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RESUMEN

El desarrollo sostenible implica la satisfaccion de las necesidades actuales sin comprometer
los medios y recursos del futuro para las nuevas generaciones, siendo el sector empresatrial
un destacado protagonista por su papel en la sociedad como generador de bienes y servicios.
Esto requiere de un esfuerzo de las empresas por encontrar el punto de equilibrio en donde
el rendimiento financiero no sea el Unico propésito, sino que también se consideren el
desarrollo social y la preservacion del medio ambiente. Por lo tanto, los objetivos de esta
investigacion son realizar un andlisis de la situacion actual de las empresas del sector turistico
de Ibarra-Ecuador en lo referente a la aplicacion de practicas enfocadas hacia un desarrollo
sostenible y por otro lado, plantear un modelo tedrico general de gestién sostenible que pueda
servir al sector empresarial como guia para contribuir al desarrollo integral. El estudio fue
realizado desde una perspectiva cualitativa, empleando los métodos descriptivo, logico
inductivo — deductivo. Se utilizé la encuesta como técnica de investigacion mediante dos
cuestionarios aplicados tanto a una muestra de 37 empresas del sector hotelero de Ibarra

como a 300 clientes. Los resultados muestran que la mayoria de las empresas aplican ciertos
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criterios de gestion empresarial motivados por el cumplimiento de la normativa para la
obtencion de permisos de funcionamiento, mas no por un compromiso autentico con el
desarrollo sostenible. Ademas, son muy pocas las empresas que toman en cuenta el ambito
medioambiental dentro de su gestion.

PALABRAS CLAVE: gestion empresarial; gestion ambiental; gestién socio cultural; desarrollo

sostenible.

ABSTRACT

Sustainable development implies the satisfaction of current needs without compromising the
means and resources of the future for the new generations, with the business sector being an
outstanding protagonist for its role in society as a generator of goods and services. This
requires an effort by companies to find the balance point where financial performance is not
the only purpose, but also consider social development and the preservation of the
environment. Therefore, the objectives of this research are to perform an analysis of the current
situation of companies in the tourism sector of Ibarra-Ecuador in relation to the application of
practices focused on sustainable development and on the other hand, to propose a general
theoretical model of sustainable management that can serve the business sector as a guide
to contribute to integral development. The study was conducted from a qualitative perspective,
using the descriptive, logical, inductive - deductive methods. The survey was used as a
research technique through two questionnaires applied to a sample of 37 companies in the
Ibarra hotel sector and to 300 clients. The results show that most companies apply certain
business management criteria motivated by compliance with regulations for obtaining
operating permits, but not by an authentic commitment to sustainable development. In addition,
there are very few companies that take into account the environmental field within their
management.

KEYWORDS: business management; environmental management; socio-cultural

management; sustainable development.

INTRODUCCION

Histéricamente la empresa surge ante la necesidad de optimizar los procesos de compra de
los individuos, como un organismo facilitador de bienes y servicios ajustados a los requisitos
de los consumidores, como alternativas a los intercambios tradicionales (Coase, 1937). Se
puede decir por lo tanto, que las compafiias nacen al detectar una oportunidad en el mercado
gue creen pueden aprovechar para obtener un beneficio. Este beneficio ha ido evolucionando

con el transcurso de los afos. Al inicio se podia hablar de que el fin que se perseguia era
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exclusivamente econdmico, posteriormente se empezé hablar de otros elementos como la
reputacion, reconocimiento, cuota de mercado, crecimiento, expansion, etc.

Actualmente este beneficio tiene un contexto mucho mas amplio, dejando cada vez mas
relegado el crecimiento individual de cada organizacion y apostando por un fin mas global,
gue incluye el desarrollo econémico, la gestion administrativa responsable y la preservacion
del medio ambiente (Poveda-Santana, 2013). Sin embargo no solo los objetivos de la empresa
han ido cambiando, sino que también se tienen cambios en las tendencias de los clientes. Al
inicio el producto o servicio eran suficientes para cubrir sus necesidades, pero conforme la
competencia en el mercado fue creciendo, se volvieron importantes otros aspectos como la
calidad, la usabilidad, la presentacion, entre otros. Pero estos cambios en los consumidores
se han extendido aun mas, de tal forma que ahora también es importante para el cliente que
el producto o servicio tenga caracteristicas mas amplias no solo para el usuario si no para el
entorno, asi por ejemplo que sean amigables con el medio ambiente y que favorezcan de
alguna manera el desarrollo social de la comunidad son factores que influyen en la intencién
de compra de los consumidores (Bigne-Alcafiiz & Curras-Pérez, 2008).

Estos cambios han generado que el entorno competitivo empresarial sea cada vez mas
desafiante para las organizaciones (Barney, 1991). Ocasionando que ya no busquen
Unicamente el crecimiento econémico, sino que ahora también busquen un cambio de
paradigma empresarial mediante el éxito comercial a largo plazo, la contribucion al desarrollo
econdmico y social, y la proteccién del medio ambiente (Poveda-Santana, 2013).

En este contexto, también han aparecido nuevos actores con nuevas demandas como lo son
los denominados stakeholders. Sus exigencias principales son el cumplimiento de los
requisitos reglamentarios, el cuidado del medio ambiente, la mejora de la imagen publica, y
una mejor calidad de vida para la comunidad (Heredia & Gomez, 2010).

