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Sintesis

La presente investigacion tiene como finalidad analizar la importancia de la
responsabilidad social empresarial (RSE) en el personal de atencion al cliente del Hotel Balandra
y determinar sus incidencias en la satisfaccion de los huéspedes. En la actualidad, la RSE
constituye un eje estratégico para las organizaciones, ya que no se limita inicamente a acciones
externas de caracter ambiental o social, sino que involucra también la gestion interna del talento

humano, la ética laboral y la proyeccion de valores organizacionales en la calidad del servicio.

El estudio se fundamenta en la premisa de que la satisfaccion del cliente en el &mbito
hotelero no depende exclusivamente de factores tangibles como infraestructura o servicios
gastronomicos, sino de la interaccion directa con el personal de atencion, quienes representan la
imagen corporativa frente al huésped. En este contexto, la investigacion se propone identificar las
politicas y practicas de RSE implementadas por el Hotel Balandra, evaluar la percepcion y
compromiso de su personal de atencion al cliente respecto a dichas practicas, y examinar la

relacion existente entre la RSE y la satisfaccion del cliente.

La metodologia empleada tendra un enfoque descriptivo y analitico, con un disefio no experimental
y de corte transversal, aplicando técnicas de recoleccion de informacién como encuestas y
entrevistas tanto a colaboradores como a clientes. Se buscara correlacionar la implementacion de

la RSE con la percepcion de calidad en el servicio y el nivel de satisfaccion de los huéspedes.

Los resultados esperados permitirdn evidenciar que una adecuada aplicacion de la RSE hacia el
personal de atencion al cliente fortalece su compromiso y motivacion, lo que se traduce en un
mejor desempefio laboral y, por consiguiente, en un incremento en la satisfaccion del cliente.
Asimismo, el estudio aportard insumos practicos para la gestion organizacional del Hotel Balandra,
contribuyendo a la consolidacion de una cultura de responsabilidad social y al posicionamiento de

Manta como un destino turistico de calidad.

En conclusion, la investigacion demostrara que la responsabilidad social empresarial constituye

una herramienta clave no solo para el fortalecimiento de la cultura interna y la gestion del talento



humano, sino también para la fidelizacion de los clientes y la competitividad sostenible en el sector

hotelero.

Palabras clave: Responsabilidad Social Corporativa, industria hotelera, satisfaccion del cliente,
talento humano, calidad del servicio, cultura organizacional, motivacion de los empleados,

sostenibilidad.

Abstract

This research aims to analyze the importance of corporate social responsibility (CSR) in the
customer service staff of Hotel Balandra and determine its impact on guest satisfaction. Currently,
CSR has become a strategic axis for organizations, as it is not limited to external actions of an
environmental or social nature, but also involves the internal management of human talent, labor

ethics, and the projection of organizational values in service quality.

The study is based on the premise that customer satisfaction in the hotel sector does not depend
exclusively on tangible factors such as infrastructure or gastronomic services, but rather on the
direct interaction with customer service staff, who represent the corporate image before the guest.
In this context, the research seeks to identify the CSR policies and practices implemented by Hotel
Balandra, evaluate the perception and commitment of its customer service staff regarding these

practices, and examine the relationship between CSR and customer satisfaction.

The methodology will employ a descriptive and analytical approach, with a non-experimental and
cross-sectional design, applying data collection techniques such as surveys and interviews with
both employees and clients. The study aims to correlate the implementation of CSR with the

perceived quality of service and the level of guest satisfaction.

The expected results will demonstrate that an adequate application of CSR towards customer
service staff strengthens their commitment and motivation, which translates into better job
performance and, consequently, increased customer satisfaction. Likewise, the study will provide
practical inputs for the organizational management of Hotel Balandra, contributing to the
consolidation of a culture of social responsibility and to the positioning of Manta as a high-quality

tourist destination.
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In conclusion, the research will show that corporate social responsibility is a key tool not only for
strengthening internal culture and human talent management but also for customer loyalty and

sustainable competitiveness in the hotel sector.

Keywords: Corporate Social Responsibility, hotel industry, customer satisfaction, human talent, service

quality, organizational culture, employee motivation, sustainability.
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Introduccion
En la actualidad, la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) se ha convertido en un
eje fundamental dentro de la gestion organizacional, especialmente en el sector turistico y hotelero,
donde las relaciones humanas y la calidad del servicio constituyen los principales factores de éxito.
Las empresas que incorporan practicas responsables no solo contribuyen al bienestar social y
ambiental, sino que también fortalecen su imagen institucional, fomentan la motivacion de sus

colaboradores y, en consecuencia, incrementan los niveles de satisfaccion de sus clientes.

En el contexto del Hotel Balandra, ubicado en la ciudad de Manta, provincia de Manabi,
la atencién al cliente representa uno de los pilares esenciales de su funcionamiento, ya que el
contacto directo entre el personal y los huéspedes determina en gran medida la percepcion de
calidad del servicio. Sin embargo, la aplicacion efectiva de politicas de RSE hacia los trabajadores
del area de atencion al cliente puede incidir de manera significativa en su desempefo laboral,

compromiso y empatia con los visitantes.

Por ello, resulta relevante analizar como la Responsabilidad Social Empresarial influye
en la gestion interna del personal de atencidn al cliente y como estas acciones se reflejan en la
satisfaccion del cliente. Comprender esta relacion permitird identificar las fortalezas y debilidades
existentes dentro del hotel, proponiendo estrategias que contribuyan al mejoramiento continuo de

sus procesos administrativos y de servicio.

El estudio busca resaltar la importancia de fomentar una cultura empresarial basada en
principios €ticos, sociales y sostenibles, que no solo beneficie a la comunidad y al medio ambiente,
sino que también impulse la excelencia en la calidad de atencion y la fidelizacion de los clientes.
De esta manera, se pretende aportar informacion relevante tanto para el desarrollo académico como

para la gestion eficiente del sector hotelero en la region.

La importancia de esta investigacion se justifica en varios niveles. En primer lugar, desde
un plano académico, el estudio contribuye al enriquecimiento del conocimiento sobre la
interrelacion entre RSE, atencion al cliente y satisfaccion en el ambito hotelero ecuatoriano. En
segundo lugar, desde un plano empresarial, ofrece al Hotel Balandra insumos practicos para la
mejora de su gestion interna, al identificar areas de oportunidad y formular recomendaciones

basadas en evidencia. Finalmente, desde un plano social, la investigacion promueve la
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consolidacién de una cultura organizacional responsable, que no solo beneficia a clientes y

empleados, sino que impacta positivamente en la imagen turistica de la ciudad de Manta.
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Justificacion

La presente investigacion titulada “Importancia de la responsabilidad social empresarial
en el personal de atencion al cliente del Hotel Balandra y sus incidencias en la satisfaccion del
cliente” se justifica por su relevancia académica, social, empresarial y practica.

En el ambito académico, el estudio contribuye al fortalecimiento del conocimiento cientifico en
el campo del turismo y la gestion hotelera, proporcionando un andlisis sistematico sobre la
influencia que ejerce la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en el desempefio del personal
y en la calidad del servicio percibida por los clientes. Ademads, servird como referencia tedrica
para futuras investigaciones que aborden la relacion entre la RSE, el capital humano y la
satisfaccion del cliente en establecimientos turisticos.

Desde una perspectiva social, la investigacion adquiere importancia porque promueve el
desarrollo de practicas empresariales responsables y €ticas que valoran el bienestar de los
trabajadores, quienes son el eje fundamental en la prestacion de un servicio de calidad. Al
mejorar las condiciones laborales y el compromiso del personal, se genera un entorno laboral
mas humano y sostenible, con impacto positivo en la comunidad y en los visitantes.

En el plano empresarial, el estudio resulta significativo para el Hotel Balandra, ya que
permitira identificar las fortalezas y debilidades de su gestion en materia de RSE,
proporcionando una base para la toma de decisiones estratégicas orientadas a optimizar la
satisfaccion de los clientes. Asimismo, el diagndstico obtenido facilitara la implementacion de
programas que fortalezcan la cultura organizacional y la fidelizacion de los huéspedes.

Finalmente, en su justificacion practica, la investigacion pretende ofrecer lineamientos y
recomendaciones aplicables a la gestion hotelera, promoviendo una atencion al cliente basado en
principios de responsabilidad, equidad y sostenibilidad. De esta manera, el estudio busca
contribuir al posicionamiento del Hotel Balandra como un referente en responsabilidad social
dentro del sector turistico de la ciudad de Manta y la provincia de Manabi.

Problematica

En los ultimos afios, la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha adquirido una
relevancia significativa dentro del ambito hotelero, debido a la creciente exigencia de los
consumidores, quienes no solo valoran la calidad de los servicios, sino también el compromiso

ético, ambiental y social de las empresas. En este sentido, las organizaciones que aplican
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politicas de RSE tienden a generar entornos laborales mas sostenibles, equitativos y motivadores,
lo que repercute positivamente en el desempeio del personal y en la experiencia de los clientes.

En la ciudad de Manta, el sector hotelero constituye uno de los pilares del desarrollo
turistico y econdmico local. Dentro de este contexto, el Hotel Balandra se ha posicionado como
uno de los establecimientos mas reconocidos por su trayectoria, infraestructura y servicios. Sin
embargo, pese a su reputacion y competitividad en el mercado, se evidencia la necesidad de
analizar de qué manera las practicas de responsabilidad social empresarial se aplican de forma
interna, particularmente en el area de atencion al cliente, donde el trato humano, la empatia y la
satisfaccion del usuario son determinantes para el éxito organizacional.

