia, se obtuvo los siguientes

resultados:
e Minimo= 33 variables cumplidas en el espacio territorial elegido
e Maximo= 140 variables posibles construidas por esta metodologia.

Se procedio a aplicar la formula de agrupamientos. Como primer paso se calcula
la amplitud, que es igual a la resta de las variables maximas establecidas (140),

menos las variables minimas cumplidas, en este caso las del Hotel 1 (33).

A= Amplitud

Min.= 33 A= max.- min.
Max.=140 A= 140- 33
A= 107

Posteriormente se calcula el rango, que es igual a la amplitud dividida sobre 4.
R= Rango

A= Amplitud R= A/4

R=107/4

R=26.75

R= 27
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Se obtiene una referencia de agrupamiento de 27 unidades y se procedio a ubicar

la categoria en dependencia de la construccién del diagnéstico de la ciudad,

estableciendo como minimo de cumplimiento de variables (33) y sumando el

resultado del rango.

1.

2.

Como primer paso se suma el valor de las variables minimas cumplidas
(33) al resultado obtenido del Rango (27).

33+ 27=60

A continuacion, el resultado obtenido de la operacién anterior se suma mas
27 que es el resultado del rango.

60+ 27= 87

Posteriormente se vuelve a sumar el resultado del rango (27) mas el
resultado obtenido de la suma anterior.

87+ 27=114

Por dltimo, se realiza la suma con el resultado obtenido en la operacion
matematica anterior mas el resultado del rango (27).

114+ 27 = 140

Finalmente se establece los agrupamientos A, B, C, D; es decir, la categorizaciéon

se clasifica en A= Categoria A, B= Categoria B, C= Categoria C, D= Categoria D.

Tabla 68
Variables minimas y maximas para el rango
Variable minima Variable maxima Categoria
33 60 D
61 87 C
88 114 B
115 140 A

Nota: Informacion en base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Azogues.

Jenny Yolanda Cajas T. — Maria Fernanda Quizhpi N.

101



rons ‘,__c._"‘ b 1 bty

E‘

N
UNVERSIDAD DE CUENE

UNIVERSIDAD DE CUENCA

Para la categorizacion de los hoteles se procede a clasificar de acuerdo al nimero
de variables cumplidas por establecimiento. Considerado los valores minimos vy

maximos establecidos en la tabla (68).

Es decir, si el nimero de variables cumplidas por establecimiento esta entre 33y
60 se considera que el hotel pertenece a la categoria D y asi sucesivamente como

se muestra a continuacion

Tabla 69
Categorias de los establecimientos Hoteleros en RSE
Establecimiento Numero de variables cumplidas Categoria
HS1 39 D
HS2 57 D
HS3 35 D
H1 33 D

Nota: Informacién en base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en los
establecimientos hoteleros de la ciudad de Azogues.

De acuerdo a los valores obtenidos por establecimiento hotelero en el niumero de
variables cumplidas, (Tabla 69), y considerando los parametros establecidos,( Tabla
68) se puede observar que todos los hoteles que fueron estudiados en la

investigacion son de categoria D en responsabilidad social empresarial.
4.3 Resultados generales.

Como resultados de esta investigacion se considera que la ciudad de Azogues al
igual que el pais se encuentra en vias de desarrollo, por lo tanto, el trabajo de una
empresa a nivel general puede tener ciertos problemas que involucran a todos
quienes la conforman. Ademas, segun los datos obtenidos en las encuestas, el nivel
de conocimiento acerca de RSE es bajo, puesto que existen personas que aun
desconocen el significado, los objetivos y el beneficio que la responsabilidad social

empresarial puede brindar a la sociedad en general.
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Entre las seis materias seleccionadas, la materia gobernanza es considerada la
mas importante puesto que desde ella se abre el camino para que una organizacion
sea responsable, con un alto compromiso de gobernabilidad desde su alta direccion
al momento de llevar a cabo la RSE, en donde se genera beneficios en comun para
las partes interesadas. En los establecimientos de alojamiento estudiados se puede
apreciar segun las encuestas que no trabajan con la comunidad local misma que

debe estar enfocada a la integracion en todas las actividades empresarial.

