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Resumen

Dada la decadencia ambiental, moral y econdmica a nivel mundial, surge la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) como un medio para que toda
organizacion pueda mitigar estos problemas y brindar un mundo mejor para las
futuras generaciones. Por este motivo se ha visto conveniente comenzar a
implementarla en la industria hotelera de la ciudad de Cuenca, tomando como casos
de estudio la administracion de tres importantes hoteles de la ciudad de Cuenca Four
Points by Sheraton, Mansion Alcazar y Zahir 360 quienes son denominados como
hoteles categoria cinco estrellas por el Ministerio de Turismo, los cuales estan

interesados en implantar RSE dirigidos por la normativa del instituto ETHOS.

Este estudio esta conformado por tres capitulos que abarcan en primer lugar la parte
tedrica, en una segunda instancia, la situacion actual de cada empresa hotelera por
medio de la realizacién de entrevistas personales a los administradores de cada
entidad, aplicando el cuestionario proporcionado por el instituto ETHOS con el cual
se procedio a evaluar y calificar el nivel de RSE de los hoteles. Este proceso fue
integrado por 780 preguntas, 47 indicadores, evaluados por medio de una escala de
Likert determinando e interpretando el puntaje obtenido por cada uno de los hoteles,
a su vez que se efectud una comparacion exhaustiva entre cada establecimiento. Por
ultimo, se alcanzo el objetivo de esta investigacion al establecer recomendaciones
dirigidas a los administradores de los respectivos hoteles para mejorar su desempefio

en el area de RSE.

Palabras clave: Responsabilidad Social Empresarial, Instituto ETHOS, Sostenible,

Sustentable, Accidn Social.
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Introduccién

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) actualmente es considerada como un
modelo de gestion que contempla los impactos econdmicos, medioambientales y
socioculturales generados por una empresa mientras desarrolla sus actividades,
transformando a estas entidades en compariias responsables y sustentables. Por tal
razon existen diferentes asociaciones de RSE encargadas de guiar a las empresas
en la aplicacion de esta metodologia, un ejemplo es el instituto ETHOS con su sede
en Brasil quienes trabajan en orientar y definir estrategias, politicas y procesos para
sociedades indistintamente de su tamafo, actividad u origen, ayudandoles en la
aplicaciéon de politicas responsables en sus empresas, el medioambiente y la
comunidad en donde se desempefian, es importante recalcar que aquellas
asociaciones que deciden implementar el modelo de gestion del instituto ETHOS lo

hacen de manera voluntaria.

La responsabilidad social infundida por el Instituto ETHOS es motivada por la
busqueda de un buen vivir pensando en las empresas, los stakeholders, la sociedad
en general, abarcando los pilares fundamentales de la sostenibilidad econémico,
sociocultural y el ambiental. El presente trabajo de titulacién tiene como objeto realizar
una evaluacion y analisis exhaustivo de la gestién hotelera Caso: Four Points by
Sheraton, Zahir 360 by Wyndham y Mansién Alcazar en referencia al cumplimiento
de la normativa ETHOS sobre Responsabilidad Social Empresarial, este proceso
investigativo se plantea en tres fases, el primer capitulo consiste en la recopilacién de
informacion nacional e internacional referente a la responsabilidad social empresarial
y especificamente la normativa del instituto ETHOS que es la guia propuesta, el
segundo capitulo incluye la realidad presente de la gestion hotelera de las empresas
de estudio, involucrando: antecedentes, valores, cultura organizacional, calidad de
servicio, procesos Yy politicas, finalmente el tercer capitulo engloba los resultados
finales cuantificados a escala Likert con rango referencial de uno a cinco, tomando
uno como la menor puntuacion y cinco la mas alta; y como consecuencia se obtuvo
calificaciones y cuantias de cada caso estudiado, con el objetivo de disefiar un plan

de accién para las variables negativas.
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CAPITULO |

1. ANALISIS DE LOS INDICADORES DEL INSTITUTO ETHOS PARA LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL APLICABLE A EMPRESAS
DE LA CIUDAD DE CUENCA.

El capitulo uno abordara en sus primeros items antecedentes de la
Responsabilidad Social Empresarial comprendiendo términos conocidos en la
industria hotelera como sostenibilidad y sustentabilidad, referidos de manera nacional
focalizando las circunstancias presentadas en la ciudad de Cuenca, también se dara
a conocer el contenido de la normativa del instituto ETHOS abarcando temas como:
definicion, siete materias fundamentales, indicadores aplicables a las empresas
hoteleras de estudio, etapas de evaluacion, criterios que se toman para la valoracion,
recalcando los beneficios que obtienen las empresas con la realizacion de iniciativas
responsables, informacion basada en articulos y reglamentos especificos de autores

reconocidos en la industria como Garcia, Cedillo, Martinez por nombrar algunos.

De igual modo se incluird: conceptos, definiciones y normas que conforman el marco
tedrico formando una guia en la busqueda del nivel de responsabilidad social

empresarial que cumple cada hotel en referencia a la normativa del instituto ETHOS.

1.1 Introduccion de la Responsabilidad Social Empresarial

Hoy en dia se profundiza mas el concepto de la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) o Responsabilidad Social Corporativa (RSC), llegandose a
convertir en una necesidad que incentiva al cuidado del entorno, conjuntamente busca
el desarrollo de la actividad desempefiada por las empresas turisticas y no-turisticas,
con un solo propdosito conservar el patrimonio cultural y natural para las generaciones

futuras.

La responsabilidad social empresarial es seguida por los hoteles y empresas turisticas
gue se unen a el proposito de conservacion del entorno sin perder el objetivo de la
empresa, a continuacion, se presenta el concepto general de la Responsabilidad

Social Empresarial:
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“Son las acciones innovadoras de una organizacion, basadas en el cumplimiento
de las leyes y en los valores éticos, para institucionalizar un gobierno corporativo
transparente que integre en las actividades en curso de la organizacién la generacion
de riqueza, respetuosa de los derechos humanos, con las responsabilidades de sus
actividades sobre la sociedad y el medio ambiente, de todas estas acciones debe

rendir cuentas a la sociedad” (Martinez, 2010)

Al brindar una definicion clara de Responsabilidad Social Empresarial, en la que
afirma la teoria de ir méas alla de solamente cumplir con las leyes, sino interesarse por
los colaboradores internos y externos, a su vez ser parte significativa en su
superacion, fomentando una cultura organizacional fundamentada en valores,
principios morales y actitudes positivas que vayan acorde a los objetivos y metas que
tiene la empresa. Los grupos de interés conocidos como stakeholders conformados
por: empleados, socios, clientes, proveedores, medioambiente, comunidad con quien
interactdan y poblacion en general. De manera analoga, Martinez afirma que aplicar
Responsabilidad Social Empresarial resaltan los efectos: econémico, sociocultural y
medioambiental de manera positiva para el establecimiento por ello el punto focal de
investigacion es conocer el nivel de RSE con el que cuentan los hoteles de cinco

estrellas de la ciudad de Cuenca.

1.1.1 Antecedentes de la Responsabilidad Social.

La Responsabilidad Social Empresarial tiene origen en junio del afio 1889 tras la
publicacién del el libro "El evangelio de la riqueza escrito por Andrew Carnegie quién
es considerado el fundador de esta corriente tan importante que nacié en su principio
como filantropial; material que establece los principios de responsabilidad social
como: principio de caridad y principio de custodia proponiendo a los empresarios ser
administradores temporales del aumento de la riqueza, agentes del pobre, buscando

establecer una relacion armoniosa entre ricos y pobres. (Carnegie, 1889). Carnegie

YFilantropia: Amor al género humano (REA, 2019).
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inspird la formacion de lo que hoy se conoce como Responsabilidad Social

Empresarial basado en un cédigo ético?.

Posteriormente surge otra definicion en la obra de Bowen Howard “Social
Responsibilities of the businessmen™ que atribuyd la ampliacion de los derechos
sociales y la procuracion de condiciones aceptables de vida para la poblacion,
incentivando a crear un comportamiento ético-moral por parte de las empresas hacia
las partes interesadas (R. Bowen, 1953). Actuando como un medio motivador para
gue las empresas comiencen a ver a sus trabajadores como parte sustancial para el

éxito de su negocio.

Habiéndose determinado las primicias de la responsabilidad social empresarial se
focalizan varias fechas relevantes como: 1970 primeros estudios empiricos de
Responsabilidad Social Empresarial en Estados Unidos surgiendo las primeras
definiciones, en 1980 el término Responsabilidad Social Empresarial es asociado con
el estado financiero de la empresa, estableciendo los primeros cédigos éticos y el
interés por las partes interesadas y en 1990 los conceptos y estudios se profundizan
aplicando esta metodologia a la sociedad (Cedillo, 2017-10).

Ruiz Garcia asocia la preocupacién sobre la responsabilidad social de las
empresas, a partir de los afios 2000, con las actitudes filantrépicas inspiradas en la
caridad y beneficencia, estas inquietudes sobre las relaciones de las empresas con
la sociedad se afianzaron después de la Il guerra mundial. En 1944 se alcanzoé la
formalizacibn mediante la Declaracién de Filadelfia, en la cual, la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) concreté cudles eran las obligaciones del sector

privado de la economia, respecto del progreso de la sociedad (Ruiz Garcia 2011:8).

En las décadas del 50 al 70 suceden acontecimientos destacables: la publicacion del
libro de Howard R. Bowen que promueve a relacionar la accién del directivo con los
valores sociales para reconocer que la empresa no tiene exclusiva funcién
econdmica, por lo contrario, la organizacion debe prestar atencion en los grupos de

interés colaborando con la solucién de algunos problemas sociales (Bowen, 1970).

2 Codigo ético empresarial: Es el conjunto de principios, guias, elaborados por la empresa, que explicita los valores
de la organizacion. Expone los principios éticos que deben tenerse en cuenta en la toma de decisiones y en los
aspectos de administracion financiera, mercadeo y produccion de la empresa (Martinez, 2010-195)
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Bowen definia el término RSE como “las obligaciones de los hombres de negocios
de aplicar politicas, tomar decisiones o seguir lineas de accion que son deseables en
términos de objetivos y valores de nuestra sociedad” (Bowen, 1970). Esto motivd que
el concepto de responsabilidad social se expandiera mas alla de los circulos
empresariales y académicos, logrando acuerdos entre empresas y el gobierno para

el progreso social.

1.1.2 Derechos Humanos y principios de la Responsabilidad Social en Ecuador.

Se comienza este punto resaltando la ilustracion 1 donde se puede observar las
siete materias a seguir por las empresas socialmente responsables, las mismas que
son: rendicion de cuentas, transparencia, comportamiento ético, respeto a los
intereses de las partes interesadas, respeto al principio de legalidad, respeto a la
norma internacional de comportamiento y respeto a los derechos humanos, a

continuacion, se explicara de manera individual:

4=

llustracion 1

Titulo: Las siete materias fundamentales ISO 26000.
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha.

Fuente: ISO 26000.

Fecha: 20 de agosto de 2018

1.1.2.1 Rendicion de cuentas.

La capacidad de una organizacion para facilitar de manera voluntaria informacién
sobre los impactos sociales, econémicos y ambientales de su operacion, conlleva

evidentemente elementos positivos y negativos, asumir la responsabilidad de generar
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medidas correctivas y establecer estrategias necesarias para mitigarlas o evitarlas;
rendir cuentas deberia también implicar aceptar la vigilancia publica y promover la
respuesta a dicho escrutinio (ISO ORG 26000, 2018).

1.1.2.2 Transparencia.

Apertura respecto a las decisiones y actividades que afectan a la sociedad, la
economia y el medio ambiente, y voluntad de comunicarlas de manera clara, exacta,
oportuna, honesta y completa. Las organizaciones deberian revelar de forma clara,
precisa y completa informacion sobre: politicas, decisiones y actividades de su
competencia, incluyendo impactos sobre la sociedad y el medio ambiente, esta
informacion deberia estar facilmente disponible y accesible para los interesados (ISO
ORG 26000, 2018).

1.1.2.3 Comportamiento Etico.

Esta vinculado a los criterios de honestidad, equidad e integridad que establece la
gobernanza organizacional formando una estructura ética que moldee las decisiones
y acciones, permite establecer el fin no justifica los medios y, por lo tanto, maximizar
las ganancias debe convertirse en la capacidad de incrementar los impactos positivos
minimizando los negativos, en su entorno social y medioambiental (ISO ORG 26000,
2018)

1.1.2.4 Respeto alos intereses de las partes interesadas.

Incentiva a las organizaciones a entender y respetar los intereses legitimos de las
partes involucradas, buscando un equilibrio con los objetivos empresariales y
personales de los que la conforman, para no ver afecciones en las actividades,
acciones y decisiones tomadas, formando una condicion basica para operar de

manera justa y asegurar el éxito en el mediano y largo plazo (ISO ORG 26000, 2018).

1.1.2.5 Respeto al principio de legalidad.

Es el reconocimiento basico que, ningun individuo u organizacion estan por encima

de la ley y no tienen la potestad de actuar por fuera de sus marcos. Asi, todas las
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instituciones deben cumplir las leyes y regulaciones aplicables, también en materia
de responsabilidad social (ISO ORG 26000, 2018).

1.1.2.6 Respeto a la normatividad internacional de comportamiento.

Una organizacion deberia respetar la normativa internacional de comportamiento
acatando el principio de respeto a la ley. En caso de negocios globales con cadenas
de valor extendidas, es muy frecuente que subcontraten servicios en paises donde
las leyes laborales son flexibles y la vulneracién de derechos es masiva. Por ende,
una organizacion deberia contemplar respetar la normativa internacional aun cuando
la normativa nacional a la que esté sujeta no contemple las salvaguardas sociales y
medioambientales (ISO ORG 26000, 2018).

1.1.2.7 Respeto a los derechos humanos.

Una organizacion deberia respetar los derechos humanos reconociendo su
importancia y universalidad. Es decir, son aplicables a todos los individuos en todos
los paises y culturas, especialmente en lugares con leyes no establecidas donde la
vulneracion de derechos se incrementa, la organizacion deberia hacer un esfuerzo

adicional por velar por ellos, respetarlos y protegerlos (ISO ORG 26000, 2018).

1.1.3 La Responsabilidad Social en la ciudad de Cuenca.

La realidad que vive hoy en dia la ciudad de Cuenca referente a Responsabilidad
Social Empresarial es ambigua si se analiza desde la variable “hoteles”, sin embargo
en octubre de 2011 se realiz6 el Primer Foro de Responsabilidad Social Empresarial,
en donde acudieron representantes de empresas del sector publico y privado
interesados en conocer acerca de este nuevo modelo gerencial, despertando el
interés de empresas tales como ETAPA y EMAC del Municipio de Cuenca, Banco del
Austro, Hospital Santa Inés, Empresa Eléctrica Centro Sur, Continental Tire Andina,
TV Unsién quienes se han declarado participes de la nueva corriente de accién y

politica empresarial (Diario El Tiempo, 2015).