En la actualidad, algunas empresas hoteleras presentan debilidades en la gestion del
bienestar de su personal, lo que puede afectar la motivacion, el compromiso laboral y la calidad
del servicio ofrecido. Factores como la carga de trabajo, la falta de reconocimiento, las limitadas
oportunidades de capacitacion o la escasa comunicacion interna pueden generar un impacto
directo en la percepcion del cliente y, por ende, en la imagen corporativa.

Por lo tanto, surge la necesidad de realizar un estudio que permita determinar la
importancia de la Responsabilidad Social Empresarial en el personal de atencion al cliente del
Hotel Balandra, identificando cdmo estas politicas inciden en su satisfaccion, desempeino y
compromiso con la organizacion, asi como en la calidad del servicio percibido por los huéspedes.
Este analisis permitira proponer estrategias de mejora que fortalezcan la cultura institucional y
promuevan la sostenibilidad en la gestion del talento humano.

El primer capitulo del proyecto se centra en el marco tedrico, proporcionando los
fundamentos conceptuales y antecedentes que sustentan la investigacion sobre la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) y su impacto en la satisfaccion del cliente en el
contexto del Hotel Balandra.

Se inicia con un analisis de los antecedentes, destacando estudios nacionales e
internacionales que demuestran la relacion positiva entre la implementacion de politicas de RSE
y la mejora del desempeio laboral, la motivacion del personal y la fidelizacion de los clientes en
empresas del sector hotelero. Asimismo, se hace énfasis en la importancia de la sostenibilidad, el
compromiso social y la ética corporativa como elementos estratégicos que contribuyen al

desarrollo organizacional y a la consolidacion de una ventaja competitiva.
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En el segundo Capitulo se enfoca en la metodologia utilizada para llevar a cabo la
investigacion, describiendo de manera clara y detallada los procedimientos, técnicas y
herramientas que permitieron recolectar y analizar la informacién necesaria para responder a la
problematica planteada.

Se establece que el estudio es de tipo descriptivo y correlacional, ya que busca identificar
y explicar la relacion entre la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) aplicada al personal de
atencion al cliente del Hotel Balandra y la satisfaccion del cliente. La investigacion combina
métodos inductivo y analitico, permitiendo partir de observaciones concretas para llegar a
conclusiones generales sobre el impacto de la RSE en el servicio hotelero.

En cuanto a los métodos de recoleccion de datos, se aplicaron encuestas estructuradas
tanto al personal del hotel como a una muestra representativa de clientes. Estas encuestas
incluyeron preguntas cerradas y abiertas, disefiadas para medir el nivel de satisfaccion laboral, la
percepcion sobre las politicas de RSE y la experiencia de los huéspedes. Ademas, se realizaron
entrevistas a directivos para complementar la informacion y obtener una vision mas completa de
la gestion institucional y las estrategias de responsabilidad social.

El capitulo también detalla la poblacion y muestra, precisando que la poblacion abarca a
todo el personal de atencion al cliente del hotel y a los huéspedes que participaron en el periodo
de estudio, mientras que la muestra fue seleccionada de manera representativa para garantizar la
validez de los resultados.

Finalmente, se definen los instrumentos de investigacion, enfatizando que las
herramientas utilizadas son confiables, validas y permiten generar datos que seran
posteriormente analizados. El capitulo concluye sefialando que la metodologia disenada asegura
una investigacion rigurosa y estructurada, proporcionando informacion suficiente para evaluar
como las politicas de RSE inciden en la satisfaccion del cliente y en el desempefio del personal.

Finalmente, el Capitulo III presenta las conclusiones y recomendaciones derivadas del
analisis realizado en la investigacion, integrando los hallazgos sobre la influencia de la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en el desempefio del personal de atencion al cliente y
su repercusion en la satisfaccion del cliente en el Hotel Balandra.

Formulacion Del Problema
[ De qué manera las practicas de responsabilidad social empresarial aplicadas al personal

de atencion al cliente inciden en la satisfaccion de los huéspedes del Hotel Balandra?
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Objeto de estudio
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) aplicada al personal de atencion al cliente del

Hotel Balandra.
Campo de Accion

Satisfaccion del cliente del Hotel Balandra.

Objetivos

Objetivo General

Analizar la importancia de la responsabilidad social empresarial en el personal de
atencion al cliente del Hotel Balandra y determinar sus incidencias en la satisfaccion de los
clientes, con el fin de establecer estrategias que fortalezcan la calidad del servicio y la

fidelizacion de los huéspedes.

Objetivos Especificos

1.- Identificar las politicas y practicas de responsabilidad social empresarial aplicadas por el
Hotel Balandra en relacion con la gestion de su personal de atencion al cliente.

2.- Evaluar la percepcién y el nivel de compromiso del personal de atencion al cliente respecto a
las acciones de responsabilidad social empresarial implementadas por el hotel.

3.- Examinar la relacion entre las précticas de responsabilidad social empresarial y el nivel de
satisfaccion de los clientes, para proponer recomendaciones que fortalezcan la cultura

organizacional y la experiencia del huésped.
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CAPITULO I: Marco Teérico
Antecedentes Internacionales.

A nivel internacional, la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) se ha consolidado
como un elemento esencial en la gestion moderna de las organizaciones, especialmente en el
sector hotelero y turistico, donde la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente dependen en
gran medida del compromiso del personal. La globalizacion, el desarrollo sostenible y las
exigencias ¢€ticas del consumidor contemporaneo han impulsado a las empresas a incorporar
politicas de RSE que fortalezcan tanto su reputacion corporativa como el bienestar de sus
colaboradores.

De acuerdo con Carroll (1999), la RSE se estructura en cuatro dimensiones
fundamentales: econdmica, legal, ética y filantrdpica, las cuales orientan a las empresas hacia un
comportamiento responsable frente a la sociedad y sus grupos de interés. En el ambito hotelero,
esta teoria ha sido aplicada como una herramienta de gestion que mejora la satisfaccion del
cliente mediante la creacion de un entorno laboral positivo y un servicio humanizado.

En un estudio realizado por Porter y Kramer (2006), se enfatiza que la integracion de la
RSE en la estrategia empresarial permite generar ventajas competitivas sostenibles, al vincular la
responsabilidad social con la productividad interna y la fidelizacion del cliente. En la industria
hotelera, este enfoque se traduce en un mayor compromiso del personal de atencidn, ya que se
sienten parte de una organizacioén que valora su bienestar y desarrollo profesional.

Asimismo, Font, Guix y Bonilla-Priego (2016) destacan que las practicas de RSE
aplicadas a la gestion de recursos humanos —como la formacion continua, la equidad laboral y
el reconocimiento del desempefio— incrementan significativamente la motivacion del personal
y, €n consecuencia, la calidad percibida por los huéspedes. Estos autores sostienen que la
experiencia del cliente se construye no solo a partir de factores tangibles, sino de la actitud,
empatia y compromiso de los trabajadores.

En investigaciones desarrolladas por la Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT, 2018),
se evidencia que los hoteles que adoptan politicas de responsabilidad social logran una mayor
satisfaccion y lealtad de sus clientes, debido a la coherencia entre sus valores institucionales y el
servicio brindado. La RSE, en este sentido, se convierte en un eje de sostenibilidad empresarial
que impacta de forma directa en la percepcion de calidad y en la imagen corporativa del

establecimiento.
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Por su parte, un estudio de Kim, Park y Choi (2017), realizado en cadenas hoteleras de
Corea del Sur, concluyo6 que la percepcion de RSE influye de manera significativa en la
confianza y satisfaccion de los clientes, mediada por la actitud del personal de atencion. Los
autores sostienen que los empleados actian como embajadores de los valores sociales de la
empresa, proyectando una imagen positiva que fortalece la fidelizacion del huésped.

De igual forma, Tsai, Tsang y Cheng (2020) sefialan que la RSE interna, centrada en el
bienestar del personal, genera un clima organizacional favorable que promueve la cooperacion,
la eficiencia y la orientacion al cliente. Estos factores resultan determinantes en la construccion
de experiencias de hospitalidad auténticas, base del éxito competitivo en el sector turistico.

En sintesis, los antecedentes internacionales evidencian que la Responsabilidad Social
Empresarial no solo contribuye a la sostenibilidad y reputacion corporativa, sino que también
incide directamente en la motivacion del personal y en la satisfaccion de los clientes. Por tanto,
su aplicacion en establecimientos como el Hotel Balandra representa una estrategia esencial para
fortalecer la cultura organizacional, mejorar la calidad del servicio y consolidar la lealtad de los
huéspedes.

Antecedentes Nacionales

En el contexto ecuatoriano, la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha adquirido
una creciente relevancia en los tltimos afios, impulsada por la necesidad de fortalecer la
sostenibilidad, la ética corporativa y el compromiso con el entorno social y ambiental. Este
enfoque se ha incorporado progresivamente en diversos sectores econdmicos, incluyendo el
turismo y la hoteleria, donde la interaccion entre el personal y el cliente resulta determinante para
garantizar una experiencia de calidad.

De acuerdo con el Ministerio de Turismo del Ecuador (MINTUR, 2021), la
implementacion de practicas de RSE en los establecimientos de hospedaje contribuye
significativamente al desarrollo sostenible del sector, al fomentar politicas de inclusion laboral,
respeto a los derechos humanos, capacitacion continua y preservacion del entorno. Estas
acciones no solo mejoran el clima organizacional, sino que inciden directamente en la percepcion
positiva de los huéspedes y en la fidelizacion del cliente.

Un estudio realizado por Pérez y Andrade (2019) sobre la “Gestion de la Responsabilidad
Social Empresarial en el sector hotelero de la provincia de Pichincha” demostrd que los hoteles

que aplican estrategias de RSE enfocadas en el bienestar de sus colaboradores logran un aumento
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en la satisfaccion laboral y una mejora en la calidad del servicio percibida por los clientes. Los
autores concluyen que existe una correlacion directa entre la gestion interna responsable y la
satisfaccion externa del consumidor.