Es necesario recalcar que el hostal 2 (HS2), cumple 57 variables de 60, para asi
subir de categoria D a categoria C, mencionando que este hostal meses atras
recibié una capacitacion de Buenas Practicas Medio Ambientales, como parte de
Vinculacion con la Sociedad de la Universidad de Cuenca y del Municipio de

Azogues.

Entre los resultados obtenidos de esta investigacion se aprecia que con un
porcentaje del 29% de cumplimiento, las empresas hoteleras en la ciudad de
Azogues no estan enfocadas a ser responsable socialmente. Es decir, sus
actividades estdn encaminadas al desarrollo econdémico Unicamente y al realizar el
andlisis de cada establecimiento se obtiene que la ciudad de Azogues se encuentra

en la categoria D en RSE.

5 CONCLUSIONES

La Responsabilidad Social Empresarial es una actividad que puede ser llevada a
cabo por todo tipo de organizacion que esta comprometida en generar beneficios a
la sociedad en general. Es por ello que ciertas entidades internacionales estan
trabajando para proveer herramientas que permitiran a las organizaciones trabajar

de forma desinteresada por los seres mas vulnerables en el mundo, respetando los

Jenny Yolanda Cajas T. — Maria Fernanda Quizhpi N.
103



UNIVERSIDAD DE CUENCA

derechos de las personas y cuidando el medio ambiente con actividades
sustentables.

En el andlisis de las normas internacionales estudiadas se conoce que todas
estdn encaminadas en promover y respetar los derechos humanos y el medio
ambiente. Por lo tanto, en los resultados que se obtuvo en cuanto a materias de
RSE se puede apreciar que es basico el estudio de 6 temas como la gobernanza,
el publico interno, publico externo, proveedores, medio ambiente y la comunidad

local.

Entre uno de los aspectos positivos de la ciudad de Azogues para integrar RSE
es que el espacio geografico es pequefio en comparacion con otras ciudades del
Ecuador y por ende si se desea implementar esta nueva vision estratégica resultara
mas efectivo obtener resultados a corto plazo y se requiere menos recursos

econdmicos.

Los establecimientos hoteleros de la ciudad de Azogues son un claro ejemplo
de lo que se ha mencionado puesto que sin importar las categorias que tengan son
capaces de integrar en sus estrategias de negocio, actividades que cambien la
vision de todo el equipo empresarial, implementar estrategias de RSE ayuda a cada
una de estas empresas a mejorar su rentabilidad, a fomentar iniciativas en la
comunidad en la que se encuentran, y principalmente ayudaria a incrementar el

turismo de esta ciudad.

Finalmente recomendamos que esta metodologia denominada FREQCA
(FREIRE, QUIZHPI, CAJAS); sirva para la ensefianza de estudiantes de RSE en
esta u otras universidades del pais, también para la formacion de facilitadores de
RSE en otros espacios geograficos, pero siendo asi también importante incluir esta

metodologia en la capacitacién de gerentes o propietarios de los establecimientos
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hoteleros de la ciudad de Azogues para que generen una autoevaluacion de sus
procedimientos de RSE.
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1. Titulo del proyecto de investigacion

“Propuesta de desarrollo de una aplicacion metodologica de Indicadores
Internacionales de Responsabilidad Social Empresarial como apoyo a la

categorizacion de establecimientos hoteleros. Caso Azogues- Ecuador”
2. Nombre del estudiante
Jenny Yolanda Cajas Toalongo jenny.cajas@ucuenca.ec
Maria Fernanda Quizhpi Narea maria.quizhpi@ucuenca.ec
3. Resumen del proyecto de investigacién

Actualmente muchas empresas en el mundo han optado por tomar conciencia
acerca de las consecuencias que conllevan sus acciones, especialmente en el
entorno que se desarrollan, pero no es suficiente el hecho de pensar solamente el
dafio que pueden causar, sino también en el aporte positivo que pueden brindar a
la sociedad, ademas seria importante conocer qué medidas se deben poner en
practica y asi tener una herramienta que evalle sus actividades en el marco de

responsabilidad social empresarial.

Por esta razén el proyecto de investigacion propone crear una aplicacion
metodoldgica de indicadores Internacionales de Responsabilidad social para

establecimientos hoteleros en la ciudad de Azogues.