Es sustancial hacer énfasis en la ausencia de empresas hoteleras a este foro, han

transcurrido casi 9 afos para que la responsabilidad social tome fuerza en Cuenca y
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los gestores de hoteles categoria cuatro y cinco estrellas incluyan o haga reformas en
las politicas internas de la empresa, este cambio se ha evidenciado por la conciencia
ambiental que actualmente tienen las personas y por el intercambio de culturas que

se da con los turistas que visitan esta ciudad (Diario El Tiempo, 2015).

La Responsabilidad Social Empresarial es un modelo de gestidon nuevo en el pais,
inspiradas en valores éticos y de solidaridad, formando en el Ecuador el “Consorcio
Ecuatoriano para la Responsabilidad Social” (CERES), el cual se encarga de
capacitar a las empresas en normas internacionales como ETHOS, ISO 26000 y
reportes Global Report Initiative (GRI)® que brinda asesoria desde su proceso de
autodiagnostico hasta su gestion cotidiana, ademas involucra a todas las empresas
afiliadas en foros internacionales, visitas empresariales de intercambio de
experiencias, ruedas de proyectos y convenios empresariales (Diario EI Tiempo,
2015).

Cabe resaltar que, dentro de este Consorcio estan afiliadas empresas que
desempeiian actividades comerciales en la ciudad de Cuenca como: Banco de
Guayaquil, Banco del Pacifico, Banco del Pichincha, CNT, Corporacion Favorita,
Diners Club International, Elec Austro, EMAC, Holcim, Grupo Graiman, Pronaca,
Produbanco y Yanbal, demostrando que la inmersion de Responsabilidad Social

Empresarial en el &mbito hotelero esta excluida. (CERES, 2018).

La ciudad de Cuenca busca ofrecer a su gente local y extranjera un destino
sostenible y sustentable guiados por una responsabilidad en todos sus medios; es
decir cubriendo los tres pilares econémicos, social-cultural y ambiental; por ello,
incentiva al sector publico y privado a regirse por estas politicas de responsabilidad
gue generan una mejor sociedad y conserva nuestra identidad en el tiempo (CERES,
2019)

1.2 Instituto ETHOS, descripcion y ambitos.

El Instituto ETHOS es una institucion de prestigio internacional creada en 1998 por
un grupo de empresarios del sector privado, la cual tiene su sede en Brasil, cuya

mision principal se concentra en guiar a cualquier tipo de empresa que interesada por

3 Global Report Initiative: Informe anual de la gestion de empresas responsables.
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la aplicacion de Responsabilidad Social Empresarial dentro de su gestion, asimismo
se encarga de instruir a compafias que voluntariamente buscan administrar
responsablemente, dandoles pautas necesarias y béasicas para alcanzar un nivel
jerédrquicamente alto en Responsabilidad Social Empresarial, abarcando los &mbitos
econdmico, medio ambiental y socio-cultural, posterior a la afiliacion el instituto
ETHOS no dara ningun tipo de reconocimiento o certificacién del alcance socialmente
responsable obtenido por parte de la empresa. (ETHOS-CERES, 2010).

1.3 Indicadores del Instituto ETHOS aplicables en la ciudad de Cuenca.

Valores, transparenciay gobernabilidad: este tema trata de compromisos éticos
fundamentalmente en la cultura organizacional, gerencia corporativa, nivel de
comunicacion con los grupos de interés (stakeholders), las relaciones diplométicas
con la competencia directa y el balance social-comunitario (Manual de Indicadores,
2018).

Pablico interno: este ambito enfatiza a los colaboradores operativos vy
administradores, poniendo a conocimiento estatutos y reglas que rigen la empresa
por ejemplo: la existencia o la creacion de un sindicato y su relacion con la empresa,
factibilidad de comunicacién en todos los niveles jerarquicos, entrega y compromiso
por cumplir los intereses de la empresa acentuando en la sostenibilidad para las
generaciones futuras, el respeto por la diversidad y el medio ambiente, brindando
especificaciones acerca de las condiciones de trabajo y salud ocupacional, aclarar la
politica de pago y remuneracion por productos o servicios prestados,
desenvolvimiento y crecimiento profesional dentro de la empresa, beneficios y
capacitaciones que obtiene el publico interno al formar parte de la empresa,
comportamiento de conducta con sus sanciones y gratificaciones, y entrenamiento

para la jubilacién (Manual de Indicadores, 2018).

Medio ambiente: trata del cumplimiento de las empresas sobre la conciencia
ambiental, politicas medioambientales, campafias de educacion para su publico
interno y externo, inclusién en proyectos para el cuidado del medioambiente, tipo de
productos utilizados en la produccién y ejecucién del servicio, distribucién de areas

verdes dentro de la empresa (Manual de Indicadores, 2018).
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Proveedores: explica pautas que deben cumplir los proveedores para ser parte
de la empresa, nivel de calidad de los productos, nulidad del trabajo infantil dentro de
la elaboracion del producto o servicio, esclavitud o trabajo forzado, politicas de
contratacibn en caso de requerir servicios tercerizados, trabajo en conjunto

proveedor-empresa y nivel de crecimiento de los mismos.

Consumidores y clientes: en este tema se incluye la normativa de
comercializacion del producto o servicio, criterios de comunicacion entre las partes
interesadas, calidad del producto o servicio, publicidad justa y veridica que adquiere

el consumidor, politicas de accidén en caso de vulneracién de derechos.

Comunidad: abarca politicas de contribucién a la comunidad donde se desarrolla
la actividad comercial, interés por personas vulnerables, es decir, relaciones con
fundaciones y albergues, también evalla disponibilidad de recepcion de pasantes o
trabajo voluntario, finalmente existencia de proyectos con asignacion de dinero para

el apoyo a la accion social.

Gobierno y sociedad: se evalla relaciones neutras con el gobierno local, nulidad
de contribuciébn en campafias politicas con intereses empresariales, ademas se
indaga el manejo de estrategias para combatir la corrupcion y nivel de influencia de

la empresa en el medio en el que se desenvuelve (Instituto ETHOS Brasil, 2009).

1.3.1 Indicador de profundidad.

Este indicador permite evaluar con exactitud y determinar el nivel de la empresa en
gestion de Responsabilidad Social Empresarial, este indicador se divide en cuatro
estadios necesarios para identificar la categoria de Responsabilidad Social
Empresarial que ejecuta la empresa (ETHOS-CERES, 2010).

1.3.1.1 Etapa 1.

Sila empresa que aplica la evaluacion se encuentra en este nivel o etapa, se puede
concluir que se localiza en una fase béasica, en donde existe ausencia de acciones
socialmente responsables y solamente se limita a cumplir las leyes que rigen el lugar
en donde se encuentra (ETHOS-CERES, 2010).
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1.3.1.2 Etapa 2.

Representa la fase intermedia de acciones. Es decir, la empresa dentro de sus
politicas de administracién dispone en un pequefio porcentaje el interés por conocer
mas sobre Responsabilidad Social Empresarial y avanzar al respecto (ETHOS-
CERES, 2010).

1.3.1.3 Etapa 3.

Representa una etapa avanzada de acciones, en donde la empresa demuestra
interés por avanzar en Responsabilidad Social Empresarial construyéndose y
formulando regulaciones que cooperen en los cambios positivos para la empresa,
demostrando un desarrollo sostenible y sustentable (ETHOS-CERES, 2010).

1.3.1.4 Etapa 4.

Representa la etapa proactiva, la relacion de acciones con regulaciones de la
empresa, en esta etapa la organizacion alcanza estandares de excelencia en sus
practicas corporativas, demostrando un trabajo en conjunto con todo su grupo de
interés (ETHOS-CERES, 2010).

1.3.2 Indicador binario.

El indicador binario es aquella pregunta que da opcion de dos posibilidades (si 0
no) y califica el estado sefialado por los indicadores de profundidad, este ayuda a
valorizar y profundizar la responsabilidad social que posee cada empresa y a su vez
ayuda a mejorar la gestion de la empresa. (ETHOS-CERES, 2010). Esta respuesta
sera utilizada en preguntas especificas como el uso de buenas practicas econémicas,
ambientales, sociales y culturales; mismas que seran aplicadas en las tres empresas

hoteleras.

1.3.3 Indicador cuantitativo

Es aquel que proporciona a la investigacion el levantamiento sistematico de datos,
se recomienda repetir el proceso cada afio para realizar comparaciones, sin embargo,

no es aplicable a todas las empresas hoteleras debido a los costos que requiere este
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sistema (ETHOS-CERES, 2010). Este tipo de preguntas se debe usar para describir

el estado de una persona, cosa o entorno.

1.3.4 Contenido de los indicadores.

Los indicadores del instituto ETHOS seran tomados como medios de evaluacion en
cada empresa hotelera con la finalidad de obtener el autodiagnéstico de las mismas,
con este resultado planificara un marco de orientacion, para cumplir las etapas
propuestas por esta organizacion, posteriormente realiza un informe de sostenibilidad

gue refleja el nivel de responsabilidad de cada hotel (ver ilustracion 2)

MARCO DE
ORIENTACION
DE ETAPAS

llustracion 2

Titulo: Uso lineal de los indicadores del instituto ETHOS
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha

Fuente: ETHOS PARA NEGOCIOS sostenibles y sustentables.
Fecha: 25 de agosto de 2018

El autodiagndstico hace referencia al nivel de responsabilidad social que tienen los
hoteles de estudio, mediante los indicadores del instituto ETHOS, siendo estos 47 a
analizarse subdivididos en categorias: econémica, socio-cultural y ambiental con un

total de 780 preguntas que seran evaluados en los casos respectivos.

Por consiguiente se realiza una planificacion determinando puntos criticos en los
gue se debe trabajar con prontitud en cada empresa hotelera, por otro lado, el marco
de orientacion de etapas consiste en formar una guia de procesos a seguir para
obtener resultados positivos y finalmente un informe que permite a las empresas

conocer con exactitud los temas necesarios a tratar en su administracion, para esto
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se elaborara un plan de accién con pautas y recomendaciones que contribuira a la

transformacion en una empresa socialmente responsable .

Teniendo como objetivo evaluar la sustentabilidad y la contribucién del negocio
hacia el entorno, definiendo estrategias, politicas y procesos que apoyen a cumplir lo
propuesto. Asimismo, se enfocan en una calidad total proporcionando a las empresas
hoteleras puntos de atencion primordial, y el como responder estos sucesos que se

producen en la empresa.

Segun David Parmenter en su libro Key Performance Indicators, todos estos

indicadores tienen en comun siete caracteristicas que son:

1 Es una medida no financiera que puede o no ser expresada en délares.
2 Deben ser medidas con frecuencia.

3. Debe ser administrado con trabajo en equipo.

4 Entender sobre las reglas y pautas que deben ser corregidas en el grupo

de trabajo.

o

Vincula la responsabilidad con el individuo o el equipo.
Produce un gran impacto, afectando los puntos mas criticos de la
empresa.
7. Es un impacto positivo, que afecta otras medidas de rendimiento de una
buena forma (Parmenter, 2016).

En esta ocasion se realizara un diagnéstico a tres hoteles de la ciudad de Cuenca
categoria cinco estrellas: Hotel Four Points by Sheraton, Hotel Zahir 360 by Trip
Wyndham, Hotel Mansién Alcazar que voluntariamente accedieron a auto-
diagnosticarse con el Unico proposito de mantenerse en esta mejora continua que hoy

es tan importante para la sociedad.

1.3.4.1 Valores, transparencia en la Gobernabilidad

Insertar los valores en la empresa especificamente en la parte jerarquicamente alta
conocido como administradores, inversionistas y socios pues, su comportamiento es
guia para los empleados ofreciendo buena conducta, comunicacion social,

responsabilidad financiera y sostenible; la transparencia involucra practicas
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antimonopolio, practicas anticorrupcion, oficial de participacion politica y sistema de

gestion. (ver tabla 1).
Indicador Gobernanza

1. Gobernanza e Gobernabilidad y conducta.
de la

L e Responsabilidad financiera, sostenible vy
organizacion.

comunicacion social.
2. e Practicas antimonopolio.
Funcionamient

- Practicas anticorrupcion.
0y practicas de

gestion. e Oficial de participacion politica.
e Sistema de Gestion.

Tabla 1

Titulo: Indicador de Gobernanza.

Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha.
Fuente: Indicadores del instituto ETHOS; 2010.
Fecha: 1 de julio de 2018.

El término gobernabilidad es un referente de los duefios de la empresa, socios,
accionistas es decir la parte jerarquicamente alta de la organizacion, literalmente esta
palabra significa calidad, estado o propiedad de ser "gobernable” que a su vez tiene

como definicién capaz de ser gobernado (Caumon, 2001).

De esta decision nace la cultura organizacional* con ética empresarial total siendo
pilar para el éxito o fracaso de la empresa; y conjuntamente se debe plantear un
cbdigo de conducta que cubra necesidades del empleado y empleador, en estos dos
reglamentos la empresa hotelera debe marcar la vision y la mision de forma clara,
proporcionando informacion sobre el objetivo de su actividad econOmica a
colaboradores clientes, “pues de no tener un objetivo conlleva a la quiebra * (Marifio,

Hernando: 7).

4 Cultura Organizacional: despierta el sentido de pertenencia a la empresa de forma que todos los directivos y
empleados dejen de verla como un lugar donde trabajan y se sientan como una parte de la organizacién, incluyendo
los valores morales que rigen a la empresa. (Martinez, 2010-163).
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1.3.4.2 Publico interno.

Puablico interno son todas las personas involucradas en el servicio que ofrece la
empresa, abarcando derechos humanos, buenas practicas laborales, relaciones del
trabajador con el empleador, oportunidad de crecer profesionalmente, seguridad y
salud ocupacional, capacitaciones y autoeducacion para los empleados,
preocupacion por la calidad de vida del publico interno y motivacion laboral (ver tabla
2).

DIMENSION SOCIAL

1. Derechos Humanos Conciencia de las situaciones de riesgo que puedan

vulnerar los derechos humanos.

2. Practicas laborales  Relaciones de trabajo, empleador-empleado.
Beneficios, derechos y obligaciones del trabajador.

Salud y seguridad laboral, preocupacion por la
calidad de vida del empleado.

3. Problemas de los Respeto a la ley que protege los derechos de los

consumidores consumidores.
Estrategias de solucién a quejas y reclamos.

4. Participacion con la Preocupacion y accion del impacto de la empresa

comunidad y su con el medioambiente y desarrollo de la comunidad
desarrollo. local.
Tabla 2

Titulo: Indicador del &mbito social.

Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha.
Fuente: Indicadores del instituto ETHOS; 2010.
Fecha: 1 de julio de 2018.