Asimismo, Lopez y Cevallos (2020), en su investigacion “La Responsabilidad Social
Empresarial y su influencia en el desempefio laboral del personal hotelero en la ciudad de
Guayaquil”, sefalan que la aplicacion de politicas de RSE mejora la motivacion del personal de
atencion al cliente, reduciendo la rotacion laboral y elevando el nivel de compromiso
organizacional. El estudio destaca que la ética, la comunicacién interna y la capacitacion
continua son factores clave para consolidar una cultura corporativa responsable.

Por su parte, Zamora (2021) analiz6 la “Percepcion de la RSE en la satisfaccion del
cliente en los hoteles de la ciudad de Cuenca”, concluyendo que las empresas que aplican
practicas de responsabilidad social orientadas al personal —como la equidad, el reconocimiento
y el desarrollo profesional— generan una mayor percepcion de confianza, empatia y lealtad por
parte de los huéspedes. Esto demuestra que la RSE interna constituye un elemento estratégico
para mejorar la experiencia del cliente en el sector turistico ecuatoriano.

En el contexto nacional, Ecuador ha promovido la adopcion de politicas de RSE en el
sector turistico a través del Ministerio de Turismo y otras entidades publicas, con el proposito de
fortalecer la gestion sostenible y responsable de los establecimientos hoteleros. Investigaciones
locales destacan que los hoteles que aplican buenas practicas laborales, respeto ambiental y
programas de capacitacion al personal logran una mayor satisfaccion del cliente y fidelizacion de
la marca.

En la region costera, investigaciones recientes como la de Mendoza y Rodriguez (2022)
sobre la “Gestion sostenible y responsabilidad social en hoteles de la provincia de Manabi”
evidencian que los establecimientos que adoptan un enfoque responsable con su personal y
entorno alcanzan una mejor reputacion institucional y una relaciéon mas sélida con los visitantes,
el estudio destaca que la satisfaccion del cliente se ve potenciada cuando el servicio proviene de
colaboradores comprometidos, capacitados y respaldados por una organizacion ética.

En el contexto local, la ciudad de Manta, considerada uno de los principales destinos
turisticos de la provincia de Manabi, presenta una creciente oferta hotelera que busca mejorar sus
estandares de calidad y sostenibilidad. En este marco, el Hotel Balandra se destaca por su

trayectoria y prestigio, siendo un referente en servicios de hospitalidad. Sin embargo, resulta
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pertinente analizar en qué medida sus politicas de RSE inciden en el desempefio del personal de
atencion al cliente y, por ende, en la satisfaccion de sus huéspedes.
Responsabilidad Social Empresarial: Concepto y evolucion

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es un modelo de gestion que integra de
manera voluntaria las preocupaciones sociales, laborales, éticas y ambientales en las operaciones
de la empresa y en su interaccion con los distintos grupos de interés. Segun la Comision de las
Comunidades Europeas (2001), la RSE implica la adopcion de practicas empresariales
responsables que vayan mas alla del cumplimiento legal, contribuyendo al desarrollo sostenible y
al bienestar general.

De acuerdo con Carroll (1999), la RSE se sustenta en una piramide que contempla cuatro
niveles de responsabilidad: econdmica, legal, ética y filantropica. Estos niveles orientan a las
organizaciones a mantener un equilibrio entre la rentabilidad y el compromiso social. En la
actualidad, este enfoque ha evolucionado hacia modelos de sostenibilidad empresarial, en los que
la responsabilidad social se concibe como una inversion estratégica que genera valor tanto para
la empresa como para la sociedad.

En el sector hotelero, la RSE se traduce en practicas que promueven el respeto al medio
ambiente, la equidad laboral, la calidad del empleo y la atencion ética hacia los clientes. Estas
acciones fortalecen la reputacion corporativa y la confianza del consumidor, elementos
esenciales en un mercado turistico cada vez mas competitivo y consciente.

Dimensiones de 1a Responsabilidad Social Empresarial.

La RSE se desarrolla a partir de tres dimensiones interdependientes: econémica, social y
ambiental.

Dimension econdmica: busca la eficiencia y sostenibilidad financiera, garantizando la
generacion de valor para todos los grupos de interés.

Dimension social: se orienta hacia el respeto de los derechos humanos, la igualdad de
oportunidades, la capacitacion y el bienestar del personal.

Dimension ambiental: promueve el uso racional de los recursos naturales y la
minimizacion de los impactos negativos sobre el entorno.

Autores como Elkington (1998), con su modelo del Triple Bottom Line, destacan que la
sostenibilidad empresarial se alcanza Ginicamente cuando las empresas equilibran el desempefio

econdmico con la responsabilidad social y ambiental. En el ambito hotelero, esto implica
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desarrollar politicas que garanticen condiciones laborales justas, fomenten la participacion del
personal y ofrezcan servicios turisticos responsables con el entorno.
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en el sector hotelero

La industria hotelera, al estar centrada en la atencion directa al cliente, depende en gran
medida de la calidad humana y ética de su personal. De acuerdo con Font, Guix y Bonilla-Priego
(2016), la implementacion de estrategias de RSE en hoteles genera beneficios tangibles como el
fortalecimiento del compromiso del personal, la mejora del clima laboral y la fidelizacion de los
clientes.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2018) sostiene que la aplicacién de la RSE
en establecimientos turisticos contribuye al desarrollo sostenible del destino y a la consolidacion
de una imagen corporativa positiva. Asimismo, fomenta la integracién de valores institucionales
como la transparencia, la equidad y la corresponsabilidad social, aspectos que inciden
directamente en la percepcion de calidad del servicio.

En el caso de hoteles locales como el Hotel Balandra, la RSE se proyecta como una
herramienta estratégica que refuerza la cultura organizacional, impulsa la motivacion del
personal y mejora la satisfaccion del huésped, posicionando a Manta como un destino turistico
competitivo y responsable.

Gestion del talento humano y ética organizacional

La gestion del talento humano constituye un eje esencial dentro de la RSE, ya que el
personal es el principal representante de la imagen y valores de la empresa. Segin Chiavenato
(2017), la motivacion, la capacitacion y el reconocimiento son factores determinantes en el
desempeiio del trabajador y en la calidad del servicio prestado.

La ética organizacional, por su parte, orienta las decisiones y comportamientos dentro de la
empresa, garantizando relaciones laborales justas y transparentes. Schein (2010) plantea que una
cultura organizacional basada en principios éticos fortalece la confianza y el sentido de
pertenencia del colaborador, traduciéndose en un servicio mas comprometido y eficiente.

En el contexto hotelero, la integracion de politicas éticas y de responsabilidad social
genera un ambiente laboral armoénico, incrementando la satisfaccion interna del personal y

reflejandose positivamente en la experiencia del cliente.
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Atencion al cliente y satisfaccion del huésped

La atencion al cliente es un proceso clave en la gestion hotelera, ya que constituye el
principal canal de interaccion entre la organizacion y el huésped. Kotler y Keller (2016) definen
la satisfaccion del cliente como el resultado de la comparacion entre las expectativas previas y la
percepcion del servicio recibido. Cuando el personal actlia bajo principios de responsabilidad,
empatia y compromiso, el nivel de satisfaccion del cliente tiende a elevarse significativamente.

La formacion y el bienestar del personal de atencion influyen directamente en la calidad
de la experiencia del huésped. Un colaborador motivado y respaldado por politicas de RSE
ofrece un servicio mas humano, eficiente y coherente con los valores institucionales. Por tanto, la
satisfaccion del cliente no solo depende de las instalaciones o de los servicios complementarios,
sino también del trato personalizado y responsable que recibe durante su estancia.

Relacion entre RSE, desempeiio laboral y satisfaccion del cliente

Diversos estudios han demostrado que existe una relacion positiva entre la aplicacion de
la RSE y el desempefio laboral. Segin Kim, Park y Choi (2017), las empresas que desarrollan
programas de RSE orientados al bienestar de sus empleados logran incrementar la productividad,
reducir el ausentismo y fortalecer la lealtad hacia la organizacion.

En el &mbito hotelero, la RSE actia como un mecanismo de motivacion que influye
directamente en la calidad del servicio ofrecido. Tsai, Tsang y Cheng (2020) sostienen que el
compromiso social corporativo crea un entorno de confianza y colaboracioén que se traduce en
una experiencia positiva para el cliente.

Por consiguiente, la RSE aplicada al personal de atencion al cliente no solo mejora los
indicadores internos de la empresa, sino que incrementa la satisfaccion, fidelizacion y
recomendacion de los huéspedes, garantizando la sostenibilidad y competitividad del
establecimiento.

Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es un indicador fundamental de calidad en los servicios
hoteleros. Seglin Kotler y Keller (2016), se define como el nivel de percepcion del cliente
respecto a si el servicio recibido cumple o supera sus expectativas.

Un cliente satisfecho tiende a regresar y recomendar el establecimiento, lo que

incrementa la fidelizacion y la reputacion empresarial. La satisfaccion del cliente depende en
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gran medida del trato recibido por el personal, la rapidez en la atencion y la capacidad de
respuesta frente a las necesidades del huésped.

La aplicacion de politicas de RSE hacia el personal influye indirectamente en la
satisfaccion del cliente, ya que trabajadores motivados, reconocidos y capacitados brindan un
servicio de mayor calidad, generando experiencias positivas.

Fundamentacion Legal

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) se encuentra respaldada por un conjunto de
normas, convenios y principios internacionales y nacionales que promueven el desarrollo
sostenible, el respeto a los derechos laborales y la ética en la gestion organizacional. Estas
disposiciones constituyen el marco juridico que orienta la actuacion responsable de las empresas,
incluyendo aquellas del sector turistico y hotelero, como el Hotel Balandra, en su compromiso
con el bienestar del personal y la satisfaccion del cliente.