Para realizar la investigacion se plantea como objetivo general el analisis de
Indicadores de Responsabilidad Social Empresarial, conforme normas
internacionales, utilizando el espacio real de los establecimientos de alojamiento en
la ciudad de Azogues. Ademas para el cumplimiento de este proyecto se propone

tres objetivos especificos con los que se busca la viabilidad del mismo.
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El primer objetivo especifico comprende un andlisis detallado a priori de normas
internacionales entre las cuales estan: Ethos, ISO 26000, Global Reporting Initiative,
CENTRARSE, Pacto Global.

Posteriormente, en el segundo objetivo, se busca la seleccion de indicadores
de RSE de acuerdo a la pertinencia en el area de la hoteleria, en base a una matriz
de comprobacion. Por ultimo en el tercer objetivo se plantea valorar la relevancia

de la aplicacion de indicadores en establecimientos hoteleros.

Con respecto a la metodologia que ser4 empleada en este estudio, se plantea
una investigacion cualitativa, que es relevante para profundizar los conceptos
basicos sobre el tema a investigar. Inicialmente se realizara un levantamiento de
informacion por medio de “encuestas exploratorias” (Hernandez, Fernandez,
Baptista, 2014), para determinar el estado actual de los establecimientos de
alojamiento de la ciudad de Azogues respecto a la responsabilidad social
empresarial; los datos obtenidos en este levantamiento seran tabulados en el
programa SPSS, analizadas e interpretadas mediante tablas dinamicas en el
programa excel. Posterior a esta actividad se busca catalogar la informacion
obtenida en base a una revision bibliogréafica, que ademas permitira la seleccién de
indicadores mediante una matriz de comprobacion, en la cual se analizara el grado

de pertinencia para su aplicacion en el area hotelera.

Finalmente se someteran los indicadores seleccionados a una prueba piloto
comprobatoria y de validacién, que consta de un andlisis inferencial cualitativo, en

el contexto seleccionado para esta investigacion.
4. Planteamiento del proyecto de investigacion

Desde hace afios atras se ha conocido ciertos acontecimientos que han
generado gran polémica en el mundo debido al crecimiento econdmico, entre ellos

podemos mencionar la violacién de derechos humanos en el ambito empresarial, la
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deforestacion desmedida y el uso indiscriminado de recursos como el agua y la
energia que han producido grandes cambios en la sociedad.

La industria turistica no se encuentra exenta estos impactos negativos, pero
crece aceleradamente, de forma que esta dando una contribucion importante a la
economia mundial, generando fuentes de empleo en todos los paises del mundo.
Pero es realmente importante considerar las consecuencias negativas que trae

consigo la industria turistica para contribuir a plantear soluciones efectivas.

Una forma adecuada de colaborar con los empresarios del &mbito turistico para
acoplarse a las nuevas tendencias mundiales, para erradicar las consecuencias
negativas que pueden generar sus empresas, es el proporcionarles indicadores
adecuados para establecer normas que controlen sus procesos productivos y de
servicios, ademas de parametros para mejorar sus relaciones con la comunidad en
general y de esta manera mejorar la calidad de vida de los habitantes del entorno

en el que se desenvuelve.

La tendencia actual en las empresas y todo tipo de organizaciones en el mundo
es la incorporacion de practicas que permitan ser mas amigables con la sociedad y
el medio ambiente, la misma que se conoce como Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) que ha cobrado fuerza en este medio que necesita mejoras
importantes, ya que diariamente se conoce de casos de corrupcion, violacion de
derechos humanos, discriminacién, entre otras, que involucran a las empresas

como principales actores.

El subsector de hoteleria, eje fundamental para el crecimiento econémico dentro
del ambito turistico, crece diariamente con pocas regulaciones, dirigidas sobre todo
al control de los estandares de servicios, pero no de regulaciones de
responsabilidad social, mas alla de los derechos consagrados en la Constitucion del

Ecuador referidos a los derechos laborales.
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Cabe mencionar que el estudio planteado es parte del proyecto facultad “Analisis
de indicadores de sostenibilidad y competitividad turistica con incidencia en las
estrategias de gestion sostenible, gobernanza y politicas publicas del Cantén
Cuencay en el sub-proyecto de investigacion desarrollo y medicion de variables de
sostenibilidad, ejecutado por el Departamento de Investigacion de la Facultad de
Ciencias de la Hospitalidad de la Universidad de Cuenca.