El indicador social busca que las empresas hoteleras se sensibilicen con su
entorno, contribuyendo a mejorar la calidad de vida de personas locales, brindando

oportunidades de trabajo, respetando su cultura y costumbres, priorizando la
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contratacion de personas nativas. El indicador busca priorizar al empleado en la
actividad economica ofreciendo: seguros de salud, pago justo y puntual de su
remuneracién, horario equitativo, equilibrio entre su trabajo y vida personal,
focalizando los derechos humanos, las buenas préacticas laborales, la proteccion al
consumidor, la mejora continua del entorno creando una sociedad sostenible que

garantice a las personas un nivel de vida digno.

El proceso econdmico respeta la dignidad y centralidad de las personas, sin
discriminacion, no manipulacién y promoviendo su desarrollo personal (Martinez,
2010: 39).

1.3.4.3 Proveedores.

El proveedor es la persona o empresa que suministra bienes o servicios necesarios
para utilizarlos en la produccion de bienes o servicios de otra (Caneda, 2004). Siendo
imprescindible este abastecimiento de productos y servicios en las empresas
hoteleras, este indicador propone a las empresas una gestion ganar-ganar entre las
partes dando la importancia que se merecen los proveedores por esta razén, es
necesario insertar procesos de seguimiento y control del rol que cumplen,

proponiendo valores éticos en el desarrollo de su servicios o productos.

1.3.4.4 Consumidores y clientes.

El hotel tiene como principal funcién brindar alojamiento con servicios y productos
de calidad ofertados de una manera honesta y clara (Nufiez,2019), enfatiza el
pensamiento “Vivimos en una economia en la que se considera que el cliente es el
rey” (Kotler, 2003: 8-9), esta afirmacion destaca la importancia que tiene el cliente,
pues al relacionarlo con la postura de rey lo define como la persona que quiere lo
mejor, convirtiéndose en adquisidor de productos, actividades y servicios que la

industria comercializa, haciendo respetar sus derechos como consumidor.

Derechos respaldados en la Constitucion de la Republica del Ecuador y en la Ley
Organica de Defensa del Consumidor expresando deberes y obligaciones de los

compradores destacandose los articulos 17,18 y 19 visualizados a continuacion:
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Art. 17.- Obligaciones del Proveedor. - Es obligacion de todo proveedor, entregar
al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes
o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar una elecciéon adecuada y

razonable.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio. - Todo proveedor esta en la
obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de
conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor.
Ninguna variacion en cuanto a precio, costo de reposicion u otras ajenas a lo

expresamente acordado entre las partes, sera motivo de diferimiento.

Art. 19.- Indicacion del Precio. - Los proveedores deberan dar conocimiento al publico
de los valores finales de los bienes que expendan o de los servicios que ofrezcan,
con excepcion de los que por sus caracteristicas deban regularse convencionalmente.
El valor final debera indicarse de un modo claramente visible que permita al
consumidor, de manera efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccion, antes de

formalizar o perfeccionar el acto de consumo (Congreso Nacional, 2011).

Los conocimientos de estos articulos sirven como referente para mejorar la calidad
de servicio y atencion brindada a clientes o consumidores, proporcionando excelencia

en los productos y servicios demostrando transparencia en su oferta turistica.

Para conocer sobre las necesidades de los huéspedes y cubrirlas es necesario

conocer su clasificacion:

Familias: Suelen viajar en fines de semana buscando descanso de su rutina diaria
escogiendo un lugar tranquilo para relajarse y disfrutar su tiempo prefieren lugares
gue ofrecen servicios de recreacion, alimentos y bebidas, valoran al hotel que ofrezca

servicio de babysitter, comidas especiales para nifios y equipos de animacion

Turistas: Viajan para hacer turismo, recreacién, visitas y actividades no
comerciales. Quieren aprender acerca de costumbres, historia e idioma del lugar que
visitan, por lo general, viajan en grupos. El hotel debe facilitar la informacion que
necesiten del destino: transporte, eventos locales, servicios de recreacion, deportes

de aventura, paisajismo, entretenimiento nocturno, gastronomia y arquitectura local.
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Personas mayores o jubilados: son personas que buscan alejarse del caos de
la ciudad generalmente buscan lugares confortables, tranquilos y accesibles,
aplicando la relacion calidad-precio pues buscan excelencia en la atencién, para
pensar en una nueva estadia. A mas de esto, el destino debe tener caracteristicas

especiales como centros médicos calificados.

Viajeros de negocios y delegados: generalmente esta clase de huéspedes
buscan hoteles modernos en lugares que tengan innovacion tecnoldgica pues no
pueden prescindir de ella, adicional a esto el hotel preferentemente debe contar con

business center para cubrir necesidades laborales y servicio de planchado.

Otra clasificacion es por la frecuencia de hospedarse siendo: habituales, VIP'S
(very important person) ocasionales, potenciales; poder diferenciar a cada uno de
ellos es un referente de comportamiento usado por los empleados para ofrecer
detalles que los hagan sentir especiales. Finalmente, el turista 3.0, “es el turista actual
gue esta relacionado en su totalidad con la tecnologia, su vida gira entorno a la misma

y es mas exigente en cuanto al cuidado del entorno” (Conogdate,2016).

1.3.4.5 Comunidad.

La comunidad tiene varias exigencias, como plantea Fernando Navarro los
intereses legitimos para la comunidad es el respeto a la soberania nacional, legalidad,
lucha contra la corrupcion y contribucion al desarrollo (Garcia, 2015). En
consecuencia, el instituto ETHOS busca proteger y mejorar el entorno motivando a
las empresas hoteleras a generar un crecimiento de la calidad de vida de las personas

locales y del entorno en el que se desenvuelve.

1.3.4.6 Gobierno y sociedad.

El estado debe incentivar la participacion de las empresas hoteleras en la practica
de responsabilidad social con el Unico objetivo de una mejora del entorno, en Ecuador
rigen esta materia leyes como: la Constitucién de la Republica del Ecuador, Ley
Organica de Empresas Publicas, Ley Organica de Transparencia y Administracion de
la Informacion, Ley Orgéanica del Servicio Publico, Ley Organica de Educacion

Intercultural, Ley de la Economia Popular y Solidaria, Ley del Anciano, Ley de gestion
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ambiental, Ley Organica de educacion Superior, Ley de proteccién al consumidor, Ley
de Régimen Municipal, Ley de Régimen provincial, Ley del Sistema Nacional de

Ciencia y Tecnologia, Cédigo del trabajo Ordenanza Municipal de Quito (Vera, 2018).

No obstante, acatar una ley no convierte una empresa en socialmente
responsable, como se ha mencionado anteriormente la Responsabilidad Social
Empresarial nace con la voluntad de la organizacion en preocuparse por el bienestar

de la sociedad y su entorno.

1.3.4.7 Indicador sobre el medio ambiente.

El medio ambiente es motivo actual de preocupacion, siendo espectadores de
fendmenos como: cambios climaticos, aumento del porcentaje de extincién de
animales y medios naturales, tala excesiva de bosques, incendios de gran escala, por
esta razén este indicador motiva a las empresas a asumir esta responsabilidad

intentando mitigar este dafio en el entorno (ver Tabla 3).

MEDIO AMBIENTE

Cambio climatico

Impactos de administracién y supervision de los servicios de los
ecosistemas y la biodiversidad

Impactos de consumo

Tabla 3

Titulo: Indicador del ambito ambiental.
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha.
Fuente: Indicadores del instituto ETHOS; 2010.
Fecha: 1 de julio de 2018.

En concordancia a lo expuesto se reconoce a las empresas hoteleras en cierto
porcentaje responsables de contaminacion en el entorno, segun la Encuesta de Gasto
e inversion privada en Proteccion Ambiental, el 98% de las empresas no tienen
sistemas de gestion ambiental mediante certificaciones internacionales dentro de sus

organizaciones (INEC, 2011), sin percatarse de la contaminacion producida por alto
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consumo de fuentes energéticas debido a su tamafio y afluencia de personas, por
esta razon el indicador ambiental pretende calificar el grado de contaminacion
producido, esta determinacion es proyectada a un analisis que proporcione a la
empresa nuevas estrategias para mejorar la gestion ambiental de los hoteles y

reducir su impacto.

1.4 Beneficios de la implementacidon de los indicadores del Instituto ETHOS.

La implementacion de los indicadores ETHOS ofrece la opcion de ser rentables y
sustentables asi, sus labores no afectan a la sociedad en general, sino contribuye con
su entorno. Para lograr este objetivo las empresas no deben limitarse al cumplimiento
de leyes, sino ir mas alla de lo teGricamente marcado, para obtener beneficios como:
minimizar el impacto ambiental, mejora la imagen y la reputacién de la empresa;
ademas la lealtad de los clientes aumenta, la empresa se convierte mas atractiva en
el mercado. (Navarrete, 2015). Por consiguiente, adoptar adecuadamente practicas
de Responsabilidad Social Empresarial contribuye en la sostenibilidad, de la empresa

y sociedad.
Beneficios externos

Los beneficios externos se encuentran relacionados con el entorno contribuyendo al
progreso de la sociedad como: posicionamiento y diferenciacion de la marca,
influencia de la empresa en la sociedad y el asociamiento del sello empresarial con
temas sociales y medioambientales. (Navarrete, 2015).

Beneficios internos

Se dan dentro de la organizacion y permiten mejorar procesos, creando un mayor
compromiso de todas las personas involucradas en la actividad econémica, como
trabajadores, directivos y accionistas, quienes logran que los resultados de sus
labores sean Optimos para el desarrollo organizacional reflejandose en la rentabilidad

de la empresa (Navarrete, 2015).

Diana Patricia Cabrera Bermeo Pagina | 37
Valeria Maribel Mocha Morocho



é.;_;j UNIVERSIDAD DE CUENCA
==y

CAPITULO I

2. ESTADO SITUACIONAL REFERENTE A LA GESTION DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL DE LAS EMPRESAS “FOUR POINTS BY SHERATON”,
“MANSION ALCAZAR” Y “ZAHIR 360” Y SU INVOLUCRAMIENTO CON LA
SOCIEDAD CUENCANA.

En la ciudad de Cuenca segun el Ministerio de Turismo los establecimientos
catalogados de cinco estrellas en la prestacion del servicio de hospedaje son:
Mansion Alcazar, Four Points by Sheraton, El Dorado, Oro Verde y Zahir 360; se ha
tomado como muestra de estudio investigativo tres de ellos, Mansion Alcazar, Four
Points by Sheraton y Zahir 360; con la finalidad de obtener un porcentaje medible de
responsabilidad social empresarial que manejan los distintos hoteles en referencia a
los indicadores ETHOS.

Este capitulo abarca los antecedentes de las empresas hoteleras de estudio y al
mismo tiempo entender el porqué de su prestigio en la ciudad de Cuenca detallando
la situacion actual de la gestiébn empresarial en referencia a los indicadores de la
normativa del instituto ETHOS; a su vez las entidades manifestaran como han ganado
este reconocimiento, convirtiéndose en referente de responsabilidad social y ser

tomado como modelo para pequefias y medianas empresas de la ciudad.
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A continuacion, en la siguiente tabla se presenta el catastro en donde el Ministerio de Turismo detalla el modo de registro de cada
establecimiento de hospedaje de la ciudad de Cuenca, especificamente se demuestra la informacion pertinente de los hoteles
Four Points by Sheraton, Mansion Alcazar y Hotel Zahir 360 datos relevantes como: hombre comercial, nimero de registro,

categoria, representante legal, propietario, direccion, teléfono, mail y direccién web.

Nombre Registro  Categoria  Representante Propietario Calle Interseccion  Teléfo Mail Web
Comercial Legal Principal no

MANSION ACUEAJOO 5 Estrellas CASTRO AGHARTSA S.A. SIMON TARQUI 0728239 info@ma www.mansionalcazar.com
ALCAZAR 001040 FERNANDO BOLIVAR 18 nsionalc

azar.com
FOUR POINTS ACUEAJOO 5 Estrellas GUIME CALERO FIDEICOMISO CIRCUNVAL AV. FELIPE 0760220 gcamach  www.fourpointscuenca.com.c
BY SHERATON 002744 DAVID FERNANDO HOTEL ACION SUR SEGUNDO 00 o@vivan om
CUENCA PROYECTO coyvivan

CUENCA co.com
ZAHIR 360 ACUEAJOO 5 Estrellas CANDO SUAREZ GRUCANQUI CIA. Av. del Florencia 0741050 presiden  www.hotelzahir360.com
001044 MARIA DANIELA LTDA Estadio Astudillo 00 cia@hot
elzahir36
0.com
Tabla 4

Titulo: Catastro de establecimientos de hospedaje categoria cinco estrellas
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha

Fuente: Ministerio de Turismo

Fecha: 17 de mayo de 2018
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UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD CIENCIAS
DE LA HOSPITALIDAD

2.1 Antecedentes y caracteristicas de los establecimientos hoteleros categoria

cinco estrellas:

Segun el ministerio de Turismo los establecimientos de cinco estrellas cuentan con

las siguientes caracteristicas:
Art. 9.- Hoteles de cinco y cuatro estrellas,

Los hoteles de cinco y cuatro estrellas deberan ademas cumplir con lo

siguiente:

a) Contar con un Asistente de Gerencia para atender los reclamos de los

clientes;
b) Ofrecer a los huéspedes dos o mas variedades de desayunos;

c) Sin perjuicio de lo previsto en el articulo 59, deberan existir en estos
establecimientos cajas fuertes individuales a disposicion de los clientes que
deseen utilizarlas, a razon de una por cada veinte habitaciones, salvo que se
encuentren instaladas en éstas. De los efectos introducidos en dichas cajas
fuertes, no sera responsable el alojamiento salvo que hubiere dolo por parte
de éste o de sus empleados;

d) Poseer instalaciones y maquinaria propias para el lavado y secado de ropa;
y, €) Cambiar ropa de cama y toallas diariamente y revisar las habitaciones a

ultima hora de la tarde a fin de que estén listas para la noche.
Art. 10.- Servicios en los hoteles de cinco estrellas. -

a) De recepcion y conserjeria que estaran atendidos por personal experto y
distinto para cada uno de estos servicios. El Jefe de Recepcién y el Primer
Conserje conoceran, ademas del espafiol, dos idiomas de los cuales uno
debera ser el inglés; los demas recepcionistas y conserjes, incluso los que
presten servicio durante la noche, hablaran el idioma inglés ademas del
espafiol. El portero del exterior, los ascensoristas, los mozos de equipajes,

botones y mensajeros, dependeran de la Conserjeria
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b) De pisos, para el mantenimiento de las habitaciones, asi como su
limpieza y preparacion, que estara a cargo de una Ama de Llaves, auxiliada
por las camareras de piso, cuyo numero dependera de la capacidad del

alojamiento. Habra como minimo una camarera por cada doce habitaciones;

c) De habitaciones que debera tener personal encargado de atender los
pedidos de los huéspedes durante las veinticuatro horas del dia, tanto de
comidas como de bebidas. El servicio de comidas y bebidas en las
habitaciones sera atendido por un Mayordomo, auxiliado por los camareros y
ayudantes necesarios. EI Mayordomo o Jefe del Servicio de Habitaciones

debera conocer, ademas del espafiol, el idioma inglés;

d) De comedor, que estard atendido por el "Maitre" o Jefe de Comedor y
asistido por el personal necesario segun la capacidad del alojamiento,
cuidando que las estaciones del comedor no excedan de cuatro mesas. Los
jefes de comedor deberan conocer, ademas del espafiol, el idioma inglés. Se
ofrecera una carta con variedad de platos de cocina internacional y otros tipicos
de cocina ecuatoriana. La carta de vinos sera amplia y contendra marcas de
reconocido prestigio. En todo caso, el menu del hotel debera permitir al cliente

la eleccién entre cinco 0 mas especialidades dentro de cada grupo de platos;

e) Telefénico, en el que existird una central de por lo menos diez lineas,
atendidas permanentemente por personal experto y suficiente para facilitar un
servicio rapido y eficaz; los encargados de este servicio deberan conocer,

ademas del espafiol, el idioma inglés;

f) De lavanderia y planchado para la ropa de los huéspedes y la lenceria del
alojamiento; Esta dependencia debera contar con lavadoras automéaticas con

capacidad minima de una libra por habitacion; vy,

g) Médico debidamente atendido por un médico y un enfermero; este ultimo
atendera permanentemente. Estos servicios se prestaran con cargo al cliente
gue los requiera. En los hoteles ubicados en la region interandina, sera
conveniente la existencia de algunas mascaras y equipos de oxigeno

(Ministerio de Turismo Ecuador, 2018)

Diana Patricia Cabrera Bermeo Pagina | 41
Valeria Maribel Mocha Morocho



égg UNIVERSIDAD DE CUENCA

4+ [ |
2.1.1 Antecedentes del Hotel Four Points by Sheraton.