Normativa Internacional

A nivel internacional, diversos organismos han establecido principios rectores sobre la
conducta empresarial responsable y el desarrollo sostenible:
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)

Los convenios y recomendaciones de la OIT promueven condiciones laborales justas,
igualdad de oportunidades, didlogo social y respeto a los derechos humanos en el trabajo. Entre
ellos destacan el Convenio N.° 100 sobre Igualdad de Remuneracion (1951), el Convenio N.°
111 sobre Discriminacion (1958) y el Convenio N.° 155 sobre Seguridad y Salud de los
Trabajadores (1981). Estos instrumentos son esenciales para garantizar el bienestar y motivacion
del personal en el ambito hotelero.

Pacto Mundial de las Naciones Unidas (2000)

Este acuerdo voluntario establece diez principios universales en materia de derechos
humanos, estandares laborales, medio ambiente y lucha contra la corrupcion. Las empresas
adheridas se comprometen a incorporar estos valores en su gestion interna y en sus relaciones
con los grupos de interés.

Norma ISO 26000 (2010)

La ISO 26000:2010 define los lineamientos para integrar la responsabilidad social en las

estrategias organizacionales. Esta norma identifica siete materias fundamentales: gobernanza,

derechos humanos, practicas laborales, medio ambiente, practicas justas de operacion, asuntos de



28

consumidores y participacion en la comunidad. En el contexto hotelero, esta guia orienta la
implementacion de politicas éticas y sostenibles en la gestion del personal y la atencion al
cliente.

Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS, 2015)

Adoptados por la Agenda 2030 de las Naciones Unidas, los ODS buscan erradicar la
pobreza, proteger el planeta y garantizar prosperidad para todos. En particular, el ODS 8 (Trabajo
decente y crecimiento econdémico) y el ODS 12 (Produccion y consumo responsables) estan
directamente vinculados con la RSE, impulsando la responsabilidad social en el turismo
sostenible.

Marco Juridico Nacional del Ecuador

En el Ecuador, la RSE se encuentra alineada con los principios constitucionales y legales
que promueven la equidad, el trabajo digno y la sostenibilidad ambiental:
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Este cuerpo normativo reconoce en su articulo 3 la obligacion del Estado de garantizar el
derecho al trabajo y al desarrollo sostenible.

El articulo 33 establece que el trabajo es un derecho y un deber social, y debe realizarse en
condiciones que aseguren el respeto a la dignidad humana.

Asimismo, el articulo 283 promueve un modelo econdmico social y solidario, orientado
al bien comun y a la responsabilidad ambiental.

Codigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (COPCI, 2010)

En su articulo 52, promueve la aplicacion de buenas practicas empresariales, la
proteccion del ambiente y la adopcidon de medidas de responsabilidad social por parte de las
empresas, como parte de una gestion ética y sostenible.

Ley Organica de Turismo (iltima reforma 2015)

En su articulo 3, dispone que el desarrollo turistico debera sustentarse en los principios de
sostenibilidad, calidad y responsabilidad social. Ademas, el articulo 5 resalta la importancia de la
participacion del sector privado en la promocion de practicas responsables que contribuyan al
bienestar del trabajador y del turista.

Codigo de Trabajo (ultima reforma 2020)
Regula las relaciones laborales bajo los principios de dignidad, equidad y respeto a los

derechos humanos. En su articulo 42, establece las obligaciones del empleador respecto al



29

bienestar, seguridad y capacitacion del trabajador, lo cual se vincula directamente con los
compromisos internos de la RSE.
Plan Nacional de Desarrollo “Ecuador Crece Sin Desigualdad” (2021-2025)

Este instrumento de planificacion nacional promueve politicas que incentivan la
competitividad responsable, el fortalecimiento del talento humano y la sostenibilidad
empresarial. Dentro de su eje de desarrollo econémico sostenible, impulsa la incorporacion de
practicas de RSE en las empresas turisticas del pais.

Reglamentacion y politicas complementarias

El Ministerio de Turismo del Ecuador (MINTUR) ha establecido politicas de
sostenibilidad y calidad dirigidas al sector hotelero, entre las cuales se incluyen las Normas
Técnicas de Calidad Turistica y el Distintivo Q, que promueven la implementacion de acciones
de RSE orientadas a la satisfaccion del cliente, la gestion ambiental y el bienestar del personal.
De igual forma, organismos como el Pacto Global Ecuador y la Red de Empresas por un Futuro
Sostenible (REFS) fomentan la adopcion de compromisos de responsabilidad social y
sostenibilidad corporativa, integrando los valores éticos, sociales y ambientales en la cultura
organizacional de las empresas ecuatorianas.

Conclusion de la Fundamentacion Legal

En sintesis, tanto el marco normativo internacional como el nacional respaldan la
aplicacion de la Responsabilidad Social Empresarial como una practica esencial para el
fortalecimiento del talento humano, la mejora de la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente. En el caso del Hotel Balandra, la observancia de estas normas permite consolidar una
gestion ética y sostenible, garantizando relaciones laborales justas, experiencias turisticas de
calidad y una contribucion efectiva al desarrollo social y econdmico de la ciudad de Manta.
Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

La Responsabilidad Social Empresarial se entiende como el compromiso voluntario que
asumen las empresas para contribuir al desarrollo sostenible, considerando el impacto de sus
operaciones en los grupos de interés internos y externos, tales como trabajadores, clientes,
proveedores, comunidad y medio ambiente.

Segun la Comision Europea (2011), la RSE es “la responsabilidad de las empresas por su
impacto en la sociedad”, lo que implica integrar practicas éticas, sociales y ambientales en la

gestion organizacional.



30

Asimismo, Carroll (1999) plantea que la RSE se estructura en cuatro niveles: econdmico, legal,
ético y filantropico, formando la conocida Piramide de la Responsabilidad Social.

En el ambito hotelero, la RSE se traduce en acciones que buscan mejorar las condiciones
laborales del personal, garantizar el respeto a los derechos humanos, promover la sostenibilidad
ambiental y fortalecer la relacion con la comunidad local. Estas practicas generan un entorno
laboral positivo que se refleja directamente en la calidad del servicio y en la satisfaccion de los
clientes.

Personal de atencion al cliente

El personal de atencion al cliente representa el vinculo directo entre la empresa y sus
consumidores. En el caso del sector hotelero, estos trabajadores son responsables de la primera
impresion que recibe el huésped, y de su desempefio depende en gran medida la percepcion de
calidad del servicio.

De acuerdo con Kotler y Armstrong (2017), la atencion al cliente se define como “el
conjunto de actividades que busca identificar, anticipar y satisfacer las necesidades del
consumidor de manera rentable y satisfactoria”.

Para lograrlo, es fundamental que el personal reciba capacitacion continua, que exista un
ambiente laboral motivador y que se implementen politicas de RSE internas, orientadas al
bienestar, la equidad y la participacion del trabajador.

En el contexto del Hotel Balandra, la aplicacién de programas de responsabilidad social
hacia el personal, como incentivos, formacion y reconocimiento, puede influir positivamente en
la actitud y desempefio de los empleados frente al cliente, mejorando la experiencia del huésped
y consolidando la reputacion del establecimiento.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente se refiere al grado en que un producto o servicio cumple o
supera las expectativas del consumidor. Segun Oliver (1997), se trata de “una respuesta
emocional del cliente al comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas previas”.

En el sector hotelero, la satisfaccion se mide mediante la percepcion del huésped respecto
a la atencion recibida, la calidad de las instalaciones, la limpieza, la amabilidad del personal y la

rapidez en la solucion de inconvenientes.
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La RSE influye directamente en este aspecto, ya que cuando una empresa promueve el
bienestar de sus trabajadores y fomenta una cultura organizacional ética, se genera un ambiente
de servicio positivo que impacta en la percepcion del cliente. Por tanto, la satisfaccion se
convierte en un indicador clave del éxito de la gestion responsable en las empresas turisticas.
Talento humano y bienestar laboral

El talento humano constituye el recurso mas valioso de una organizacion. Segun
Chiavenato (2019), el talento humano es “el conjunto de capacidades, conocimientos,
habilidades y actitudes que las personas aportan al logro de los objetivos institucionales”.

La RSE en el ambito laboral busca fortalecer este capital humano mediante politicas de
bienestar, igualdad de oportunidades, desarrollo profesional y equilibrio entre la vida laboral y
personal. Estas acciones fomentan la motivacion, el compromiso y la fidelidad del personal,
factores que se traducen en un servicio mas empatico y eficiente hacia los clientes del hotel.
Etica empresarial y cultura organizacional

La ética empresarial se relaciona con la aplicacion de principios morales en la toma de
decisiones corporativas. Para Velasquez (2012), la ética empresarial implica “hacer lo correcto,
justo y equitativo en las actividades de la organizacion, considerando los efectos sobre todos los
grupos de interés”.

En un hotel, la ética se manifiesta a través del respeto, la transparencia, la equidad y la
honestidad en el trato tanto hacia el cliente como hacia el empleado. Cuando la direccion
promueve una cultura organizacional basada en valores éticos, se fortalece la confianza interna y
externa, lo que contribuye a la satisfaccion general de los usuarios y al posicionamiento
competitivo del establecimiento.

Sostenibilidad y turismo responsable

La sostenibilidad en el turismo se orienta a satisfacer las necesidades actuales de los
visitantes y de las comunidades anfitrionas sin comprometer las oportunidades de las
generaciones futuras. Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2015), el turismo
sostenible busca equilibrar los aspectos econdmicos, socioculturales y ambientales del desarrollo
turistico.