En este proyecto de investigacion se ha planteado las siguientes interrogantes:
¢,se puede analizar la pertinencia de indicadores de responsabilidad social
empresarial en hoteleria?; ¢ Cuales son los limites de aplicacion de indicadores de
RSE en determinadas categorias de hoteles?; ¢ Cudl es el beneficio que aportara el
estudio de RSE en el &mbito hotelero?

5. Marco teérico

Esta investigacion se basa en un analisis de Responsabilidad Social Empresarial
e indicadores de normas Internacionales, la interpretacion de conceptos no resulta
complejo puesto que cada una de las normas busca aplicar la misma teoria, claro
estd que cada una tiene diferentes métodos de aplicacion los cuales serviran de

andlisis dentro del &mbito Hotelero.

Como se ha mencionado que existen varios conceptos en cuanto a
Responsabilidad Social en este caso el Libro Verde la define como “la integracion
voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y
medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus
interlocutores” (Comisién de Comunidades Europeas, 2001, p.7). Esta definicion
colaborara en este proyecto de investigacion para un mejor entendimiento acerca
de este tema, por esta razon el concepto de RSE esta dirigido principalmente a las

empresas y su relacion con los que directa o indirectamente se involucran con ella.
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Al haber definido el tema es esencial conocer también que “la empresa es el ente
que tiene una mayor capacidad de innovaciony, por lo tanto, contribuye a un cambio
positivo en la actual situacion econdmica, social y medioambiental de nuestro
planeta; y se ha indicado, que a mayor poder, mayor responsabilidad” (Olcese,
Rodriguez, & Alfaro, 2008). La responsabilidad tanto econdmica, social y
medioambiental se vera reflejada en lo que se cumpla 0 no en cuanto a cada uno
de los indicadores y conocer que las empresas son entes de cambios positivos en

estos tres ambitos.

Conocer que las empresas tienen una mayor capacidad de innovacion va ligada
al a la idea fundamental de comprender que “La responsabilidad social empresarial
(RSE) supone précticas de didlogo y comprometimiento de la compafiia con todos
los publicos a ella ligados, a partir de una relacion ética y transparente. Aunque la
implementacion de esas practicas sea un desafio para las empresas, muchas
vienen alcanzando resultados significativos en ese sentido.” (Instituto Ethos, 2011).
Conocer acerca de las distintas maneras de llegar a los publicos ligados a la RSE o
también llamados Stakeholders, tiene relevancia porgue si no se conoce con
quiénes la empresa tiene gue trabajar conjuntamente no se podra desarrollar un

proceso de RSE correcto.

El incluir lo que dice la 1ISO 26000 y el Instituto Ethos acerca de RSE es elemental
ya que estas entidades internacionales han sido integradas dentro del proyecto de
investigacioén porgue conocer que temas de RSE son relevantes, como por ejemplo
sus siete materias fundamentales colaboran de tal manera que este analisis pueda

cumplir con todos sus objetivos.

Reconocer la Responsabilidad Social implica identificar los asuntos que surge
como consecuencia de los impactos de las decisiones y actividades de una

organizacion, asi como la manera en que estos asuntos deberian abordarse para
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contribuir al desarrollo sostenible (International Organization for Standarization,
2010).

La RSE abarca temas que van desde Codigos de Etica, practicas de buena
gobernanza corporativa, compromisos publicos asumidos por la empresa,
gestion y prevencidn de riesgos, hasta mecanismos anticorrupcion,
diversidad, apoyo a las mujeres y grupos minoritarios, asi como la extension
de estos compromisos a toda la cadena productiva que tiene relacion con los
proveedores.(Instituto Ethos , 2006).

6. Objetivos
Objetivo General

Desarrollar una metodologia de Indicadores Internacionales de Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) como apoyo a la categorizacion de establecimientos

hoteleros: Caso Azogues- Ecuador.
Objetivos Especificos

e Analizar los indicadores de las normas internacionales para la RSE y el
estado actual en la hoteleria.

e Seleccionar los indicadores de RSE de acuerdo a su pertinencia en el area
hotelera de la ciudad de Azogues.

e Plantear una valoracion de indicadores de RSE relevantes, aplicables al caso
de establecimientos hoteleros para satisfacer las necesidades de los actores

involucrados.