El desarrollo econémico de la ciudad ha sido notable en los ultimos afios y una prueba
de ello es la llegada del Hotel by Sheraton, cadena hotelera internacional dirigida por
GHL hoteles, abriendo sus puertas en noviembre del 2017, ubicado en la avenida
Circunvalacion Sur y avenida Felipe I, su infraestructura cuenta con 11 pisos, es
importante recalcar que todos los espacios del hotel son 100% libre de humo, tiene
120 habitaciones divididas en: 56 habitaciones simples, 56 habitaciones dobles, 7
suites y 1 suite presidencial, cuenta con 58 trabajadores, su proposito es mostrar la
belleza de la cuidad, a la vez promocionarla internacionalmente, esta empresa se
formo bajo el nombre Fideicomiso Cuenca conformada por: Constituyentes iniciales
10% Inmobiliaria piedra Huasi (Terreno arrendado por 90 afios, propiedad del Grupo
Ortiz), 4.5% Rioariesa S.A. (Grupo Kronfle, 4.5% Umatac S.A. (Grupo Mesa);
Constituyentes adherentes 76.5% Royal Premier (Grupo Eljuri), 4.5% Zonalcitur
(Marriott Reward, 2018).

2.1.1.1 Target.

Tras afios de experiencia GHL Hotels llega a la conclusiéon que Cuenca necesita un
hotel moderno, elegante y de reconocimiento internacional que vaya dirigido a un
publico corporativo que por motivos de negocios viajan constantemente buscando los
mejores lugares de hospedaje, considerados también como los clientes mas
exigentes, dependientes de la tecnologia y necesitan un lugar de reuniones con la

mejor atencion.

2.1.1.2 Tarifas.

El conocimiento de las tarifas es un punto importante para determinar el cumplimiento
del indicador social donde se plantea la importancia de un precio justo y accesible en
referencia de los servicios ofertados con la finalidad de mostrar responsabilidad con
sus clientes. Por tal motivo el hotel Four Points by Sheraton expone de manera publica

las siguientes tarifas de manera estandar:
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TIPO DE HABITACION HABITACION HABITACION
HABITACION SIMPLE DOBLE SUITE
Valor por $336 $166 $560
habitacion
Tabla 5

Titulo: Tarifas Hotel Four Points by Sheraton
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha
Fuente: Propia

Fecha: 25 de noviembre de 2018

Es importante poner en conocimiento que esta tarifa varia en temporada alta y baja,
pudiendo aumentar o disminuir segun corresponda el caso, estos valores son

conocidos como tarifa rack del hotel.

2.1.1.3 Servicios.

El hotel cuenta facilidades como: lavanderia, restaurante, gimnasio, piscina, internet.
Las habitaciones cuentan con aire acondicionado, caja de seguridad, control de
temperatura individual, servicio de café y té, minibar con cargo, tv por cable /satélite.
Ademas, incluye: desayuno buffet, transporte, acceso al fithess center (gimnasio,
turco, jacuzzi, sauna y piscina), business center, perioddico local, asistencia médica

las 24 horas, politicas de reserva claros.

2.1.2 Antecedentes del Hotel Zahir 360.

Hotel Zahir 360 Tryp by Wyndham es propiedad del Grupo Familiar Cando, se
encuentra ubicado en la Avenida del Estadio y Florencia Astudillo, este hotel es un
emprendimiento de Daniela Cando y su esposo Juan Carlos Quito y su hermana
Estefania Cando, quienes después de trabajar 13 afios en el exterior vieron una
oportunidad de negocio en el area hospitalaria de su ciudad natal, que con la ayuda
bancaria de la Corporacion Financiera Nacional ejecutaron su emprendimiento

empresarial, este es un hotel ejecutivo moderno que abrié sus puertas el 3 de
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septiembre de 2014, cuenta con 45 habitaciones distribuidas en: estandar,
estandar premium, doble, suites ejecutivas, matrimoniales y suite presidencial,

ademas ofrece el servicio de restaurante con capacidad para 100 personas.

Hoy en dia este hotel forma parte de la cadena Tryp by Wyndham la cual aporta con
su marca conocida a nivel mundial como un tipo de hoteles ubicados céntricamente y
con un gran atractivo cultural, su gerente Estefania Cando comenta que la distincion

y la preferencia lo hace por la calidad del servicio brindada hacia sus huéspedes.

Hotel Zahir 360 durante sus cuatro aflos de funcionamiento ha alcanzado
certificaciones de Tour Cert, Tryp Advisor, ha logrado ser nominado como Hotel

Disefio para los premios World Travel Awards en el afio 2018 (Cando, 2019)

2.1.2.1 Target.

Sus servicios se encuentran dirigidos a personas ejecutivas dedicadas a negocios,
guienes buscan calidad, comodidad y confort, ademas una ubicacion estratégica y
accesible hacia diferentes lugares de la ciudad. Segun Estefania Cando los fines de
semana son preferidos por las familias, y de lunes a viernes a un publico empresarial
y deportistas (Cando, 2018).

2.1.2.2 Tarifas.

Segun estudios realizados por el Ministerio de Turismo y la Fundacion Turismo para
Cuenca han determinado que la tarifa promedio del mercado cuencano es de $75,
por lo que se ha comparado a la tarifa que ofrece Hotel Zahir y corroboramos que la
empresa fija sus diferentes tipos de tarifa con fundamento en la tarifa promedio,

siendo un hotel categoria cinco estrellas sus tarifas promedio son:

Tabla 6

Titulo: Tarifas Hotel Zahir 360 by Wyndhan
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha
Fuente: Propia

Fecha: 17 de enero de 2019
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2.1.2.3 Servicios.

Al considerarse un hotel de lujo tiene a disposicion de sus clientes servicios tales
como: restaurante, servicio de comida a la habitacidén, gimnasio, habitaciones para
personas con capacidades especiales, habitaciones para fumadores, servicio
desayuno buffet, servicio de transporte, amenities en la habitacion, parqueadero,
centro de reuniones corporativas, internet, teléfono en la habitacion, televisores con
canales satelitales, servicio de recepcion las 24 horas con personal bilingle,
habitaciones insonoras, caja de seguridad en el hotel y en cada habitacion. Ademas,
el hotel ofrece servicios suplementarios con un valor adicional a la factura final, estos
pueden ser: minibar, servicio de farmacia, camas adicionales, cuna para bebé,
plancha y planchador, periddico, servicio de lavanderia y planchado (Hotel Zahir,
2018)

2.1.3 Antecedentes del Hotel Mansién Alcéazar.

Hotel Mansion Alcazar esta ubicado en la calle Bolivar 11.55 y Tarqui era conocida
anteriormente como la Casa Cordero construida en el siglo XIX afio 1900, en sus
inicios fue escogida como zona militar en 1920 por su amplitud, consecuentemente
es vendida a Enrique Cordero hijo del ex-presidente del pais Luis Cordero y a su
Esposa la Sra. Adelina Espinoza quienes tenian como objetivo principal crear una
gran casa caracterizado por una estancia familiar donde se pueda mantener y
compartir la cultura cuencana. (GRUPO VASQUEZ, 2018).

En el afio 2001 la casa fue restaurada por los disefiadores Eduardo Pefafiel, Rafael
Malo y Pedro Carvajal enfocado en el mismo concepto mostrar a sus visitantes la
cultura cuencana por medio de su disefio colonial, objetos de valor cultural, en busca

entregar a los clientes su mejor calidad en hospitalidad. (Castro, 2019)

El hotel ofrece a sus huéspedes 14 habitaciones diferentes una de otra
completamente personalizadas tienen nombres como: durazno, cereza, menta, cielo
entre otras, adicional a esto cuenta con su propio restaurante Casa Alonso, teniendo
como principal atractivo el area verde del jardin, ofrece a sus huéspedes actividades
culturales recomendando visitar emprendedores artesanales locales, también tiene

un bar dentro del hotel con musica de piano los jueves, ademas dispone una pequefia
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biblioteca y lugar de descanso entre sus otros servicios como: wifi, minibar,
amenities, entre otros, tiene 25 empleados como podemos apreciar en el siguiente

organigrama(ver ilustracion 3) :

Proshdonts

GERENTE
ALCATARKOLD
GERENTE
GENERAL
L IEFE DE CONTADOR
COMERCLAL OPERACHINES GEMERAL
e OE L IEFE DE EFE DE
oy ERVICHD COMPRA
RECEPOIIN ALDITORES TUR. PIEOS SOUS CHEF 2 SUP. SERVICIO SUP. MANTNTO
AYUDANTE
CAMARERA 3 e MESERD
llustracion 3

Titulo: Organigrama del Hotel Mansién Alcazar
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha
Fuente: Sr. Fernando Castro Gerente General
Fecha: 9 de febrero de 2019

2.1.3.1 Target.

Mansion Alcazar es un hotel de lujo, el mismo que esta dirigido a personas status
clase social alta, ademas el Sefior Fernando Castro gerente general menciona que
sus principales publicos son extranjeros y nacionales de posicibn econémica alta,
guienes estan dispuestos a pagar un turismo cultural comodo, confortable y de lujo;
por tal razén, Mansién Alcazar se promociona en la revista europea Condé Nast
Johansens formando parte de los destinos de lujo preferidos para visitar a nivel

mundial.

2.1.3.2 Tarifas.

El Hotel Mansién Alcazar ha relacionado un promedio entre: calidad, servicios
ofertados y el precio para asi obtener una tarifa justa para el target al que se dirige,

las mismas que son:
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TIPO DE HABITACION HABITACION SUITE SUITE
HABITACION SIMPLE DELUXE
DOBLE
Valor por noche $165 $305 $385 $500,20

por persona

Tabla 7

Titulo: Tarifas Mansiéon Alcazar.
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha
Fuente: Propia

Fecha: 14 de enero de 2019

2.1.3.3 Servicios.

Todas las habitaciones cuentan con bafio privado, caja fuerte, calefaccion, minibar,
periddicos y revistas, transporte aeropuerto-hotel haciendo la estancia eficaz y
positiva. A su vez cuentan con instalaciones como: centro de negocios, salas de
reuniones, spa, sauna, servicios de belleza, zona de fumadores, lavanderia,
restaurante, atendido por personal capacitado en tres idiomas: inglés, espafiol,

francés, opcional ofrecen una profesional para el cuidado de nifios.

2.2 Responsabilidad social de los establecimientos de alojamiento y los

métodos de aplicacion de cada empresa hotelera.

La investigacién se realiz6 mediante entrevistas a los gerentes generales Sefior
Fernando Castro y Ingeniera Estefania Cando y empleados en el caso del hotel
Mansion Alcéazar y hotel Zahir respectivamente, en caso del hotel Four Points by
Sheraton se realizé la entrevista al gerente de talento humano sefior Bryan Rosero,
es preciso resaltar que todos los hoteles cooperaron a la investigacién con total
transparencia demostrando uno de los parametros vitales de la responsabilidad social
empresarial, ademas también las empresas corroboraron mediante documentos lo

expuesto en la entrevista.
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2.3 Hotel Four Points by Sheraton: Mision

La alta concepcion que SENTIMOS del noble ejercicio de la HOSPITALIDAD nos
COMPROMETE a buscar la eficiencia en el servicio brindado los mas apropiadas
SOLUCIONES (alojamiento, alimento, comunicacion y recreacion y otras soluciones)
a las necesidades de nuestros huéspedes nos comprometemos a:

Lograr el mejoramiento continuo de las condiciones de trabajo, nivel de vida y
desarrollo para que nuestros colaboradores dispongan de nivel 6ptimos de competencia
profesional y desempefio.

Generar niveles de productividad apropiados que garanticen los resultados que esperan
los INVERSIONISTAS.

Lograr el menor impacto en el ambiente (Rosero, 2018)

llustracion 4

Titulo: Mision del Hotel Four Points by Sheraton
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha

Fuente: Propia

Fecha: 14 de enero de 2019

La mision planteada por el hotel est4 enfocada a la mejora continua de la empresa,
sus colaboradores y el entorno, demostrando que su cadena cuenta con iniciativa
socialmente responsable marcada e informada en su mision, abarca responsabilidad
social en sus objetivos que son unos de los primeros pasos para llegar a ser una

empresa con compromiso social.
2.3.1 Vision 2017-2021.

Crear experiencias con gente feliz:

Mantener el liderazgo en satisfaccion del huésped en Latinoamérica.

Ser los mejores empleadores de la region.

Generar cada vez mayor confianza con nuestros inversionistas.

Contar con una tecnologia robusta y dinAmica que optimice la venta y mejore la
experiencia de nuestros huéspedes y colaboradores.

Crecer eficientemente en nimero de habitaciones.
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Ser sostenibles con el medio ambiente y participar en las soluciones de los

grandes retos que enfrentan nuestras comunidades.

llustracion 5

Titulo: Visién del Hotel Four Points by Sheraton
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha
Fuente: Propia

Fecha: 14 de enero de 2019

El hotel tiene una vision clara y especifica en la que se compromete con los
stakeholders a dar lo mejor de si mismos para lograr mejorar las experiencias de los
empleados y clientes propdsito que se plantea cumplir sin dafar el entorno y
medioambiente. Hay que afadir que la vision es difundida por los medios oficiales del
hotel y del grupo GHL y es entregado a todo el personal empatizando con los que
leen porque en la actualidad la personas quieren estar en una mejora continua y

también el huésped busca viajar sin hacer dafio alguno al lugar visitado.