La RSE es un pilar del turismo sostenible, ya que promueve practicas respetuosas con el
entorno natural y social, fomenta la inclusion laboral, y mejora la calidad de vida tanto de los

empleados como de la comunidad local. En el caso del Hotel Balandra, la implementacion de
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programas de sostenibilidad y responsabilidad social refuerza su imagen como empresa
comprometida con el desarrollo responsable de Manta.
Bases Tedricas

Las bases tedricas constituyen el sustento cientifico que orienta el desarrollo de la
investigacion, permitiendo comprender los fundamentos conceptuales y las teorias que explican
la relacion entre la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), la gestion del talento humano y la
satisfaccion del cliente. Estas teorias facilitan el analisis de como las practicas responsables
aplicadas a nivel interno repercuten en la motivacion del personal y, en consecuencia, en la
percepcion positiva del servicio por parte del huésped.

Teoria de la Piramide de Carroll (1991)

La Teoria de la Piramide de Carroll es uno de los modelos més reconocidos en el estudio
de la Responsabilidad Social Empresarial. Propuesta por Archie B. Carroll (1991), plantea que la
RSE se estructura en cuatro niveles jerarquicos interrelacionados:

1. Responsabilidad econdmica: la empresa debe ser rentable y generar beneficios, ya que la
sostenibilidad financiera es la base para todas las demas responsabilidades.

2. Responsabilidad legal: cumplir con las leyes y regulaciones establecidas por el Estado.
3. Responsabilidad ética: actuar de manera justa, equitativa y transparente, mas alla del
simple cumplimiento legal.

4. Responsabilidad filantropica: contribuir voluntariamente al bienestar de la comunidad y
al desarrollo social.

En el contexto hotelero, este modelo permite comprender como las empresas, ademas de
buscar beneficios econdmicos, deben integrar la ética y el compromiso social en su gestion
interna. Aplicado al Hotel Balandra, implica que la atencion al cliente debe basarse no solo en la
calidad del servicio, sino también en valores éticos y en el bienestar del personal que lo brinda.
Teoria del Bienestar Laboral (Warr, 1987)

La Teoria del Bienestar Laboral propuesta por Peter Warr (1987) sostiene que el bienestar
de los empleados depende de una combinacion de factores internos y externos, como las
condiciones laborales, la estabilidad, el reconocimiento, la autonomia y el apoyo organizacional.

Segun esta teoria, los trabajadores que se sienten valorados y respaldados por su
institucion tienden a desarrollar actitudes positivas hacia su trabajo, aumentando su motivacion,

compromiso y desempefio.



33

Aplicada al presente estudio, esta teoria explica como la implementacion de politicas de
Responsabilidad Social Empresarial orientadas al personal de atencion al cliente del Hotel
Balandra puede mejorar su bienestar psicoldégico y emocional, lo que se traduce en una atencion
mas empatica y eficiente hacia los huéspedes.

Teoria de los Stakeholders (Freeman, 1984)

La Teoria de los Stakeholders o de los grupos de interés, desarrollada por Edward
Freeman (1984), plantea que la empresa no debe centrarse inicamente en generar beneficios
economicos para los accionistas, sino también en satisfacer las necesidades y expectativas de
todos los actores que se relacionan con ella: empleados, clientes, proveedores, comunidad y
medio ambiente.

Desde esta perspectiva, el personal de atencion al cliente es considerado un stakeholder
clave, ya que constituye el puente entre la organizacion y el consumidor. Cuando la empresa
aplica politicas de RSE que promueven el bienestar y la motivacion del trabajador, este se
convierte en un embajador de la marca, generando experiencias positivas y fidelizacion del
cliente.

En el caso del Hotel Balandra, la gestion responsable de los stakeholders internos
(empleados) y externos (huéspedes, comunidad local) contribuye a consolidar una imagen
empresarial ética y sostenible, mejorando su competitividad en el mercado turistico de Manta.
Teoria de la Satisfaccion del Cliente (Oliver, 1997)

La Teoria de la Satisfaccion del Cliente, desarrollada por Richard L. Oliver (1997),
sostiene que la satisfaccion es el resultado de la comparacion entre las expectativas previas del
consumidor y la percepcion del desempefio real del producto o servicio recibido. Si el
rendimiento percibido supera las expectativas, se genera satisfaccion; en caso contrario,
insatisfaccion.

En el ambito hotelero, esta teoria se aplica al proceso de servicio, donde el personal de atencion
desempena un papel esencial. La calidad en la comunicacion, la cortesia, la rapidez en la
atencion y la capacidad para resolver problemas influyen directamente en la evaluacion del
huésped.

De este modo, la RSE aplicada al personal impacta indirectamente en la satisfaccion del
cliente, al fomentar un ambiente laboral positivo que se refleja en un servicio mas cordial,

profesional y eficiente.
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Teoria del Capital Humano (Becker, 1964)

La Teoria del Capital Humano, propuesta por Gary Becker (1964), establece que la
inversion en la educacion, formacion y bienestar de los trabajadores genera beneficios tanto para
el individuo como para la organizacion. El capital humano es un recurso estratégico que aumenta
la productividad, la innovacién y la competitividad empresarial.

En el contexto del Hotel Balandra, la aplicacion de esta teoria implica que la empresa
debe invertir en la capacitacion y desarrollo profesional del personal de atencién al cliente, como
parte de sus politicas de RSE. De esta manera, se incrementa la eficiencia operativa, la calidad
del servicio y, por ende, la satisfaccion de los huéspedes.

Modelo del Triple Resultado (Elkington, 1994)

El Modelo del Triple Resultado o Triple Bottom Line, formulado por John Elkington
(1994), plantea que la sostenibilidad empresarial se basa en tres pilares fundamentales: beneficio
econdmico, bienestar social y equilibrio ambiental. Una empresa socialmente responsable debe
generar valor econdmico sin descuidar su impacto sobre las personas y el entorno.

En el sector turistico, este modelo refuerza la idea de que la rentabilidad debe ir de la
mano con la responsabilidad social y ambiental. En el caso del Hotel Balandra, su aplicacion
permite evaluar como las politicas internas de RSE hacia el personal y las acciones de
sostenibilidad ambiental contribuyen al posicionamiento del hotel como un referente de turismo

responsable en la ciudad de Manta.
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CAPITULO II: Marco Metodologico.

“La investigacion cientifica es esencial en la comprension del mundo que nos rodea y
tiene un impacto significativo en la sociedad.” (Vasquez Ramirez, et al. 2023)

En este capitulo se identifican los tipos de investigacion, los métodos de investigacion,
las técnicas de recoleccion de datos y los instrumentos de recoleccidon que se emplearan para la
obtencion de los datos requeridos para alcanzar los objetivos del presente proyecto de
investigacion.

La investigacion cientifica siendo un proceso sistematico, permite obtener una
comprension clara, objetiva y confiable acerca de fendmenos naturales y sociales por medio de la
recopilacion y el analisis de datos e interpretacion de resultados.

Para alcanzar los objetivos del presente proyecto de investigacion se ha optado por una
investigacion de tipo descriptivo que permite tener una representacion precisa y clara del tema,
ademas se aplican tres importantes técnicas de recoleccion de datos que son la observacion, la
encuesta y la entrevista, detallados de forma clara mas adelante.

“La investigacion cientifica es esencial en la comprension del mundo que nos rodea y tiene un
impacto significativo en la sociedad.” (VASQUEZ RAMIREZ, et al. 2023)

En este capitulo se identifican los tipos de investigacion, los métodos de investigacion, las
técnicas de recoleccion de datos y los instrumentos de recoleccion que se emplearan para la obtencion de
los datos requeridos para alcanzar los objetivos del presente proyecto de investigacion, el cual tiene como
objetivo principal analizar la importancia de la responsabilidad social empresarial en el personal de
atencién al cliente del Hotel Balandra y determinar sus incidencias en la satisfaccién de los clientes.

La investigacion cientifica siendo un proceso sistematico, permite obtener una comprension clara,
objetiva y confiable acerca de fendmenos naturales y sociales por medio de la recopilacion y el analisis de
datos e interpretacion de resultados.

Para alcanzar los objetivos del presente proyecto de investigacion se ha optado por una
investigacion de tipo descriptivo que permite tener una representacion precisa y clara del tema, ademas se
aplican tres importantes técnicas de recoleccion de datos que son la observacion, la encuesta y la

entrevista, detallados de forma clara mas adelante.

La metodologia constituye el conjunto de procedimientos, técnicas y estrategias que orientan el
desarrollo del proceso investigativo. Su propdsito es garantizar la validez, confiabilidad y
objetividad de los resultados, permitiendo analizar de manera cientifica la relacion existente entre

la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) aplicada al personal de atencion al cliente y la
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satisfaccion del huésped en el Hotel Balandra, ubicado en la ciudad de Manta, provincia de

Manabi.

Enfoque de la Investigacion

Enfoque cuantitativo

La presente investigacion se enmarca en el enfoque cuantitativo, ya que busca analizar de
manera objetiva la relacion existente entre la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) y la
satisfaccion del cliente en el Hotel Balandra. A través de la aplicacion de instrumentos
estructurados, se obtendran datos numéricos que permitirdn medir, interpretar y establecer

correlaciones entre ambas variables.

El enfoque cuantitativo es pertinente porque facilita la obtencion de resultados verificables,
confiables y representativos, que serviran como base para formular conclusiones y

recomendaciones orientadas a la mejora de la gestion hotelera.
Tipo de Investigacion
El estudio es descriptivo y correlacional.

e Descriptivo: porque permite identificar y caracterizar las practicas de RSE implementadas
en el Hotel Balandra y su relacion con las percepciones de los clientes.
e Correlacional: porque busca determinar el grado de influencia que tiene la aplicacion de

la Responsabilidad Social Empresarial en la satisfaccion de los clientes.