7. Metodologia de investigacién
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En el proyecto se aplicara una metodologia cualitativa, que principalmente esta
compuesta por una revision bibliogréfica y documental de fuentes primarias con la
gue se busca conocer a profundidad los conceptos basicos y claves que seran
aplicados a la investigacion. Se dara realce a la documentacion de las entidades
internacionales como: Ethos, ISO 26000, Global Reporting Initiative, Centrarse,
Pacto Global.

Una vez profundizado el tema, se pretende catalogar la informacién que ha sido
investigada, caracterizando datos relevantes enfocados al planteamiento del

problema.

La seleccion de indicadores, estara compuesto por un analisis mediante una
matriz de comprobacion, que clasificara la normativa internacional, por entidades y
variables, conociendo su naturaleza y funcion. Ademas de conocer el grado de
pertinencia de cada uno de los indicadores en el a&mbito hotelero, que estaran

sujetos a verificacion.

Posteriormente se aplicara los resultados del analisis de pertinencia a una
prueba piloto de comprobacion que constara de un analisis inferencial cualitativo,

en el contexto seleccionado para esta investigacion.
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9. Talento humano

Recurso Dedicacion Valor Total $
Director 2 horas / semana/ 6 meses $600
Estudiantes 10 horas semana / 12 meses $1200

(por cada estudiante)
Total $1800
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10. Recursos materiales

Cantidad Rubro Valor $

150 Fotocopias 3,00

5 Libros, articulos cientificos, 100,00

revistas

5 Esferograficos 2,50

4 Carpetas 1,40

2 Marcadores 1,20

TOTAL 108,10
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11. Cronograma de actividades

“Propuesta de desarrollo de una metodologia de Indicadores Internacionales

de Responsabilidad Social Empresarial para establecimientos hoteleros: Caso

Azogues- Ecuador.”

ACTIVIDAD

MES

1. Recoleccion y organizacion de la

informacion

2. Discusion y andlisis de la

informacion

3. Trabajo de campo

4. Integracion de la informacion de

acuerdo a los objetivos

5. Redaccion del trabajo

6. Revision final
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12. Presupuesto

“Propuesta de desarrollo de una metodologia de Indicadores Internacionales de
Responsabilidad Social Empresarial para establecimientos hoteleros: Caso

Azogues- Ecuador.”

Aporte Otros Valor
del aportes |total $
Concepto )
estudiante | $
$
Talento Humano 1000,00 1800,00
Investigadores
Gastos de Movilizacion
Transporte 200,00 200,0
Gastos de la investigacion
Material de escritorio: esferograficos, 8,10 8,10
carpetas, marcadores, fotocopias
Bibliografia 100,00 100,00
Equipos, laboratorios y maquinaria 35,00 35,00
Laboratorios
Computador y accesorios
TOTAL 1343,10 2143,10
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7.2 Formato de encuestas

COdigo: e

Institucion:

GOBERNANZA

1. ANTICORRUPCION SAlo
largo de su trabajo usted ha
escuchado hablar de la utilizacion
de alguna actividad ilegal como?
1. Sobornos

2. Corrupcion

3. Coima

4. Extorsion

5. Otras

2. ANTICORRUPCION ¢La empresa
posee codigo de conducta?
1. Si

3. ANTICORRUPCION ¢ Han
desaparecido bienes de su
establecimiento ocasionado por
sus colaboradores internos?

1. SI

équé ha hecho respecto a
ESIO?. i

4. TRANSPARENCIA EN NEGOCIOS
De las siguientes ¢ Qué

Actividades son expuestas al
Publico?

1. Balances

2. Ocupacion

3. Sueldos

4. Reportes
financieros

5. ninguno

6. Oftros

5. POLITICAS DE
ANTICORRUPCION ¢ Poseen
politicas 0 normas que estén en
contra la corrupcién?

1. Si

2. NO
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.......................................... 3. Productos en
............................................. mal estado
4. Actos de
violencia
6. EMPLEADOS ¢Cudles de las 5. Ninguna
siguientes actividades realiza usted
en beneficio de sus empleados? 9. CLIENTES/CONSUMIDORES
1. Empleado del ¢icudles de las siguientes areas
mes piensa que merece mas atencion

de su parte para mejorar el servicio
a sus clientes?