2.3.1 Valores de GHL HOTELES

e Importancia maxima al huésped como bien comun: todos los empleados deben

tener en cuenta la satisfaccion del huésped.

e Trabajo en equipo: nadie puede ser un héroe de servicio de manera individual, sino

es una suma de esfuerzos de varias personas para satisfacer al huésped.

e Desarrollo de recursos humanos: al ser el contacto directo con los huéspedes son lo

mas importantes en la empresa.

llustracién 6

Titulo: Valores del Hotel Four Points by Sheraton
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha

Fuente: Propia

Fecha: 14 de enero de 2019

El hotel propone un conjunto de valores que pretenden motivar al grupo de trabajo
mostrando su valor e importancia para/en el negocio, sirviendo de guia de actuacién
para los accionistas, inversores, colaboradores y proveedores, en este estudio se

analizara el cumplimiento de estos valores y la repercusion que tiene.
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2.3.2 Politicas de Responsabilidad Social del Hotel Sheraton:

Politica de Calidad: para poder bridar un servicio de excelente el gerente del hotel
Bryam Rosero difunde por medio de folletos las principales caracteristicas que tiene
el grupo GHL hotels, las mismas que son:

1. Contratamos gente contenta, gente que le gusta servir a la gente.

2. Damos a nuestra gente el poder de decision (empowerment) para que sean
proactivas y logren prestar un servicio memorable y les recompensamos por

obtener excelentes resultados.

3. Ninguna persona puede prestar su servicio sin que conozca 0 practique

perfectamente los estandares de servicio.

4. Ofrecemos a nuestros huéspedes un servicio especifico que no puede

encontrar en otro hotel de la competencia.

5. Debemos cumplirle al huésped lo que se le promete, si el huésped se siente
insatisfecho por un mal servicio nunca se argumente o discuta con €l y no se
le hace el cobro del servicio o se le devuelve su dinero o se le aplica un sistema

de compensacion. Las garantias no deben ser condicionadas.
6. Sistema integrado de salud y seguridad social (GHL hotels, 2018)

Estos items descritos anteriormente representan practicas de responsabilidad social
mostrando interés en los colaboradores y huéspedes cumpliendo en gran parte lo
planteado por el instituto ETHOS, brindando la oportunidad de mejorar el nivel de vida
de las personas que laboran y consecuentemente ellos generarian una cadena de

concientizacién en la sociedad cuencana.

2.3.3 Cultura organizacional de la empresa

La cultura organizacional esta basada en el respeto por todas las personas que la
conforman, con el objetivo claro de relacion profesional que crea un lugar armonioso
para trabajar (Rosero, 2018). Ahora bien, la empresa cuenta con una cultura

organizacional planteada de manera tedrica, buscando desarrollar la cultura con el
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propoésito de tener cumplimiento en todos los niveles de la empresa de
forma facultativa que es el principio de los indicadores ETHOS, la razon por la que
esta debe ser voluntaria es; porque asi creamos personas con conciencia y ética
capaces de resolver problemas y tomar decisiones con principios morales sin dafiar

a otras personas, ni a su entorno.

Segun Bryan Rosero gerente del talento humano tener una cultura organizacional
genera una mayor suma de ingresos al hotel pues “si un empleado o socio como lo
llamamos en la empresa esta motivado realizara mas ventas” (Rosero,2018),

formando fidelizacion de las personas que se han hospedado en el hotel.

2.3.4 Procesos y politicas anticorrupcion:

La empresa procura no caer en procesos que involucren competencia desleal, debido
a que consideran de mucha facilidad bajar el precio de las habitaciones en el mercado,
pero la dificultad aparece en subir los precios nuevamente por ello, el hotel busca
ajustarse en una competencia con ética velando por los intereses de su publico
interno y externo, al mismo tiempo garantizar a accionistas y socios la rentabilidad del

negocio (Rosero, 2018)

Por esta razon, reciben capacitacion ante trata de blancas en la cual los empleados
deben someterse a un curso obligatorio de prevencién considerandose como
capacitaciones de caracter obligatorio, el objeto principalmente es conocer
caracteristicas y actitudes de personas que puedan vincularse a este delito y también

aprenden a como tratar este problema (Rosero, 2018).

2.3.5 Interés por los Stakeholders.

El interés por el publico interno del hotel es demostrado con el trato cordial basado en
sus valores formando una segunda familia para los colaboradores formando un
ambiente laboral 6ptimo; por consiguiente, el hotel Sheraton ha creado un sistema de
recompensas mismo que trata de bonificaciones al personal mediante una encuesta
de satisfaccion post venta donde el hotel realiza un test a personas que se alojaron
en el hotel, este test incluye una pregunta especifica acerca del nhombre de un

empleado que haya generado que su experiencia sea positiva en el hotel, si el
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huésped recuerda el nombre de un empleado significa que esté contribuyo
a una estancia de calidad para su huésped y por ello, el empleador bonifica a los

empleados distinguidos (Rosero, 2018).

Considerando el bienestar de sus colaboradores la empresa paga un seguro privado
de salud adicional para los cincuenta y ocho empleados que forman parte del hotel,
cuentan con una péliza de seguro y crédito para clinicas privadas fuera del seguro

solicitado por la ley (Rosero, 2018)

La empresa dispone con un profesional médico responsable de salud y seguridad,
esta persona se encarga de todas las inspecciones referentes a salud y calidad en el
hotel; a su vez, realiza planes relacionados a problematicas sociales entre ellos; el
consumo de alcohol y drogas, delitos psicosociales, simulacros entre sus principales
funciones (Rosero, 2018)

El interés por los agentes de abastecimiento conocidos como proveedores se
demuestra con la informativa proporcionada por el hotel sobre las certificaciones
exigidas por la multinacional entre ellas: seguridad alimentaria, calidad de productos,
ISO 9000 garantizando la calidad de servicio que recibiran sus huéspedes
simultAneamente aportando al crecimiento y concientizacion responsable en su
trabajo (Rosero, 2018).

En cuanto al interés por la comunidad contribuye a una parte de la sociedad con el
donativo de toallas, sabanas, armadores, jabones, shampoo que fueron dados de
baja; los mismos que son donados a albergues y centros geriatricos para contribuir

un desarrollo de la calidad de vida de personas vulnerables.

Para la empresa hotelera los familiares del personal son considerados como
comunidad; por consiguiente, cuenta con un programa mejores calificaciones, que
consiste en que los empleados faciliten informacion sobre las calificaciones de sus
hijos y a las mejores se premia con un monto destinado anualmente para ello (Rosero,
2018).

EL hotel demuestra interés por el medio ambiente realizando buenas practicas como:
reciclaje de vidrio y papel, reduccién del consumo de luz por medio de uso de focos

con tecnologia led, sensores del uso del agua, concientizacién del personal y del
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cliente, trato correcto de productos renovables y no renovables. El control
se realiza por medio de una comparacion entre ocupacion y gasto de recursos, asi
también cuenta con letreros para concientizar el buen uso al huésped en habitaciones

y bafos (Rosero, 2018)

2.3.6 La Calidad de servicio al cliente es un reflejo de la aplicacién de la

Responsabilidad Social interna

El hotel considera la atencién al huésped como una prioridad para los empleados,
pero la manera de crear una buena atencion es teniendo empleados felices capaces
de crear empatia con los huéspedes, asi como su fin es crear experiencias en sus
vidas por esta razén, su objetivo es mantener a un empleado o socio feliz para que

esto pueda ser reflejado ante el huésped (Rosero, 2018)

Al ofrecer lo mejor para el huésped el hotel refleja calidad total y esta va de la mano
de la responsabilidad social, al pensar en todos sus stakeholders promueve un
ambiente 6ptimo que se ve reflejada en clientes contentos, por ello el aplicar el test
de los indicadores proporcionara al hotel un mejor entendimiento de los puntos criticos

gue deberan ser tomados en cuenta y buscar soluciones para los mismos.

Bryan Rosero Gerente de Talento Humano del Hotel Four Points by Sheraton Cuenca
menciona que brindar un correcto servicio y alcanzar la satisfaccion del cliente es un
dificil trabajo en equipo en donde interviene todo el personal operativo del hotel desde
el chofer que realiza el transfer hasta el momento que el huésped abandona el hotel
pasando por recibir atencion del botones, recepcionistas, camareras, meseros,
cocineros, bartender, por lo que enfatiza que es importante una organizacion del
grupo de trabajo con el que el huésped tendra contacto durante su estadia, mantener
al personal motivado, capacitado y sobre todo con espiritu de servicio para que se
consiga resultados positivos en el cliente y se cree una experiencia perdurable

convirtiéndose en un referente de la ciudad para su futuro viaje.
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2.4 Responsabilidad Social del Hotel Zahir By Wyndham

2.4 Mision

“Ofrecer y brindar servicios de excelencia, que por su calidad y servicio obtener la fidelizacién
de nuestros clientes, ya que estos constituyen nuestro éxito. Preocupandonos por la valorizacion

de nuestros colaboradores y en beneficio de la sociedad” (Hotel Zahir 360, 2018)

llustracién 7

Titulo: Mision del Hotel Zahir by Wyndhan
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha
Fuente: Propia

Fecha: 14 de enero de 2019

Segln esta publicacion del hotel demuestra claramente que quiere marcar una
diferenciacion ante la competencia mediante el excelente servicio al cliente, ademas
también incluye la importancia que tiene su personal de talento humano para el
desarrollo de la empresa, pero sin embargo dentro de su mision enfatiza solamente
en recursos que le generan rentabilidad dejando a un lado el cuidado por el medio

ambiente, la cultura y la comunidad de la sociedad en la que se ubica.

2.4.Vision

“Convertirnos en un hotel con un sélido prestigio a nivel local, nacional e internacional
fomentando el desarrollo turistico de la ciudad de Cuenca, ofreciendo servicios personalizados

gue permitan el bienestar de nuestros clientes” (Hotel Zahir 360, 2018)

llustracién 8

Titulo: Misién del Hotel Zahir by Wyndhan
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha
Fuente: Propia

Fecha: 14 de enero de 2019

Como resaltaba en su mision la diferenciacion, aqui se puede notar la consolidacion
de su objetivo planteado, obteniendo prestigio y resaltando el servicio al cliente, mas
sin embargo el &mbito cultural, medioambiental y social no se reflejan en su propdésito

quiza se deba a la cultura empresarial nacional, la cual es velar por los interés de la
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empresa como primer plano, pero si se deja a un lado estas areas tan
relevantes la empresa misma se vera afectada pues el entorno que la rodea no sera

factible.

2.4.1 Valores.

e Vocacion de servicio, excelencia, innovacion, proximidad, coherencia.

llustracion 9

Titulo: Valores del Hotel Zahir by Wyndhan
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha
Fuente: Propia

Fecha: 14 de enero de 2019

El hotel enfatiza en estos cinco valores, pero dentro de cada valor se pueden
desplegar otros, sin duda alguna para el hotel Zahir es indispensable contratar
personas que conozcan y tengan experiencia en el correcto servicio al cliente, es

comprensible ya que es una empresa gue vende servicios.

2.4.2 Politicas de Responsabilidad Social

Hotel Zahir 360 by Tryp Wyndham ofrece a sus colaboradores un entorno laboral que
contribuye a explotar su potencial, permitiéndoles ofrecer un buen servicio al cliente,
el maximo objetivo de la empresa. La organizacion demuestra, los valores y principios
de responsabilidad social empresarial, mediante politicas de empleo, socio cultural y
medioambiental. El hotel considera que, aplicando practicas de responsabilidad,
velando por los derechos humanos de sus grupos de interés, cuidando el
medioambiente, y preservando los beneficios que la comunidad cercana obtiene, la
empresa esta encaminada a convertirse en un modelo de gestion empresarial (Hotel

Zahir 360, 2018), Consiguiente se presenta la politica que aplica el hotel:

Derechos humanos: apoya y respeta la proteccién de los derechos humanos en el
ambito de influencia de la empresa y llevando cabo sus operaciones comerciales en
consecuencia. Esto incluye luchar en contra de tragedias como el trafico de personas
y la explotacion infantil. (Hotel Zahir 360, 2018)
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Empleados: ofrecer oportunidades de desarrollo profesional, desde la
estabilidad de una empresa familiar, reconociendo con equidad compromisos, el

talento y los resultados. (Hotel Zahir 360, 2018)

Medio ambiente: preservar el entorno medioambiental y paisajistico, velando el
impacto de sus actividades y fomentando la conciencia de sostenibilidad en todos los
grupos de interés. Ademas de proteger la biodiversidad con planes de accion en todas
las actividades manteniendo un estricto control sobre los desechos, consumos
energéticos contribuyendo asi al cuidado de la biodiversidad. Evaluar y minimizar el
impacto medioambiental de la actividad empresarial, implicando en las decisiones el
principio de sostenibilidad, aplicando prioritariamente sistemas y politicas que
reduzcan al maximo la contaminacion y la emision de gases de efecto invernadero.
(Hotel Zahir 360, 2018)

Clientes ofrecer a los huéspedes experiencias personalizadas de alojamiento,
superando expectativas con la excelencia en los servicios brindados. (Hotel Zahir 360,
2018).

Proveedores aportar su profesionalidad y dimension para construir relaciones
duraderas basadas en la confianza, respeto y mutuo beneficio es decir ganar-ganar.
Seleccionar proveedores que respeten los derechos fundamentales en el trabajo y
garanticen la dignidad de sus trabajadores, con especial atencién a la prohibicion
absoluta del trabajo infantil, la explotacion y el trabajo forzoso. Priorizar aquellas
empresas que muestren actitud responsable frente al medioambiente y fomentar la
contratacion de productos, maquinaria, servicios y tecnologias ecologicas (Hotel Zahir
360, 2018).

Competencia leal contribuir al desarrollo sostenible del turismo como pilar de
progreso y bienestar de la sociedad, colaborando activamente con los organismos del
sector y manteniendo una especial relacibn de respeto y transparencia con los
competidores. Competir de forma ética en los mercados, evitando la competencia
desleal favoreciendo la escuchay la colaboracion activa con las empresas del sector.
Abstenerse de captar clientes o informacion sobre los competidores directos a través
de métodos no éticos (Hotel Zahir 360, 2018).
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Comunidad buscar activamente la forma de generar prosperidad y
desarrollo sostenible en la comunidad cercana, respetando y fomentando su cultura,
tradiciones y valores, con una especial atencion a los colectivos mas vulnerables,
asegurando que todas las acciones no pongan en riesgo los derechos de los nifios y
las nifias. Contribuir activamente la erradicacion de la explotacion sexual comercial

infantil implicando a clientes, empleados y proveedores. (Hotel Zahir 360, 2018).