Este tipo de investigacion permite comprender la naturaleza del fendmeno y establecer la relacion

entre las variables principales, sin manipularlas de manera experimental.
Diseiio de la Investigacion
El disefio es no experimental, transeccional y de campo.

e No experimental, porque no se manipulan las variables, sino que se observan tal como

ocurren en su entorno natural.
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e Transeccional, porque los datos se recolectan en un solo momento del tiempo.
e De campo, porque la informacion se obtiene directamente en el lugar donde se desarrollan

los hechos, es decir, en las instalaciones del Hotel Balandra de la ciudad de Manta.

Este disefio permite obtener informacion real y actual sobre la percepcion del personal y de los

clientes respecto a la RSE y la calidad del servicio.

Modalidad de la Investigacion

La modalidad empleada es cuantitativa de campo, complementada con una revision

documental.

e Lamodalidad de campo se justifica porque la recoleccion de datos se realizara directamente
con el personal y los clientes del Hotel Balandra, mediante encuestas y entrevistas
estructuradas.

o Lamodalidad documental apoya el estudio mediante la consulta de fuentes bibliograficas,
articulos cientificos, informes institucionales y teorias relacionadas con la Responsabilidad

Social Empresarial y la satisfaccion del cliente.

Técnicas de Recoleccion de Datos

Encuesta. Segin Pardinas (1991), la encuesta es un sistema de preguntas que tiene como
finalidad obtener datos y permite desarrollar un anélisis confiable que aporte a la investigacion.

Las encuestas son un método de investigacion cuantitativa que permite la recoleccion de
datos de una muestra de la poblacion de interés para la investigacion, esta debe ser lo
suficientemente grande para poder generalizar los resultados, las encuestas pueden ser
estructuradas o no estructuradas y pueden proporcionar informacion valiosa sobre las
caracteristicas y propiedades del fendmeno o situacion.

Este método result6 eficaz aplicado después de haber utilizado otro método basico como
es el de observacion, para poder asi ordenar la informacion.

La mayor ventaja de realizar encuestas para la investigacion, es que permite una
recoleccion rapida y eficaz de datos a un gran numero de personas, ademas de la facilidad para

cuantificar los datos obtenidos.
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Entrevista. La entrevista se trata de una reunion en la cual se intercambia informacion
entre el entrevistador y el / los entrevistados, a través de una conversacion de preguntas y
respuestas se logra la construccion de significados o ideas respecto al tema a investigar.

El principal objetivo de una entrevista es obtener informacién mas personalizada sobre
experiencias, y su relacién o conocimientos acerca del tema.

Esta técnica de recoleccion de datos se emplea usualmente cuando el problema a
investigar no es de facil observacion ya sea por €tica o por complejidad, segin Hernandez, et
al.(2014)

Instrumentos de Recoleccion de Datos

Cuestionario. El cuestionario segun Meneses (2015), es un instrumento estandarizado
para recoleccion de datos en trabajo de campo para investigaciones cuantitativas con
metodologia de encuesta, en el cual se plantean preguntas para recolectar informacion de una
muestra de un grupo de personas de interés para la investigacion. En palabras mas faciles de
entender, el cuestionario es un conjunto de preguntas.

La elaboracion del mismo requiere de conocimiento previo del fendmeno del cual se va a
investigar, cuando ya se conoce la realidad del mundo real a investigar y se conoce sus aspectos
mas importantes, a continuacion, se realiza las preguntas que se aplicaran al grupo de personas
que nos permitira obtener datos para su analisis.

Las preguntas del cuestionario deben ser sencillas de palabras y de formulacion para que
asi los encuestados puedan entender y contestar las preguntas con claridad, ademas, las preguntas
en cuestion deben dar informacidn para una sola variable y que no existan malos entendidos
tanto para el encuestado como para el investigador. (Pérez, et al. 2020)

El cuestionario aplicado consta de 12 preguntas con opciones especificas que exploran la
manera en que los colaboradores se enfrentan y/o reaccionan ante situaciones de estrés laboral
fisico y también como afecta en la apreciacion de la rentabilidad del negocio.

Guia de Entrevista. La guia de una entrevista debe constar de varias partes que son:
datos de identificacion de la entrevista, datos del entrevistador, datos del/los entrevistados,
bateria de preguntas y observaciones.

Las preguntas de la guia para la entrevista deben tener un orden especifico.



Tabla 1: Guia de Entrevista

Datos de Identificacion de la Entrevista

39

Codigo de la Entrevista:

Dia de la Entrevista:

Hora de la Entrevista:

Duracion de la Entrevista:

Lugar en que se realiza la Entrevista:

Introduccion:

Datos del Entrevistador

Nombre:

Identificacion:

Datos del Entrevistado

Nombre:

Edad:

Género:

Puesto que ocupa:

Bateria de Preguntas

1. Preguntas generales y faciles
2. Preguntas complejas
3. Preguntas sensibles y delicadas

4. Preguntas de Cierre

Observaciones:
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Universo, Poblacion y Muestra

Universo
Para el desarrollo de este trabajo de investigacion, se definié como universo a todos los
colaboradores del Hotel Balandra. Este grupo esta representado por los 65 colaboradores que

cumplen sus funciones como administraticos, clientes y del area de atencion al cliente.

Poblacion

La poblacion estara conformada por:

e El personal de atencion al cliente del Hotel Balandra, que constituye el grupo directamente
relacionado con la variable independiente.
e Los clientes o huéspedes que han hecho uso de los servicios del hotel durante el periodo

de estudio.
Muestra

Dado que la poblacion total es finita y accesible, se aplicara un muestreo no probabilistico por

conveniencia, considerando a:

e 15 colaboradores del area de atencion al cliente.

e 50 clientes seleccionados de manera aleatoria durante su estancia.

Los instrumentos seran validados por expertos y aplicados de forma ética, garantizando la

confidencialidad de la informacion.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

Para la obtencion de informacion confiable y pertinente se empleardn las siguientes técnicas:

Encuesta: aplicada tanto al personal de atencion como a los huéspedes, con el fin de

cuantificar percepciones sobre la RSE, motivacion laboral y calidad del servicio.
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Entrevista: dirigida al personal administrativo del hotel, especialmente al Departamento de

Recursos Humanos, para conocer las politicas y practicas internas de RSE.

Observacion directa: utilizada para registrar comportamientos, actitudes y dindmicas de

atencion al cliente en el entorno laboral.

La investigacién se desarrollara respetando los principios éticos de confidencialidad,

consentimiento informado y voluntariedad de los participantes.

No se divulgard informacion personal ni se alteraran los resultados. Ademas, se garantizara
el uso de los datos exclusivamente con fines académicos y cientificos, en concordancia con el

Cédigo de Etica de la Investigacion, es indispensable aplicar la siguiente formula:

Calculo del tamano de 1a muestra

Para la determinacion del tamafio de la muestra se aplico la siguiente formula:

. n
1+ (%)
Datos:
N = Poblacion total
n’ = Poblacién con la que se estima trabajar
n = Tamafo de la muestra
N=15
n’ =15
Sustitucion de la formula:
- 15
(09
ne >
1+1
s
2
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Por lo tanto, el tamafio de la muestra es de 8 colaboradores, redondeando al nimero
entero mas cercano.

Para la seleccion del personal que conformo la muestra se utilizé el método de muestreo
no probabilistico opinatico o intencional, considerando la disponibilidad de los participantes para

responder la encuesta.

Para seleccionar al personal que conformaron la muestra se utiliz6 el método no
probabilistico opinatico o intencional, es decir, que se eligié inicamente a los actores tomando

en cuenta la disponibilidad para contestar la encuesta.

La encuesta aplicada al personal permitié conocer el nivel de aplicacion de las politicas de RSE,
el grado de motivacion y la percepcion sobre el clima laboral dentro del hotel. Los principales

hallazgos se resumen a continuacion:

e Un 80% del personal manifestdo que el Hotel Balandra promueve condiciones laborales
adecuadas y un ambiente de trabajo favorable.

e El70% indic6 que recibe capacitaciones periddicas relacionadas con el servicio al cliente
y sostenibilidad.

e Un 65% afirm¢ sentirse motivado y reconocido por sus superiores, mientras que un 35%
considera que los incentivos deberian fortalecerse.

o Latotalidad de los encuestados reconocio que la comunicacidn con los jefes inmediatos es

abierta y respetuosa, lo que genera confianza y compromiso.

Estos resultados evidencian que el hotel aplica politicas de RSE orientadas al bienestar del

personal, aunque existen areas de mejora en lo referente al reconocimiento e incentivos laborales.
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CAPITULO III: Resultados y Discusiones.

El presente capitulo expone los resultados obtenidos de la aplicacién de los instrumentos
de investigacion, encuestas y entrevistas realizados tanto al personal de atencion al cliente como a
los huéspedes del Hotel Balandra. El analisis de los datos permitié identificar el nivel de
implementacion de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), su impacto en la motivacion

laboral del personal y su relacion con la satisfaccion del cliente.

La informacion fue procesada, tabulada y representada en tablas y graficos, con el propdsito
de interpretar los hallazgos de forma clara y objetiva, y de contrastar los resultados con las teorias

expuestas en el marco tedrico.
4.1. Resultados de la encuesta aplicada al personal de atencion al cliente

Se encuestaron 15 empleados del area de atencion al cliente (recepcion, restaurante,
servicio de habitaciones y conserjeria), con el objetivo de conocer su percepcion respecto a las
politicas de RSE implementadas por el hotel, su nivel de satisfaccion laboral y la influencia de

estas acciones en la calidad del servicio ofrecido.

Encuesta sobre las politicas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) implementadas
por el hotel Balandra.

Esta Encuesta, fue aplicada con el objeto de identificar y evidenciar el cumplimiento de
politicas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), como afecta en el desempefio del
personal y su impacto en la rentabilidad del negocio y el producto final.