2. Reconocimientos

econémicos —
1. Recepcion
3. Diadel
trabajador
_ 2. Restaurante
4. Vacaciones
extras —
3. Habitaciones
5. Seguro de
salud/social
- 4. Otras
6. Calamidad
domestica
o 10. COMUNIDAD. De los siguientes
7. ¢Cumple con los siguientes pagos proyectos en bien de la sociedad
establecidos por Ia. ley? ¢cudles ha participado 'y apoyado
1. Salario la empresa?
2. Decimos 1. Promocion turistica
de la ciudad
3. IESS 2. Promover el respeto
a la localidad

.......................................... 3. Campainas de salud

4. Campafas

ambientales
8. PROVEEDORES de las siguientes 5. Otras
situaciones ¢ Cuales han sido ,
motivo de problemas con los .GCUAles?. .

proveedores?

1. Puntualidad

- DERECHOS HUMANOS
2. Precios

11. ¢ Trabajan nifos en el
establecimiento?
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1. Sl

1. SI

12. ;Trabajan  adolescentes en el
establecimiento?
3. SlI

4. NO

cCuantos?......cooviiiiiiinnn..

13. (Cuales de las siguientes areas
considera usted que se realiza
esfuerzo fisico?

1. Habitaciones

2. Lavanderia

3. Cocina

4. Restaurante

5. Mantenimiento

6. Recepcion

7. Ninguna

14. NO DISCRIMINACION JLa
empresa cumple con inclusion
laboral de personas discapacitadas,
etnias o razas?
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Codigo:

Institucion:

PUBLICO INTERNO

1. PLAN ESTRATEGICO 3. Idiomas
¢,Conoce usted la misién y
vision de la empresa? 4, Cocina
1. Sl

5. Mantenimiento

6. Otros

2. DERECHOS LABORALES e
¢, Recibe usted el sueldo
basico establecido y
benéficosdeley? e

1. Sl
2. NO
SALUD Y SEGURIDAD
.................................... LABORAL
....................................... 4. RESPETAR MEDIDAS DE SALUD.
...... ¢De los siguientes Instrumentos
necesarios cuenta  para
3. FORMACION LABORAL prevenir riesgos en la salud?
¢,Durante el dltimo afo usted 1. Botiquin de
ha recibido formacién en los primeros auxilios
siguientes temas? 2. Guantes
1. Servicio al 3. Mascarillas
cliente i
- 4. Mallas
2. Primeros
auxilios
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5. Otros 1. SI

2. NO

3. Desconoce

5. MANUAL DE SEGURIDAD ¢ La
empresa cuenta con
manuales Corporativos?

128



Universidad de Cuenca
Facultad de Ciencias de la Hospitalidad
Escuela de Hoteleria
Encuesta de Responsabilidad Social Empresarial aplicado a la hoteleria
Cddigo: ...l

Institucion:

MEDIO AMBIENTE

1. FOMENTAR INICIATIVAS actividades que contribuye a
¢La empresa trabaja en la proteccion de la
campafias de prevencion de biodiversidad aplica la
contaminacion ambiental con empresa?
sus empleados? 1. Conservacion

1. Sl de areas
protegidas
2. NO 2. Proteccion de
animales en
.................................... amenaza
....................................... 3. Ninguna
...... 4. Otras

2. FOMENTAR INICIATIVAS

¢ Mide y controla la 5. PREVENCION DE LA
generacion de contaminacion CONTAMINACION ¢En cudl
ambiental? de las siguientes areas la

1 sl empresa trabaja con

productos amigables con el
medio ambiente?
1. AA&BB

2. NO

3. FOMENTAR INICIATIVAS
¢La empresa trabaja en
campafias internas de
reduccion de consumo de
agua y energia eléctrica?

2. Lavanderia

3. Habitaciones

1S 4. Areas
publicas
2. NO 5. Ninguna
6. Otras

4. FOMENTAR INICIATIVAS
¢, Cuales de las siguientes
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. ¢ Trabajan con paneles

.................................... 1. Revision
....................................... mensual de
....................................... fugas
______ 2. Instalacion de