Accionistas, propietarios y/o socios gestionar la compafia con criterios de
transparencia, rigor y buen gobierno, para lograr rentabilidad e incremento de valor a
mediano y largo plazo. Ofreciendo servicios integrales para rentabilizar su inversion
(Hotel Zahir 360, 2018).

Administracién publica respetar las leyes y normas vigentes, manteniendo con
todas las administraciones publicas relaciébn de transparencia y colaboracion.
Patrocinar en la busqueda de interés social general, y del sector turistico en particular
siendo trasparentes y honestos en la relacion mantenida con los poderes publicos
para la defensa de los interesas. Limitar las posibles contribuciones de la compafiia
a partidos politicos solamente a casos excepcionales y en estricto cumplimiento de
las leyes. (Hotel Zahir 360, 2018)

Organizacion interna: el hotel dentro de sus politicas de ética implementa el
organigrama en el cual establece actividades a desarrollar cada departamento de la
empresa, como se indica a continuacion en la siguiente imagen se puede detallar el
namero de areas que tiene el hotel resultando un total de 40 personas como

colaboradores del area operativa y 4 personas conforman el directorio
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Titulo: Organigrama del Hotel Zahir 360.
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha.
Fuente: Propia.

Fecha: 02 de febrero de 2019

2.4.3 Cultura organizacional de la empresa

Mediante el reglamento interno, valores, misidn, visién, sistemas y politicas
establecidas Hotel Zahir 360 propone a su cadena de stakeholders llevar a cabo una
cultura organizacional entorno al desarrollo de buenas practicas y comportamientos
éticos por parte de sus colaboradores, en donde es primordial el respeto a los
derechos humanos incluyendo en este grupo a los clientes, empleados y la
comunidad, también es relevante el respeto y cuidado que se debe mantener hacia el
medioambiente ejerciendo practicas sostenibles y hotel Zahir lo demuestra en sus
politicas de reciclaje de sus desechos en el desarrollo de sus operaciones, en el
cuidado paisajistico del entorno que lo rodea, en la arquitectura del hotel siendo este

planificado con antelacion para ser amigable con el medioambiente.
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Es de interés de la empresa desarrollar un ambiente laboral positivo para
sus colaboradores, por ende, desarrolla programas de capacitaciones semestrales,
paseos de entretenimiento, comunicacion flexible y directa hacia la gerente de la
empresa, respetando los derechos de los empleados como pago de horas extras,
seguro de salud y vacaciones. Segun la ingeniera Cando gerente general considera
gue, crear un ambiente laboral confortable generara una inspiracion para que el
empleado desarrolle sus actividades de manera excepcional, y lo mas importante
generar una imagen empresarial positiva ante los clientes y la sociedad.

Otro departamento importante dentro de la empresa lo conforman los directivos de la
entidad, quienes con su ejemplo son los generadores de motivacion para todo el staff,
cumpliendo sus actividades, proponiendo politicas para mejora de la empresa,
delegando instrucciones en el marco de la ley, controlando los conflictos y situaciones
complicadas, demostrando un comportamiento ético e integro hacia su grupo de

trabajadores, documentado en el reglamento interno del hotel.

2.4.4 Procesos y Politicas anticorrupcion.

Dentro de la administracion del hotel su gerente ha socializado con sus colaboradores
el siguiente estatuto de transparencia de la empresa la cual tiene sancion en caso de
incumplimiento, este hace referencia a respetar las leyes y normas vigentes,

manteniendo una relacion de transparencia y maxima colaboracion.

Ser transparentes y honestos con los poderes publicos para la defensa de sus
intereses. No aceptar, ni ofrecer, sobornos. Evitar la toma de posiciones politicas
en nombre de la empresa. Dirigir los asuntos publicos a la persona y nivel de
responsabilidad que corresponda dentro de la Compafia. Limitar las posibles
contribuciones de la Compafia a partidos politicos solamente a casos
excepcionales y en estricto cumplimiento de las leyes. En ningun caso se
utilizaran estas contribuciones como elemento de presién hacia quienes sean
responsables en los partidos politicos de adoptar decisiones por las que podamos

obtener o mantener negocio (Cando, 2019)

En lo referente a procesos de comunicacion con medios de comunicacion para

demostrar trasparencia se rige en lo siguiente: ofrecer toda la informacién que pueda
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ser relevante para los grupos de interés con criterios de transparencia,
veracidad y oportunidad. Responder con prontitud y diligencia adecuadas a las
peticiones de informacion pertinente. Proteger la imagen y reputacion de la
compafiia, su estrategia y sus activos tangibles e intangibles. Evitar exponer
posiciones o planteamientos personales que puedan ser tomados como
realizados en nombre de la Compafiia Evitar hacer declaraciones en materias que
se desconoce o no son de su responsabilidad, debiendo en ese caso dirigir la
consulta a los responsables adecuados dentro de la Compaiiia (Cando, 2019)

Habilitar canales conocidos, suficientes y accesibles para las relaciones con los
medios de comunicacién. No publicitar ni comunicar caracteristicas o
especificaciones que sus productos y servicios no puedan cumplir. Buscar la
méaxima neutralidad e imparcialidad en la informacion que ofrece a los medios
(Hotel Zahir 360, 2018)

2.4.5 Interés por los Stakeholders.

Interés por el publico interno: el hotel dispone de un marco guia para la proteccién
de los empleados el cual sirve de principio orientador y lo complementa al reglamento
interno, el hotel considera que puede hacer realidad sus valores solamente si los pone
en practica, y solo puede ser una compafia ética si todos los que en ella trabajan
demuestran un comportamiento con integridad y coherencia en el cumplimiento de
sus compromisos. Por ende, generar un estable ambiente de trabajo y bienestar para
sus colaboradores es uno de los principales objetivos que tiene el hotel, porque de
esta manera el empleado demostrara es sus actividades de trabajo y atencion hacia
el huésped su conformidad y satisfaccion desempefiando el cargo que ocupa, todo
esto generara una imagen empresarial positiva hacia el huésped brindandoles asi una

experiencia satisfactoria y fidelizandolo (Cando, 2019)

Dentro de los beneficios que obtiene el empleado se encuentran las capacitaciones
programadas semestral con instructores internacionales con una trayectoria de
renombre, capacitaciones virtuales en donde el empleado escoge el area de
preparacién, programas ludicos que sirven de esparcimiento y entretenimiento para

los empleados (Cando, 2019).
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Interés por los clientes: el objetivo de la compafia es ofrecer a sus
huéspedes sus mejores experiencias personalizadas de alojamiento, superando sus
expectativas con la excelencia en los servicios proporcionados, siendo responsables
y coherentes ante la publicidad otorgada al cliente con el desarrollo del servicio,
ademas de velar por la seguridad de sus clientes protegiendo la informacion y datos
gue los clientes revelan. EIl hotel pone a disposicion de los clientes canales
transparentes, conocidos y accesibles para poder informarse adecuadamente
facilitando quejas y reclamaciones en caso que el cliente lo requiera, otro tema
relevante para el hotel es respetar la diversidad de raza, orientacion sexual, estado
civil, religion, género, discapacidad o cualquier otro factor, siendo respetuosos en el
trato y ofreciendo servicios que atiendan a sus necesidades evitando de esta manera
la discriminacion (Cando, 2019)

Interés por los accionistas e inversores: lograr una rentabilidad e incremento de
valor a mediano y largo plazo es uno de los objetivos de este grupo, pero para llevar
a cabo esto el hotel es consiente que la relacién debe tener como fundamento el
respeto y la honestidad, en donde propietarios y socios puedan estar plenamente
confiados que su empresa es administrada por personas éticas y altamente
profesionales quienes aseguran la maxima fiabilidad y exactitud de los registros
contables y financieros, brindando informacion suficiente, veraz, puntual y clara a sus
directivos, llevando a cabo crecimiento empresarial en base a sus correctas

decisiones creando asi valor afiadido y beneficio mutuo (Cando, 2019)

Interés por los proveedores: construir relaciones duraderas basadas en la
confianza, el respeto y muto beneficio es el eje fundamental que el hotel maneja con
sus proveedores, seleccionando proveedores de manera equitativa y bajo criterios
objetivos de negocio, evitando tratos de favor que distorsionen la competencia. Elegir
proveedores que vayan de la mano con los objetivos de la empresa, es decir que
cumplan estandares medioambientales, respeto a los derechos humanos y legalidad

es primordial para el hotel a la hora de contratar (Cando, 2019)

Estefania Cando gerente general comenta que sus proveedores son seleccionados
en base a sus buenas practicas de manufactura y por lo general son empresas de
renombre local y nacional quienes manejan altos estandares de calidad que lo

certifican empresas de calidad como la ISO entre otras. Ademas, también afirma que
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sus proveedores son tan importantes como los clientes a quienes se les
trata de manera cordial, respetuosa, cumpliendo el contrato pre-establecido y
cancelando en el tiempo sefialado el costo de los productos que el proveedor entrega
(Cando, 2019)

Interés por la comunidad: al estar ubicada en el casco urbano de la ciudad el hotel
atrae a turistas extranjeros quienes se ven entusiasmados por conocer la cultura
cuencana, por tal razén hotel Zahir difunde lugares turisticos, gastronémicos,
artesanales de la ciudad para que el turista contribuya al intercambio de divisas con
la comunidad cuencana. Este es el caso de diversos negocios que se ven
beneficiados mediante las recomendaciones que el hotel brinda a sus huéspedes para
gue estos los visiten, como es el caso del jardin azuayo conformado por Paute,
Gualaceo, Sigsig y Chordeleg en donde los turistas acuden en base a referencia del
hotel, otro caso son las termas de la parroquia Bafos, los mercados 10 de agosto,
feria libre y 9 de octubre, las plazas artesanales, el parque nacional El Cajas, las

iglesias del centro historico, entre otros (Cando, 2019)

Otra demostracion de interés por la comunidad son las contribuciones de manera
voluntaria que el hotel realiza a centros geriatricos, orfanatos y fundaciones que
atienden a personas en situaciones de vulnerabilidad, las donaciones comprenden
implementos tales como: ropa de cama, toallas, manteles, etc. Ademas, la ingeniera
Cando comenta que el hotel recibe solicitudes de ayuda social diariamente, por tal
razon ellos destinan un presupuesto anual para llevar a cabo estas colaboraciones

con los sectores mas necesitados (Cando, 2019).

Dentro de la teoria de interés por la comunidad el Instituto ETHOS afirma que, uno de
los pilares fundamentales para que este se cumpla es la contratacion de personal de
la comunidad mas cercana en donde se encuentra ubicada la empresa, siendo este
el caso del hotel Zahir ubicado en la ciudad de Cuenca, no cumple con este
requerimiento que el instituto lo plantea, puesto que mas del 90% de su personal
operativo y administrativo son de nacionalidad extranjera, segun su gerente general
esto ser da debido a la alta disposicién que tiene el hotel de no discriminacién y de
dar trabajo a las personas que lo soliciten y que se demuestren preparadas,
capacitadas para ejercer un cargo dentro del hotel, pero si enfatiza que en el area de

recepcion es indispensable contratar recepcionistas locales puesto que los
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huéspedes necesitan orientacion y recomendaciones de los lugares
turisticos y embleméaticos de la ciudad y esto solamente lo puede conocer y

recomendar una persona nativa (Cando, 2019)

2.4.6 La Calidad de servicio al cliente es un reflejo de la aplicacion de la

Responsabilidad Social interna.

Un novedoso método de competencia leal por lo que actualmente intentan
distinguirse los establecimientos dedicados a la industria del turismo y hospitalidad es
el servicio al cliente personalizado y de calidad, ya que hoy en dia el cliente es mas
exigente y menos conformista es decir exige obtener el servicio de acuerdo a la
cantidad de dinero que paga por el mismo. Por ende, los hoteles de estudio estan
conscientes del actual comportamiento de los clientes y mencionan que es la Unica
manera de conseguir perdurar en la mente del consumidor brindandole una
experiencia inolvidable en base a la percepcion de excelente servicio al cliente que el
huésped reciba. Estefania Cando, Gerente General de Zahir 360 menciona que lo
principal es construir un grupo de trabajo eficiente y eficaz quienes se comprometan
a exponer todo su potencial durante el proceso del desarrollo del servicio, antes,

durante y después de la estadia del cliente en el hotel.

2.5 Responsabilidad Social del Hotel Mansién Alcézar
Mision

La misién que anteriormente aplicaba el hotel Mansion Alcazar era la misma que
usaba el Grupo Vasquez para todas sus empresas, pero en el transcurso del tiempo
se ha visto la necesidad de incorporar una nueva mision y visibn que muestren los
propdésitos de la empresa hotelera en la sociedad, pues asi nace la siguiente misién

ya aprobada para el hotel:
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“Brindar un servicio de calidad personalizado que supere las expectativas de sus huéspedes,
clientes y de quienes nos visitan, en un ambiente elegante y exclusivo, con un equipo
comprometido en hacer que los clientes se sientan como en casa, reflejando calidez,

hospitalidad, cordialidad y profesionalismo. Desarrollamos nuestra actividad en un marco de

compromiso con la sociedad y respeto al Medio Ambiente” (GRUPO VAZQUEZ, 2018)

llustracion 11

Titulo: Misién del Hotel Mansion Alcazar.
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha
Fuente: Propia

Fecha: 14 de enero de 2019

La mision muestra claramente un compromiso tanto con sus colaboradores,
huéspedes, sociedad y medio ambiente, demostrado el principio de responsabilidad

social que es el interés de mejora conjunta con el entorno.

2.5.1Vision.

“Mantenernos como el Boutique Hotel insignia en Cuenca y en el Pais, por la calidad de servicio,
conservando nuestra esencia y exclusividad, siempre bajo estrictos criterios de rentabilidad,

transparencia, proteccion al Medio Ambiente y compromiso social” (GRUPO VAZQUEZ, 2018)

llustracion 12

Titulo: Visién del Hotel Mansion Alcazar
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha
Fuente:

Fecha: 14 de enero de 2019

Actualmente el hotel es catalogado el mas lujoso de Cuenca tanto por sus
instalaciones, como por sus objetos antiguos y servicios ofertados (Diario El
Tiempo,2018), su vision promete conservar esta insignia y a su vez mejorar su
rentabilidad y transparencia sujetada en el indicador de gobernabilidad extendiendo

a largo plazo su compromiso con el medio ambiente y la sociedad en general.
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2.5.1 Valores.

e El hotel busca fomentar valores como: Puntualidad, Honorabilidad, Honestidad,

Cumplimiento y sobre todo que las personas se respeten mutuamente. (Castro, 2019)

llustracién 13

Titulo: Valores del hotel Mansion Alcazar.
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha.
Fuente: Propia.

Fecha: 14 de enero de 2019.