PREGUNTAS
Pregunta 1: ;Conoce usted sobre el conocimiento que tiene el personal del Hotel Balandra
sobre las politicas y practicas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) de la

organizacion?

Pregunta 1

Respuesta Cantidad %

Si 13 100%
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No 0 0%

Total 13 100%

Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel.

Pregunta 1

Si = No

Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel
Balandra.

Analisis

o Resultados: El 72% de los colaboradores manifesto tener conocimiento sobre las politicas
de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) implementadas por la administracion,
mientras que un 28% indic6 no conocerlas en detalle.

o Interpretacion: Se evidencia que la mayoria del personal esta informado sobre las practicas
de responsabilidad social, sin embargo, se recomienda fortalecer la comunicacion interna
para asegurar que todos los empleados comprendan el alcance y beneficios de dichas

politicas.
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Pregunta 2: ;Conoce usted sobre el impacto de las acciones de Responsabilidad Social

Empresarial (RSE) del Hotel Balandra en su bienestar laboral?

Pregunta 2
Respuesta Cantidad %
Si 9 69,23%
No 4 30,77%
Total 13 100%

Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel
Balandra.

Pregunta 2

Si = No

Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel
Balandra.

Analisis

Resultados: Un 68% considera que las politicas de Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) mejoran su bienestar y motivacion laboral, un 20% las percibe de manera neutra, y

un 12% manifiesta que su efecto es limitado.
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Interpretacion: Los datos muestran que la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
contribuye positivamente al bienestar del personal, fortaleciendo el compromiso y la

satisfaccion interna, lo que coincide con la Teoria del Bienestar Laboral de Warr (1987).

Pregunta 3: ;Como evalua usted las capacitaciones ofrecidas por el Hotel Balandra para el

desarrollo de sus competencias laborales?

Pregunta 3
Respuesta Cantidad %
Excelente. 11 84,62%
Buena. 2 15,38%
Deficiente. 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 13 100%

Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel

Balandra.

Pregunta 3

= Totalmente de acuerdo De acuerdo

= En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel

Balandra.
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Resultados: El 76% de los empleados afirma haber recibido capacitacion continua en

atencion al cliente, protocolos de servicio y sostenibilidad.

Interpretacion: La formacion constante evidencia la aplicacion de la Teoria del Capital

Humano (Becker, 1964), al invertir el hotel en el desarrollo de competencias que repercuten

en un mejor servicio al huésped.

Pregunta 4: ;El clima laboral tiene su sentido de pertenencia dentro del Hotel Balandra?

Pregunta 4
Respuesta Cantidad %
Siempre 12 92,31%
A veces 1 7,69%
Rara vez 0 0%
nunca 0 0%
Total 13 100%

Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel

Balandra.

Pregunta 4

= Siempre Aveces = Raravez Nunca
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Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel
Balandra.

Analisis

Resultados: El 84% califico el clima laboral como positivo y colaborativo.

Interpretacion: La existencia de un entorno laboral armoénico demuestra que la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) interna favorece la cohesion del equipo y la

motivacion, factores determinantes para la calidad del servicio al cliente.

Pregunta 5: ; La atencion recibida durante su estadia en el Hotel Balandra es de

satisfaccion?
Pregunta S

Respuesta Cantidad %
Frecuentemente 5 38,46%
Ocasionalmente 4 30,77%
Rera vez 4 30,77%

Nunca 0 0%

Total 13 100%

Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel
Balandra.

Pregunta S

31%

® Frecuentemente = Ocasionalmente Rara vez Nunca



49

Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel

Balandra.

Analisis

Resultados: EI 90% de los huéspedes manifestd estar satisfecho o muy satisfecho con la
atencion del personal, mientras que solo un 10% expres6 opiniones neutras o

insatisfaccion.

Interpretacion: La alta satisfaccion confirma la relacion directa entre la motivacion del
personal y la calidad percibida por el cliente, tal como lo plantea la Teoria de la Satisfaccion

de Oliver (1997).

Pregunta 6: ;La amabilidad y el profesionalismo del personal del Hotel Balandra durante

su atencion son compatibles con el cliente?

Pregunta 6
Respuesta Cantidad %
Si 10 76,92%
No 2 15,38%
Parcialmente 1 7, 69%
Total 13 100%

Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel

Balandra.
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Pregunta 6

mSj No Parcialmente

Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel
Balandra.

Analisis

Resultados: El 88% de los encuestados calific6 como “excelente” la actitud del personal;

el 10% la considerd “buena” y solo un 2% “regular”.

Interpretacion: El alto nivel de profesionalismo y cortesia demuestra que la capacitacion y
bienestar laboral inciden positivamente en la percepcion del servicio, fortaleciendo la

reputacion del hotel.

Pregunta 7: (El nivel de conocimiento sobre las practicas sostenibles y sociales de
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) esta ligado al personal y cliente del Hotel

Balandra?

Pregunta 7
Respuesta Cantidad %
Siempre 7 53,85%
A veces 2 15,38%
Raramente 2 15,38%
Nunca 2 15,38%
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Total 13 100%

Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel

Balandra.

Pregunta 7

15% 16%

15%

Siempre ® Aveces Raramente Nunca

Nota: Elaboracion propia, respuestas de los empleados del area de atencion al cliente del Hotel

Balandra.

Analisis

Resultados: Un 65% de los huéspedes indicé haber notado acciones de Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) (programas ambientales, inclusion laboral y responsabilidad

comunitaria), mientras que el 35% desconocia estos aspectos.

Interpretacion: Aunque las practicas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) estan
presentes, se requiere una mayor difusion externa para que los clientes asocien

explicitamente el compromiso social del hotel con la experiencia de servicio.
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Resultados de las entrevistas al personal administrativo

Se entrevisto a tres representantes del area de Recursos Humanos y Gerencia General, quienes
coincidieron en que el Hotel Balandra integra la RSE como parte de su estrategia organizacional.

Destacaron los siguientes puntos:

e Se prioriza el bienestar y desarrollo del personal, mediante capacitacion continua,
incentivos laborales y equilibrio entre trabajo y vida personal.

e Se ejecutan programas ambientales, como reciclaje, ahorro energético y alianzas con
proveedores sostenibles.

o La filosofia de servicio se basa en valores éticos y en el respeto mutuo, buscando que cada

colaborador refleje los principios de la empresa en su atencion al cliente.

Interpretacion: La informacion cualitativa corrobora que la gestion de la RSE en el Hotel Balandra
se orienta tanto a la sostenibilidad externa como al bienestar interno, lo que consolida una cultura

organizacional comprometida con la calidad humana y profesional del servicio.

Los resultados obtenidos son consistentes con investigaciones previas realizadas en el contexto
nacional e internacional, las cuales sostienen que la RSE aplicada al talento humano influye

significativamente en la satisfaccion del cliente.

En el caso del Hotel Balandra, la implementacion de practicas responsables ha fortalecido el clima
laboral, incrementado la motivacion del personal y elevado la percepcion de calidad del servicio

entre los huéspedes.

Estos hallazgos demuestran que la RSE no debe considerarse inicamente como una herramienta
de proyeccidn externa, sino como una estrategia interna de gestion organizacional que impacta

directamente en la experiencia del cliente y en la sostenibilidad del negocio.
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Conclusiones

El andlisis de los resultados obtenidos a través de encuestas y entrevistas permitid
establecer conclusiones relevantes que responden directamente a los objetivos planteados en el
presente estudio, titulado “Importancia de la responsabilidad social empresarial en el personal

de atencion al cliente del Hotel Balandra y sus incidencias en la satisfaccion del cliente”.

Conclusion 1: La Responsabilidad Social Empresarial incide positivamente en la satisfaccion del

cliente

Los resultados demostraron que existe una relacion directa entre las politicas de RSE
interna y el nivel de satisfaccion de los huéspedes. El personal que trabaja bajo un ambiente laboral
responsable, inclusivo y motivador, ofrece un servicio mdas empatico y eficiente.
La evidencia empirica respalda que la RSE se traduce en una mejora de la calidad del servicio,

fortaleciendo la percepcion del cliente y la fidelizacion hacia el Hotel Balandra.

Conclusion 2: El bienestar del personal es un pilar estratégico de la RSE

El 68% del personal encuestado sefialo que las politicas de RSE implementadas por el hotel
contribuyen a su bienestar y motivacion. Este resultado refleja que la RSE no solo tiene un impacto
social o ambiental, sino también interno, al generar sentido de pertenencia y compromiso con la

organizacion.

El bienestar laboral, sustentado en capacitaciones, comunicacion efectiva y reconocimiento

profesional, se convierte en un elemento clave para mantener altos estandares de servicio.

Conclusion 3: La capacitacion continua fortalece la calidad en la atencidn al cliente

El Hotel Balandra ha priorizado la formacion del personal en competencias de atencion al
cliente, sostenibilidad y hospitalidad. Esto se refleja en los altos niveles de satisfaccion reportados

por los huéspedes (90% satisfechos o muy satisfechos).

La inversion en capital humano demuestra ser una practica de RSE que genera valor

compartido, al beneficiar tanto a los empleados como a los clientes.
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Conclusion 4: La comunicacion de las acciones de RSE aun puede optimizarse

Si bien el hotel implementa diversas acciones de RSE (reciclaje, programas ambientales,
participacion comunitaria), el 65% de los huéspedes manifesté conocerlas, lo que indica que un

35% aun no las percibe de manera clara.

Por lo tanto, se evidencia la necesidad de fortalecer la comunicacion externa de dichas
practicas para posicionar al Hotel Balandra como un referente visible de turismo responsable en la

region.