USO SOSTENIBLE DE dispositivos
RECURSOS de ahorro de

agua
. ¢La empresa informa a sus 3. S|stemas_(je
) : : segregacion
clientes sobre la importancia d
e aguas
de apagar las luces cuando grises
no esta en la habitacion? 4 Reutilizacion
LSl de aguas de
la lluvia para
2. NO los jardines
5. Otros

solares?
1. Sl
2. NO

. De los siguientes procesos
de reduccién de consumo de
agua, ¢.cudles son aplicados
en el establecimiento?
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Codigo: ..o

Institucion:

CLIENTES Y CONSUMIDORES

1. CALIDAD De acuerdo a su
experiencia sefiale ¢como ha
sido su estadia en el hotel?

1. Excelente

2. Muy buena

3. Buena

4. Regular

5. Mala

2. SEGURIDAD ¢La empresa
informa a los clientes acerca
de la recoleccion de
informacion personal antes
de hacerlas?

1. Sl

. SEGURIDAD ¢,De acuerdo a

Su experiencia, qué lugares
considera que no fueron
seguras durante su estadia?

1. Ciudad

2. Sector

3. Restaurante

4. Habitaciones

5. Otras

. Considera usted que la

informacion brindada por el
hotel a cerca de los servicios
ha sido verdadera?

1. SI

2. NO

3. Desconoce
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5. QUEJAS Y RECLAMOS. Delas i
siguientes areas, ¢CUAIES
considera usted deberia L,
mejorar la empresa? ...

1. Habitaciones 6. QUEJAS Y RECLAMOS ¢Al
momento de realizar una

2. Restaurante gueja usted ha podido ser
escuchado y atendido con

3. Lavanderia respeto?

1. SI
4. Areas
publicas 2. NO
5. Ninguna
6. Otras e
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Codigo: ..

Institucion:

PROVEEDORES

1.

2.

GESTION DE
PROVEEDORES

¢, Cudles de los siguientes
criterios considera usted que
ha tomado la empresa
hotelera para seleccionar
Sus servicios como
proveedor?

1. Precios

2. Balances

3. Proyectos
empresariales

4. Trabajos con
la comunidad

1. Precios

2. Accesibilidad

3. Conducta
ambiental

4. Seguridad
de los
productos

5. Calidad de
los
productos

6. Otros

GESTION DE
PROVEEDORES ¢Su
empresa permite al publico
conocer la siguiente
informacion?

. COMPROMISOS LEGALES

¢ La empresa hotelera ha
respetado los acuerdos y
compromisos establecidos?

1. SI

. ¢Usted cree necesario

generar un documento
contractual entre un

proveedor y la empresa?
1. Sl
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2. NO | |
.................................... 6. CONSUMO SOSTENIBLE
....................................... JLa empresa promueve al
....................................... proveedor, el desarrollo de
proyectos ambientales en la
localidad?
5. CONSUMO SOSTENIBLE 1. Sl
¢ Utiliza materiales que sean
amigables con el medio 2. NO
ambiente?
1. S [ ]
2. NO | |
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Codigo: ..o
Institucion:
Fecha:.........cooi
COMUNIDAD
1. ACCION SOCIAL ¢Cree 3. ACCION SOCIAL ¢Qué
usted que la empresa ha aspectos positivos ha traido
generado empleo para las la empresa a la cuidad?
personas de la ciudad? 1. Afluencia de
1. SI turistas
2. Ingresos
2. NO econémicos
3. Reconocimiento
.................................... a |a Cludad
....................................... 1 Otas

5. Ninguna de las

2. ACCION SOCIAL De los anteriores.
siguientes Ambitos, ¢CONOCE e
usted de proyectos que 75
empresa esté desarrollando e
en bienestar de la ciudad? e

1. Cultural

4. ACCION SOCIAL ¢Qué es lo
gue no le gusta de la
empresa hotelera?

2. Religioso

3. Social 1. Ubicacion

4. Otros 2. Relacioén con
sus
empleados

>. Desconoce 3. Relacién con

los clientes
.................................... 4. SerViCIOS

....................................... 5. Precios
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6. Sonidos

7. Accesibilidad

8. Otros

5. ACCION SOCIAL ¢La
empresa ha promovido el
desarrollo de la educacion
no formal, en todos sus

niveles?
1. Sl
2. NO

3. Desconoce

6. RELACION CON LA
COMUNIDAD ¢,Considera
usted que la empresa
hotelera busca eliminar los
impactos negativos que tiene
hacia la sociedad?
1. Sl

2. NO

3. Desconoce
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