El hotel informa que no existe un registro escrito de los valores, debiendo proceder a
comunicar de forma oral, lo que no es tan recomendable; puesto que, no son
recordados con frecuencia y debido a esta razén pueden ser pasados por alto sin
existir cumplimiento de los mismos, poniendo en riesgo a una buena cultura

organizacional de existir en el hotel.

2.5.2 Politicas de Responsabilidad Social del hotel Mansién Alcézar

Hotel Mansién Alcazar busca brindar un servicio de calidad de forma personalizada,
basado en la mejora de la empresa, de sus huéspedes y colaboradores, ofreciendo
al publico un lugar acogedor y distinguido, sin descuidar el bienestar, la salud y la
seguridad de sus empleados y clientes de manera integral, focalizado en la proteccion

del medio ambiente y la permanencia de la marca en el mercado.

Todo esto dentro del marco legal y la sana competencia; por ello, cuentan con un plan
de desarrollo integral basado en el compromiso de cumplir con lo dispuesto en la
normativa legal y responsabilidades que ha suscrito con sus clientes y los grupos de
interés, las actividades de la empresa son gestionadas por procesos, estableciendo
objetivos ambiciosos para procesos clave, que son evaluados y actualizados con
periodicidad minima anual y se establece sistemas adecuados para prevenir la
contaminacion y gestionar los recursos de forma eficiente que contribuyan con el
medio ambiente, se seguira una sistematica de mejora continua que permita mejorar
la forma de realizar y gestionar las actividades de la compafiia para asi aumentar su

eficiencia y eficacia (Castro, 2019).
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El contar con este plan de desarrollo integral asegura al establecimiento
una mejora continua en todos los procesos que realiza el hotel; asi también muestra
los puntos criticos a ser resueltos después del diagnéstico; ya que, la responsabilidad
social es un trabajo constante que no tiene fin, pero sin duda si tiene resultados
positivos reflejados en algunos casos a corto plazo y en otros casos a largo plazo, a
continuacion se expresa las politicas y reglas que el hotel maneja actualmente sobre

responsabilidad social:

Reglamento interno que abarca todo tipo de comportamiento aceptado en la empresa;
a su vez sanciones de incumplimiento del mismo, el organigrama, funciones y
procesos que cumple cada persona que trabaja en el hotel, a su vez las obligaciones,

derechos, contra versiones legales a los que se rigen los empleados.

Plan de Salud y Seguridad ocupacional que es ofertado de manera voluntaria para
dar a sus empleados un ambiente laboral confortable pensado no solamente en ellos,
sino también en sus familias. El mismo que consiste en un chequeo permanente
mensual; en el que se realiza el chequeo general y a su vez se realiza la vacunacion
preventiva de distintas enfermedades, es importante para el hotel que sus empleados
estén sanos y con muchas ganas de trabajar por eso este chequeo se realiza en

horarios de trabajo (Castro, 2019).

Dar importancia a la salud y a el bienestar de los empleados hace que se empoderen,
y se hagan fieles cumpliendo con sus labores de una manera correcta estando o no
las personas que los supervisan; a su vez previene la inasistencia laboral por
enfermedades frecuentes al ser provistas los colaboradores del hotel tienen menos
probabilidades de adquirirlas, previniendo enfermedades comunes, esta revision

mensual es realizada en horario de trabajo.

Politicas de calidad donde se plasma la calidad del producto ofertado, es importante
mencionar el comentario de uno de sus colaboradores de forma confidencial nos supo
mencionar que entregan lo mejor en su trabajo expresando “la perfeccién es poco no
porque la empresa lo exija sino porque la calidad que se ofrecemos se ve reflejada
en la satisfaccion del huésped” (Anonimo, 2018), y sin duda se afade que la

satisfaccion va ligada a la fidelizacion y publicidad boca a boca.
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Estandares de atencion al cliente donde se plasma con ejemplos como los
colaboradores deben comportarse ante los huéspedes, proveedores y todas las

personas que ingresan al hotel dandoles el mismo trato sin hacer excepcion.

Politicas de procesos y funciones del personal: muchas empresas hoteleras dan por
hecho que el empleado que se convierte en su colaborador tiene claro como
desempeiiar sus funciones; pero hay que recordar que ninguna empresa es igual; por
esta razon, es importante tener politicas de procesos y funciones comuinmente
llamado manual de funciones que contiene las actividades que realiza cada
colaborador en su puesto de trabajo, a su vez tiene plasmado en el cobmo es la mejor
manera de realizar su trabajo buscando facilitar la incorporacion de nuevos

empleados y asi mantener un estandar de calidad en los productos.

Politicas de buenas practicas ambientales y de manufactura: haciendo referencia a lo
gue el hotel exige tanto a sus colaboradores, como a sus proveedores buscando

disminuir dafios en el medio ambiente interno y externo.

Reglamento de higiene y seguridad en el que se establece los derechos y
obligaciones que deben cumplir gerentes, supervisores y colaboradores de la

empresa en cuanto a posturas, y riesgos laborales.

2.5.3 Cultura organizacional de la empresa

La cultura organizacional esta centrada en el compromiso por un mejor entorno para
la empresa; por esta razon, los colaboradores deben tener la capacidad de trabajar
en equipo; a su vez, manejan con tino los detalles que lo hacen Unico como es su
disefio y la conservacion patrimonial que posee, sin duda esto hace que los turistas
lo prefieran. El hotel no tiene un documento vigente de la cultura organizacional sin

embargo es resaltada a los empleados de manera oral.

2.5.4 Procesos y politicas anticorrupcion

El hotel por medio del gerente ofrece a los empleados un espacio abierto a consulta
sobre el valor de su salario y beneficios definidos claramente en su rol de pagos,

mostrando transparencia del estado, de la misma manera el hotel exige a todos sus
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proveedores ser transparentes en precio y calidad siendo controlados por

el hotel y también por una auditoria externa.

El gerente del hotel supo mencionar que al tener un target de personas extranjeras y
de status clase alta no cuenta con competencia directa en la ciudad de Cuenca, pero
sin embargo se mantiene informado para unir lazos de mejora evitando caer en

competencia desleal (Castro, 2019).

2.5.5 Interés por los Stakeholders.

Socios y Accionistas: el hotel busca brindar seguridad financiera basada en el
cumplimiento de las labores de todo el personal por medio de un trabajo en equipo,
dando resultados mensuales de las transacciones que se realizan en el hotel (Castro,
2019). De esta manera indica transparencia a los accionistas, socios y colaboradores
cumpliendo uno de los principios de la responsabilidad social, el hotel tiene la
responsabilidad de proporcionar a los accionistas la aclaracion de todas las

transacciones propuestas en su informe mensual.

Empleados: La empresa cumple con todas las disposiciones del Ministerio de Trabajo
como: contrato laboral, afiliacién al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)
pago puntual en su remuneracion; esto parece irrelevante pero hay empresas que
ignoran procesos legales, esta empresa prefiere adelantar el pago si el dia de pago
es un fin de semana adelantan el para que ya el empleado pueda hacer uso de su
salario, pago de beneficios; los mismos que son explicados con claridad a cada uno
de los empleados proporcionandoles informacién de las transacciones o valores de
donde salieron sus beneficios reflejados en su rol de pago que recibe mensualmente
el colaborador. (Castro, 2019) El instituto ETHOS hace énfasis en la transparencia
que debe existir entre la empresa y los colaboradores ofreciendo un ambiente laboral

confortable.

Plan de salud constante: como ya se habia mencionado anteriormente cuentan con
chequeos mensuales, algo importante de mencionar es la flexibilidad del hotel ante
permiso de enfermedades que requieran cuidados especiales, facilitando al empleado
el proceso de pago de salario por medio del IESS (Castro, 2019), este proceso claro

esta debe cumplirse segun las disposiciones del IESS.
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Capacitaciones virtuales y adicional a esto se hacen capacitaciones orales,
las cuales consisten en invitaciones a gente reconocida por su experiencia en distintas
areas, incrementando el desarrollo profesional de los colaboradores del hotel, ,
adicionalmente la empresa busca involucrar a la familia de sus empleados en sus
celebraciones tales como navidad; en dichos programas también se busca reconocer
a los trabajadores por su desempefio por medio de premios sorteados u obsequios
gue se les entrega. (Castro, 2019). El mostrar interés en las necesidades de sus
colaboradores y recompensarles ayuda a fidelizar a sus empleados y; a su vez hacen

gue estos se motiven y su rendimiento mejore.

El hotel Mansion Alcazar no realiza discriminacion en el momento de contratacion,
fijandose netamente en las capacidades y ganas de trabajar que tienen los aspirantes,
asi como también el requerimiento exigido por el puesto de trabajo. (Castro, 2019). El
ambiente de trabajo es como el de una familia donde se refleja el trabajo en equipo

con respeto y cordialidad menciono uno de sus colaboradores (Anonimo, 2018).

Proveedores: el hotel verifica que sus proveedores cumplan con altos estandares de
calidad en sus productos y preferentemente que cuenten con la certificacién debida,
proporcionandoles informacién de procesos de mejora continua; a su vez, los
procesos que deben cumplir para la certificacion, buscando obtener un buen producto
con un precio equilibrado, el hotel apoya a los microempresarios que ofrecen sus
servicios al hotel tales como vendedores de frutas y verduras.

Comunidad: ayuda al desarrollo de la comunidad abriendo sus puertas a tres
estudiantes mensuales de la Universidad de Cuenca para el area de cocina, ama de
llaves y administracion, y también a distintos institutos como San lIsidro, Instituto
Sudamericano (Castro, 2019). Esta accion ayuda a formar a profesionales capaces
de asumir realizar un buen rol en la industria hotelera y gastronémica de la ciudad de
Cuenca, motivando y brindando la oportunidad de vivir una experiencia Unica y la

mejora del inglés entre otros beneficios.

A su vez la empresa prioriza la recomendacion de artesanos locales como: tejedoras
de macanas, visitas al orquideario, artesanos de paja toquilla, por medio de la
exposicién de objetos vendibles dentro del hotel. Ayudando de manera directa a

personas de escasos recursos con mucho talento y que hacen objetos que son
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valorados por extranjeros, motivando a los cuencanos a apreciar la cultura

y tradicion que posee la cuidad.

A su vez ayuda al Centro Geriatrico de Chaullabamba con objetos dados de baja
como: ropa blanca, shampo, jabones, toallas donadas al centro, el mismo que acoge
a ochenta adultos mayores de escasos recursos por ello el hotel también destinada
una suma mensual de dinero para su conservacion (Castro, 2019). Sin embargo, a
este proyecto se une todo el Grupo Vazquez para poder cubrir sus gastos, siendo de
vital importancia pues ayuda a personas de la tercera edad que no tienen la

oportunidad de una vivienda.

Medio ambiente: el hotel cumple con un convenio de reciclaje con Empresa Municipal
de Aseo de Cuenca (EMAC) este proceso es llevado por medio de un formato donde
consta el peso y caracteristica de lo reciclado entre lo principal: basura, plastico,
carton, cristal y los desechos organicos son tratados para el huerto del jardin del hotel
propiamente, en cuanto a la energia la empresa restauro el cableado eléctrico para
implementar focos Led en toda la casa obteniendo el 30% de ahorro evidenciado por
las facturas correspondientes desde 2016-2017,2017-2018.,el agua tiene un sistema
de presion para evitar el consumo innecesario y a su vez se implementa papeleria
para la concientizacién del huéspedes acerca del consumo de este recurso (Castro,
2019)

Huésped: para garantizar la calidad de los productos el hotel tiene estandares de
calidad incluido en el reglamento interno de los trabajadores, a su vez el huésped
puede ejercer sugerencias compartiendo la experiencia vivida en su estadia por
medio de una encuesta de satisfaccion que se realiza a la hora de su check —
out,tambien cuentan con un post servicio por medio de sus redes sociales (correo
electronico, Facebook, Instagram, Pinterest, Twitter, YouTube),también puede
dirigirse en caso de reclamondirectamente al gerente del hotel que con frecuencia

pasa en el hotel.

Las politicas en cuanto a tarifa, horas de check in y check out, ocupacion, privacidad
y seguridad son totalmente claras y esta informacién esta colocada en cada

habitacién, para tener al huésped informado de todo el hotel.
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2.5.6 Calidad de servicio al cliente reflejo de aplicacion de

Responsabilidad Social

El Sefior Fernando Castro Gerente General del Hotel Mansion Alcazar hace
referencia a que el buen servicio al cliente es su estrategia de diferenciacion, pues al
ser un hotel pequefio comenta que el equipo de trabajo se ha convertido en un grupo
familiar que se desempefa en conjunto apoyandose todos en sus funciones con el
unico objetivo de hacerle sentir al huésped una experiencia de calidad e imposible de
olvidar, un punto importante es el buen trato a su personal, puesto que al mantenerlos
motivados, capacitandoles frecuentemente y pagandoles su remuneracion la fecha
gue corresponde, es suficiente para que el empleado de manera natural se
comprometa a trabajar exponiendo sus mejores habilidades ante el huésped, para
demostrar esta calidad el hotel se basa en:

CONDE NAST; es la editorial mas importante del mundo que ofrece sus publicaciones
a hoteles y lugares Unicos ganado la confianza de turistas, es una marca de Inglaterra
gue cuenta con un equipo de expertos encargados de inspecciones, supervisiones y
redaccién anual de comentarios de hoteles, resorts, centro de reuniones y spas
seleccionando a los mejores por su autenticidad e identidad (GRUPO VASQUEZ,
2019)

TripAdvisor Travellers Choice: adquieren este premio los mejores hoteles que logran
mantener sus estandares de calidad elevados; ya que, es informacion que se basa
en comentarios de los huéspedes, también es premiado en el afio 2019 en la
categoria " los veinte y cinco mejores hoteles pequefios del Ecuador” y entre los “diez

hoteles mas romanticos de Ecuador (Castro, 2019)

Otros premios que alcanzado el hotel son: top 10 en hoteles con mejor atencion al
cliente, la Q de calidad Ecuador, reconocimiento por sistema de gestién integral de
calidad, ambiente, seguridad y salud en alojamiento y TourCert es un certificado de

sostenibilidad y responsabilidad social empresarial en Turismo dada desde Alemania.

Sin duda todos estos premios nacionales e internacionales nos muestra que a pesar
de ser catalogada una empresa pequefia; ya que posee veinte y cinco trabajadores
muestra su arduo trabajo por conseguir un desarrollo continuo que beneficie a la

sociedad distinguiéndose por su elegancia y servicio, y por el desarrollo de sus
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colaboradores en conjunto con la empresa, embelleciendo a la cuidad y

mostrandola al mundo sin afectarla y si cuidandola y mejorandola poco a poco.
CAPITULO Il

DIAGNOSTICO EVALUATIVO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LOS
HOTELES, APLICANDO LOS INDICADORES DEL INSTITUTO ETHOS.