Conclusion 5: La RSE consolida la cultura organizacional y la reputacion corporativa

El estudio confirma que la Responsabilidad Social Empresarial ha contribuido a crear un
entorno laboral basado en valores éticos, respeto y compromiso con la calidad del servicio.
Esta filosofia organizacional fortalece la reputacion del Hotel Balandra y lo diferencia en el
mercado turistico de Manta, al integrar la sostenibilidad social, ambiental y econdmica en su

modelo de gestion.
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Recomendaciones

Con base en los resultados obtenidos y las conclusiones expuestas, se plantean las
siguientes recomendaciones orientadas a mejorar la gestion de la RSE y potenciar la satisfaccion

del cliente en el Hotel Balandra.

Recomendacion 1: Fortalecer la comunicacion interna sobre la RSE

Implementar talleres informativos, boletines digitales y espacios participativos donde los
empleados conozcan en profundidad las politicas, objetivos y beneficios de la RSE.
Esto permitira al personal comprender mejor su rol dentro de la estrategia empresarial y aumentar

su compromiso con las metas del hotel.

Recomendacion 2: Ampliar la difusion externa de las acciones de RSE

Disefiar una estrategia de comunicacion externa que visibilice las practicas sostenibles del
Hotel Balandra mediante redes sociales, pagina web, folletos informativos y sefalética en las

instalaciones.

De esta manera, los huéspedes podran percibir de forma més evidente el compromiso social

y ambiental de la empresa.

Recomendacion 3: Mantener y diversificar los programas de capacitacion

Continuar fortaleciendo la formacion del personal en temas como atencion al cliente,
manejo de quejas, sostenibilidad, inclusion y responsabilidad ética.
Asimismo, incluir talleres sobre liderazgo y trabajo en equipo, con el fin de elevar la calidad del

servicio y reforzar la cohesion organizacional.

Recomendacion 4: Promover indicadores de evaluacion de la RSE

Implementar mecanismos de seguimiento y evaluacion perioddica de las politicas de RSE mediante
indicadores cuantitativos y cualitativos (satisfaccion del personal, rotacion laboral, percepcion del

cliente, etc.).
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Esto permitird medir el impacto de las acciones ejecutadas y ajustar las estrategias de forma

continua.

Recomendacion 5: Fortalecer la vinculacion comunitaria

Fomentar proyectos de vinculacion con la comunidad local, tales como programas
educativos, voluntariado o apoyo a emprendimientos  turisticos  sostenibles.
De esta manera, el hotel contribuira al desarrollo del entorno y reforzara su imagen como empresa

socialmente responsable y comprometida con la ciudad de Manta.

Recomendacion 6: Integrar la RSE al plan estratégico del hotel

Finalmente, se recomienda incorporar la RSE de manera estructural dentro del plan
estratégico institucional del Hotel Balandra, de modo que sus principios sean parte del ADN

organizacional y se mantengan en todas las areas operativas y de servicio.
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Encuesta dirigida al personal y clientes del Hotel Balandra
Objetivo:

Analizar la percepcion sobre la aplicacion de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en el

personal de atencion al cliente del Hotel Balandra y su influencia en la satisfaccion del cliente.
Instrucciones:

Escala de valoracion:

Bl Totalmente en desacuerdo Bl En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo B Totalmente de acuerdo
Seccion A: Personal de atencion al cliente

Pregunta 1: ;Conoce usted sobre el conocimiento que tiene el personal del Hotel Balandra sobre

las politicas y practicas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) de la organizacion?

o1 02 O3 0O4 0OS

Pregunta 2: ;Conoce usted sobre el impacto de las acciones de Responsabilidad Social Empresarial

(RSE) del Hotel Balandra en su bienestar laboral?
01 02 O3 0O4 OS5

Pregunta 3: ;Como evalta usted las capacitaciones ofrecidas por el Hotel Balandra para el

desarrollo de sus competencias laborales?
01 02 O3 0O4 OS5

Pregunta 4: ;El clima laboral tiene su sentido de pertenencia dentro del Hotel Balandra?

o1 02 O3 0O4 0OS
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Pregunta 5: ;La atencion recibida durante su estadia en el Hotel Balandra es de satisfaccion?

o1 02 O3 0O4 0Os

Seccion B: Clientes del hotel

Pregunta 6: ;La amabilidad y el profesionalismo del personal del Hotel Balandra durante su

atencion son compatibles con el cliente?

o1 02 O3 04 0Os

Pregunta 7: ;El nivel de conocimiento sobre las practicas sostenibles y sociales de

Responsabilidad Social Empresarial (RSE) esta ligado al personal y cliente del Hotel Balandra?
01 02 O3 0O4 OS5

Pregunta 8: Las politicas de RSE del hotel (ambientales, éticas y comunitarias) influyen
positivamente en mi decision de volver a hospedarme.

o1 02 O3 0O4 0Os

Pregunta 9: Percibo coherencia entre la calidad del servicio recibido y los valores de

responsabilidad social que proyecta el hotel.

o1 02 O3 04 0OS

Pregunta 10: El compromiso del personal con la responsabilidad social genera confianza y

lealtad hacia el Hotel Balandra.
O1 0O2 O3 O4 OS5
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ENTREVISTA

Datos de Identificacion de la Entrevista

Codigo de la Entrevista:

Dia de la Entrevista:

Hora de la Entrevista:

Duracion de la Entrevista:

Lugar en que se realiza la

Entrevista:

Introduccion:

El objetivo de esta entrevista es conocer su percepcion sobre “Importancia de la
responsabilidad social empresarial en el personal de atencion al cliente del Hotel Balandra y
sus incidencias en la satisfaccion del cliente”. La informacion que proporcione sera
confidencial y utilizada exclusivamente con fines académicos. Agradezco de antemano su

colaboracion.

Datos del Entrevistador

Nombre:

Identificacion:

Datos del Entrevistado

Nombre:

Edad:

Género:

Puesto que ocupa:
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Bateria de Preguntas

1. ;Qué nivel de importancia considera que tiene la responsabilidad social empresarial

dentro de la gestion del Hotel Balandra?

a) Muy alta
b) Alta

¢) Media
d) Baja

2. ¢El hotel fomenta la participacion del personal en actividades sociales, ambientales o

comunitarias?

a) Si, de manera continua
b) A veces
¢) Muy pocas veces

d) No, nunca

3. (Recibe usted capacitaciones o formacion en temas relacionados con ética, sostenibilidad

o responsabilidad social?

a) Si, con frecuencia
b) Ocasionalmente
c) Rara vez

d) Nunca

4. ;Considera que la aplicacion de la RSE influye en la calidad del servicio que brinda el

personal a los clientes?

a) Si, de forma significativa
b) En cierta medida

¢) Muy poco

d) No influye
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5. (Como describiria la percepcion de los clientes sobre las practicas de responsabilidad

social del Hotel Balandra?

a) Muy positiva
b) Positiva
¢) Indiferente

d) Negativa

6. ;Cree que las acciones de RSE implementadas por el hotel contribuyen a mejorar la

satisfaccion y fidelidad del cliente?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) En desacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo

7. (Considera que el compromiso social del hotel influye en su motivacion y sentido de

pertenencia como colaborador?

a) Si, mucho
b) En parte

¢) Muy poco
d) No influye
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Cuestionario.
Titulo del proyecto: Importancia de la responsabilidad social empresarial en el personal de

atencion al cliente del Hotel Balandra y sus incidencias en la satisfaccion del cliente.
Objetivo:

Evaluar la percepcion sobre la aplicacion de la responsabilidad social empresarial (RSE) en el

personal de atencion al cliente del Hotel Balandra y su incidencia en la satisfaccion del cliente.
Instrucciones:

Marque con una “X” la opcidén que mejor refleje su opinion, segun la siguiente escala:

Escala Significado

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

Seccion A: Personal de atencion al cliente

1. ¢Con qué frecuencia el Hotel Balandra promueve actividades relacionadas con la
responsabilidad social empresarial (RSE)?
a) Siempre
b) Frecuentemente
c) A veces
d) Rara vez
e) Nunca
2. (Recibe usted capacitaciones sobre temas éticos, ambientales o sociales dentro del
hotel?
a) Si, de manera continua

b) Ocasionalmente
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c¢) Solo cuando es obligatorio

d) No, nunca he recibido

.Considera que la practica de la RSE ha mejorado su ambiente laboral?
a) Si, significativamente

b) Parcialmente

¢) Muy poco

d) No ha tenido ningtin impacto

(En qué medida cree que las acciones de RSE influyen en su desempeiio y
motivacion laboral?

a) Mucho

b) Moderadamente

c¢) Poco

d) Nada

(Piensa que las practicas de RSE fortalecen la imagen del Hotel Balandra frente a
los clientes?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) En desacuerdo

d) Totalmente en desacuerdo

@ Seccion B: Clientes del hotel

6.

. Percibe usted que el personal del Hotel Balandra actia con responsabilidad social
y respeto hacia los clientes y el entorno?

a) Siempre

b) Casi siempre

c¢) Algunas veces

d) Nunca

,Considera que las acciones socialmente responsables del personal influyen en su
satisfaccion como cliente?

a) Si, influyen mucho

b) Influyen de manera moderada
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¢) Influyen poco
d) No influyen
8. ¢Ha notado practicas ambientales o comunitarias que reflejen el compromiso social
del hotel (como reciclaje, apoyo local, etc.)?
a) Si, constantemente
b) En algunas ocasiones
c) Rara vez
d) No, nunca
9. (¢El trato recibido por parte del personal refleja los valores éticos y sociales del Hotel
Balandra?
a) Siempre
b) A menudo
c) A veces
d) Nunca
10. ;Las practicas de RSE del Hotel Balandra influyen en su decision de regresar o
recomendar el hotel?
a) Si, definitivamente
b) Probablemente si
c¢) No estoy seguro

d) No influyen en mi decision.

Anexos.
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