El presente capitulo abordara la evaluacion realizada a cada entidad sujeto de
estudio, los resultados obtenidos posterior a la realizacion de las encuestas y las
entrevistas elaboradas a los respectivos gerentes de los hoteles en base a los
cuarenta y siete indicadores que delimita la Normativa ETHOS, se procedera a
comparar los puntajes alcanzados por los hoteles: Four Points by Sheraton Cuenca,
Zahir 360 Trip by Wyndham y Mansion Alcazar, también se ilustrara la calificacion
obtenida por cada empresa interpretada en escala Likert de esta manera se podra
observar las acertaciones y déficit de cada empresa, pudiendo categorizarse desde
el nivel 1 hasta el nivel 4. Conjuntamente se explicara los criterios de evaluacion que
han sido tomados en cuenta para obtener la valoracion de cada entidad,
considerandose aspectos como: Publico Interno, Medio Ambiente, Responsabilidad
frente a las generaciones futuras, Proveedores, Consumidores y clientes, Relaciones
con la comunidad local, Accién social, Gobierno y sociedad y Transparencia politica
y finalmente se elaborara un plan de accién sugerido para cada hotel cuyo puntaje de
calificacién obtenido sea entre 1 y 2 determinados como preocupantes emitiendo

sugerencias la mejora de los hoteles.

3.1 Criterios de evaluacion

La evaluacion a los hoteles de estudio se ha realizado tomando como fundamento el
cuestionario de Indicadores ETHOS para negocios sustentables y responsables
version 3.1 afio 2010, el cual consta de 47 indicadores con un total de 780 preguntas
gue ayudan a valorar el nivel de sustentabilidad y responsabilidad social en el que se
encuentra cada empresa, pudiéndose escoger uno de los cuatro niveles de aplicacion
gue ofrece: basica (12 indicadores), esencial (24 indicadores), amplia (36 indicadores)

y comprensiva (47 indicadores). Para la realizacion de este proyecto se ha decidido
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realizar un analisis comprensivo ejecutando los 47 indicadores a las tres

empresas a investigar.

El Instituto ETHOS organiza su cuestionario en cuatro dimensiones todo el
interrogatorio de diagndstico, siendo estas: dimension 1 Vision y Estrategia,
dimension 2 Gobierno Corporativo y Gestion, dimension 3 Accion Social y dimension
4 Ambiental, los cuales ayudan a determinar qué tan responsables son las empresas,

pero siguiendo estas directrices lo cual ayudara en la mejora de los procesos

La formulacién de las encuestas y posterior obtencion de resultados de cada empresa
de estudio ha sido establecida teniendo como fundamento cinco criterios de

evaluacion en base a la escala de Likert que a continuacién se presenta:

ESCALA LIKERT

No Tiene planesa Cumpleen  Cumple por Cumple
cumple futuro de cierta parte legislacion voluntariamente en su
realizarlo totalidad
1 2 3 4 5
Tabla 8

Titulo: Criterios de evaluacién

Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha.
Fuente: propia

Fecha:2 de mayo de 2019.

3.2.1 Publico Interno

Dentro de los grupos de interés de las empresas tal vez uno de los mas importantes
es el publico interno, el cual esta conformado por el personal administrativo, personal
operativo e inversionistas, quienes conforman el nacleo central de toda industria, de
manera especifica en empresas de hospitalidad el cliente interno es aquel que brinda
a la empresa su mano de obra directa y su experiencia en el medio laboral en servicio
al cliente, existen empleados que trabajan no solo por recibir una retribucién
monetaria sino por gratitud a sus superiores, cumpliendo sus funciones, respetando

el horario y ejecutando érdenes.

No obstante, todo esto se lleva a cabo siempre y cuando la sea empresa pionera en

preocuparse del bienestar de sus colaboradores, brindando un ambiente laboral
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confortable, satisfaccion laboral, respetando sus derechos, ofreciendo una
comunicacion efectiva y lineal, en donde los trabajadores se sientan motivados para
presentarse a trabajar dia a dia. Esto es importante tomar en cuenta dentro de las
politicas de una empresa de servicio ya que si la moral de un empleado se encuentra
baja esta se vera reflejada en sus comportamientos y desarrollo del servicio ante el

cliente.

El publico interno puede mejorar o perjudicar la imagen de una organizacién de
acuerdo a lo que este diga de su lugar de trabajo puesto que es en donde pasa la
mayor cantidad de horas al dia, en cambio un empleado motivado es aquel que refleja
ante sus clientes una imagen agradable, de servicio y los clientes atendidos por este
empleado percibiran esas emociones y su experiencia sera agradable. Por ello se ha
establecido parametros dentro de la encuesta del instituto ETHOS en donde se evalla
al departamento de talento humano la organizacion e importancia que los hoteles de

estudio brindan a sus colaboradores.

En el caso del Hotel Four Points by Sheraton Cuenca, el gerente de talento humano
Sefor Bryan Rosero alude que este departamento es de vital importancia dentro de
la empresa, enfatiza que preocuparse por el bienestar del empleado sera la Unica
manera de obtener su mejor rendimiento, comenta que al ser una empresa que vende
experiencias fundamentada en el servicio al cliente, es indispensable la preparacion,
experiencia y actitud que reflejen sus colaboradores desde el primer contacto con el
huésped, puede ser este el chofer que traslada al cliente al establecimiento, el
botones que abre la puerta para su ingreso, o la recepcionista que lo recibe, es decir
sefiala que, es un trabajo en cadena en donde si uno falla la imagen del hotel se vera
perjudicada sin importar si el resto de colaboradores lo hayan hecho bien. Por ende,
el hotel realiza capacitaciones virtuales y programas para el empleado y su familia
denominado “grandes suefios” en donde el hotel demuestra interés por la familia de
sus trabajadores, también pueden acceder a créditos empresariales y programas de
entretenimiento para todo el personal. Ademas de que la empresa cumple con todos

los derechos y obligaciones que la ley estatal les exige.

Por otro lado, el Hotel Zahir 360 by Trip Wyndham mediante su gerente concuerda
gue, un buen ambiente laboral y una correcta comunicacion entre los empleados y

sus superiores es de vital importancia para proyectar una imagen de buen servicio
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hacia cada cliente, por elllo capacita frecuentemente a sus colaboradores y

premian con incentivos el buen accionar.

El hotel boutique Mansidn Alcdzar mediante su gerente coincide con las opiniones de
los gerentes anteriores en donde enfatiza que el buen trato es importante y se refleja
en el servicio ofrecido al huésped, alude que una de sus estrategias es crear un
ambiente de trabajo familiar porque de esta forma el empleado se siente parte de la
empresa con sentido de pertenencia, también indica que el hotel pone a disposicion
de sus empleados programas de capacitaciones, bienestar del empleado, a mas de
cumplir todo el reglamento que el ministerio de trabajo exige y la mejor motivacion es
cancelar la remuneracién a sus empleados sin retrasos cada primer dia laboral de
cada mes, si es el caso que el dia primero del mes fuese fin de semana o feriado pues
este pago debera adelantarse a un dia laborable.

Al mismo tiempo, otra manera que este hotel mantiene motivado a su personal es
mediante publicaciones en las redes sociales, en donde el hotel elogia a cada
colaborador reconociendo la labor que realizan dentro de la empresa haciéndolos
sentir importantes y sobre todo parte de la familia Mansion Alcazar.

Analizando el caso de estas tres empresas sujetas a esta investigacion se puede
corroborar que, el empleado interno es el nacleo fundamental de toda organizacion
por tal razon este debe estar motivado, preparado, sentirse seguro y satisfecho de su
lugar de trabajo para contribuir de modo eficaz en la ejecucion de las actividades

encomendadas.
3.2.2 Medio Ambiente

Actualmente el concepto de preservar el medio ambiente esta en boga en el mundo
empresarial, por tal razoén se ha planteado a cada entidad de estudio explicar la
metodologia o politicas usadas dentro de su administracion referente al cuidado de la
naturaleza. En el caso del Hotel Four Points by Sheraton su gerente de talento
humano Sefior Bryan Rosero afirma que una de las prioridades del hotel es colaborar
con el cuidado del medio ambiente estableciendo politicas, normas y estrategias
referente a este tema. Una de sus fortalezas es la organizacion para reciclar
productos reutilizables desde la cocina hasta la administracién, para esto la entidad

tiene un area especifica de almacenaje de productos reciclados abastecidos con siete
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recolectores y en conjunto con la empresa publica EMAC coordinan los dias
de recolecciéon de los desechos llevando un registro de lo realizado por kilos. Otro
asunto importante es la tecnologia aplicada en este nuevo hotel ya que cuentan con
sensores en todo el edificio que corta la energia eléctrica o el agua si esta no esta
siendo usada. Ademas, disponen de paneles solares que abastecen de energia
eléctrica y disminuyen el consumo de la red eléctrica, también separan las aguas
residuales en aguas grises y negras, en donde las aguas grises son nuevamente
utilizadas para el riego de plantas y aseo de areas externas. Para el cuidado de la
piscina y evitar el desperdicio de este recurso el hotel lleva un estricto mantenimiento
de esta area, con el uso de productos biodegradables que impiden el crecimiento de

microorganismos en el agua.

Asimismo, el hotel desarrolla una campafia interna de concientizacién dirigida a sus
clientes, la cual consiste en colocar letreros con mensajes que motivan al ahorro de
agua, energia eléctrica, papel, necesidad o no de cambio de toallas y sabanas. Su
gerente de Talento Humano certifica que, es una forma de educar al ser humano y
sobre todo concientizarlo de la importancia que tienen los recursos no renovables,
aunque también manifiesta que, en la practica diaria son muy pocos los huéspedes
gue tienen conciencia ambiental y colaboran al desarrollo de esta campafa, ya que,
la mayoria de huéspedes tienen la dogma que estan pagando por el uso de todos los
servicios que el hotel ofrece y no importa la cantidad que utilicen pues consideran
tener el derecho de gastar o malgastar esos recursos una vez que han pagado su

estadia.

En lo referente al hotel Zahir su gerente indica que, antes de la construccién de la
edificacion, ya tenia presente desarrollar estrategias que ayuden al cuidado del medio
ambiente, y como resultado de esta planificacién son los paneles solares ubicados en
la cima del edificio, los pisos de bambu que ocupa el 80% del suelo del hotel, los
vidrios con proteccion UV y el diseiio de areas verdes instalado en todo el hotel.
Asimismo, comenta que el hotel dispone de sensores que controlan el uso de los
recursos agua y energia eléctrica, manejan un control de desechos organicos y de

papeleria.

Por otro lado, Mansiéon Alcazar actualmente realiza modificaciones en su estructura

organizacional incluyendo cambios en la misién e implementando nuevas politicas las
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cuales tienen un enfoque especifico en el ambito medioambiental, sin
embargo, durante el tiempo de vida del hotel ha desarrollado actividades
fundamentales que contribuyen a la preservaciéon del medio ambiente tales como,
estricto reciclaje en todas las areas del hotel separando residuos orgénicos,
inorganicos, papeles, aceite de cocina, vidrios, botellas y cartdn que, en acuerdo con
la empresa publica EMAC coordinan dias de recoleccién, cabe resaltar que al gerente
le preocupa el modo de trabajar de dicha empresa ya que, el hotel entrega los
residuos clasificados y con registro de peso, la empresa los retira pero no existe una
comunicacion o informe de lo que se realiza post recoleccidn, otra de las actividades
contribuyentes al cuidado del medio ambiente es la implementacién de sensores que
controlan el uso de la energia eléctrica y agua potable mismos que evitan el
desperdicio por parte de los huéspedes, Castro comenta que ha sido una inversion
econdmica alta pero estan seguros que han cumplido con su interés por el cuidado

de recursos no renovables.

Otra estrategia que el hotel aplica y que aporta al cuidado de la naturaleza son los
letreros ubicados en lugares visibles que ayuda a la concientizacién de los huéspedes
a evitar desperdiciar el agua, incentivar al huésped a no dejar conectados equipos
eléctricos de su propiedad, asimismo, si se trata de un huésped que permanecera
mas de dos noches, al momento del check-in® le entregan una tarjeta en donde indica
si requiere un cambio necesario de lenceria ¢ coloque esta tarjeta sobre la cama, esto
con el objetivo de evitar desperdiciar el recurso agua al lavar las sabanas o toallas

gue se encuentran limpias y puede reutilizarlas el huésped.

7

llustracion: 14

Titulo: Tarjeta para el cambio de sabanas
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha
Fuente: Propia

Fecha: 07 de enero de 2019

5 Check-in: Proceso de registrar informacion personal de un cliente
6 Lenceria: conjunto de ropa dentro de una habitacion: sabanas, cobijas, edredon, fundas de
almohada, toallas, cubrecama, pie de cama, dubet.
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Ademas, también el hotel Mansion Alcazar ejecuta una estrategia
innovadora en el area de cocina, especificamente en la preparacion de sus platos,
pues dispone de huertos en donde se cultivan alimentos organicos que son utilizados
en la elaboracién de los platos que oferta su restaurante “Casa Alonso”, Castro afirma
gue gran parte de los desechos organicos son destinados a la elaboracion de compost

y posterior usados como abono en los huertos.

llustracion 15

Titulo: Huerto de alimentos organicos de Mansién Alcazar
Autores: Diana Cabrera, Valeria Mocha

Fuente: Propia

Fecha: 07 de enero de 2019

3.2.3Responsabilidad frente a las generaciones futuras

La importancia que hoy en dia le brinden las empresas y el cuidado que generen hacia
los recursos no renovables, seran las consecuencias que ser recibidas por las futuras
generaciones, por tal razén se debe llevar un estricto control como lo menciona el
modelo de GRI 2006. Este incluye como contenidos como: estrategia perfil de la
organizacion, los parametros de la informacion, la estructura de gobierno, los
compromisos sobre responsabilidad social y la integracion de los grupos de interés y
las politicas, actuaciones e indicadores de los impactos economicos, sociales y
ambientales .En el ambito de la emision de informacion de caracter voluntario, la guia
de memorias de sostenibilidad de GRI 2006 constituye uno de los modelos mas
consolidados en la evolucién del concepto de balance social, en la triple dimension

economica, social y ambiental (GRI, 2006).
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3.2.4 Anadlisis del criterio: Proveedores

Hotel Four Points by Sheraton Cuenca disponen de una amplia lista de proveedores
seleccionados, luego de ser llamados a un concurso en donde cada uno de ellos,
demuestre su calidad de trabajo, pero enfatizando en la Responsabilidad Social
Eempresarial y teniendo un documento que avale su metodologia de trabajo. Todos
los proveedores deben cumplir una serie de requerimientos y politicas establecidas
por el hotel y cumplir con todos los requerimientos legales, certificacion INEN,
certificacion de calidad, transporte propio, capacidad de cubrir pedidos

extraordinarios, disponibilidad en el horario de entrega, crédito empresarial.

El Hotel Zahir 360 por medio de su gerente comunica que, el hotel trabaja con
proveedores de grandes cadenas, quienes por consiguiente cumplen los requisitos
de calidad, frescura y responsabilidad, exigencias que son indispensables para la
autorizac