Ante este nuevo panorama, es imperiosa una significativa modificacién en lo que a la gestion
empresarial se refiere, resultando esencial en este sentido, el papel del control de gestidn,
gue como elemento del proceso de direccion, es el que mas contribuye a mejorar las
actuaciones de cualquier sistema (De Ledn Estavillo, Gonzalez Pérez, Agleros Sanchez, &
Gaona Partida, 2017; Flores, Rodriguez, Administrativa, & 2016, 2016). Las empresas deben
tomar decisiones estratégicas adecuadas que permitan alcanzar alguna ventaja competitiva
en la busqueda de la excelencia empresarial a través de un proceso flexible de mejora
continua (Barcellos de Paula, 2010; Flores et al., 2016). El rendimiento de la sostenibilidad de
una empresa también puede considerarse como una medida de la eficiencia operativa y
dilucidar qué medidas proactivas en el medio ambiente puede producir ganancias a largo

plazo (Torres & Carrera, 2018).

538



UNIANDES Uniandes EPISTEME. Revista digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion

e v ISSN 1390-9150/ Vol. 5/ Numero Especial / Diciembre /Afio. 2018/ pp. 536-549

UINIVERSIDAD REGIONAL AUTONOMA DE LOS ANDES

Desde gue se plantearon los primeros acuerdos sobre el desarrollo sustentable en el afio
1968, estos han estado enfocados a que la implementacion de préacticas socialmente
responsables pueden resultar beneficiosas para la organizacion, puesto que esto implica una
fuerte revision de sus procesos y de como los estan ejecutando, no solo de la generacién de
mas beneficios econémicos, sino también del bienestar para sus empleados y la sociedad en
general, ademas de la repercusién sobre el medio ambiente (De Ledn Estavillo et al., 2017).
Por otro lado, mediante el de estrategias de fortalecimiento para la gestion empresarial se
permite elaborar un analisis situacional considerando como protagonista principal al cliente
para evaluar las deficiencias de los productos o servicios, lo cual es fundamental para el
cambio que quieren lograr las empresas en cualquier época segun lo afirma Peteraf (1993).
Independientemente de la actividad a la que actualmente se dedique una empresa,, podemos
observar que estda marcado fundamentalmente por los siguientes factores: alta competencia,
gran complejidad que supone la comprension de las variables y los fendmenos que definen el
mercado, multiplicidad de actores implicados, identificacion de las fronteras tradicionales en
el marco de una progresiva globalizacién que afecta a la mayor parte de sectores y agentes,
volatilidad y rapidos cambios que se experimentan tanto en el mercado como en la
organizacion, cambios demogréficos, en los gustos y costumbres y una mayor exigencia del
mercado hacia la empresa, deterioro ambiental, la sociedad cada vez exige mas
responsabilidad de la empresa en una gestion sostenible, orientada a tres ejes fundamentales:
economia, sociedad, medio ambiente, enormes oportunidades de cambio catalizadas por la
irrupcion de las nuevas tecnologias, etc. (De Ledn Estavillo et al., 2017; Moran, Rodriguez,
Torres, Aguilar, & Villalta, 2016; Poveda-Santana, 2013). En concreto, es imperiosa una
transformacién de las actividades empresariales tradicionales.

En lo que respecta al sector turistico el desafio puede ser alin mayor debido principalmente a
gue un elevado transito de personas puede implicar una aceleracién en el crecimiento
econdmico social, pero puede resultar perjudicial para el medio ambiente. El reto para estas
empresas es encontrar el punto de equilibrio, en donde puedan contribuir a un desarrollo
sostenible e integral, que involucre a la empresa, la sociedad y el medio ambiente (Barcellos
de Paula, 2010).

En este sentido la responsabilidad por fomentar el desarrollo sostenible recae sobre todas las
partes de la sociedad, es asi como desde el afio 2008 el Estado Ecuatoriano reconoce los
derechos de la naturaleza mediante politicas y estrategias para prevenir la contaminaciéon
ambiental (Torres & Carrera, 2018). No obstante, la falta de un modelo de gestién sostenible
se hace evidente dentro del sector industrial.

Con la formulacion de un modelo de gestibn empresarial sostenible, el sector turistico

dispondra de una herramienta que permita un 6ptimo desempefio organizacional, estratégico,
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gestion de calidad en sus servicios, infraestructura, equipamiento, talento humano, financiero
contable, ambiental y en el &mbito socio cultural enfocado en la satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, los objetivos de esta investigacion son dos, por un lado realizar un analisis de la
situacion actual de las empresas del sector turistico de Ibarra-Ecuador en lo referente a la
aplicacion de practicas enfocadas hacia un desarrollo sostenible y por otro lado, en base a
esta informacion plantear un modelo teérico general de gestion sostenible que pueda servir al

sector empresarial como guia para contribuir al desarrollo integral.
METODOS

Para el presente estudio fue realizado desde una perspectiva cualitativa, se empleé el método
descriptivo para determinar la situacidon actual de las empresas estudiadas y plantear una
posible solucién a los problemas encontrados. Los métodos légicos inductivo — deductivo,
permitieron establecer sus caracteristicas particulares de infraestructura fisica, servicios que
ofertan, la falta de estrategias de gestion empresarial sostenible, la opinion que tienen sus
clientes. Adicionalmente, con el método analitico sintético se delined en forma técnica los
resultados de la informacién primaria y secundaria obtenida, incorporando sintesis de analisis
mediante, graficos estadisticos e interpretacion de resultado. Con este método se particularizo
datos concretos y particulares de la realidad actual enfocando el problema principal que tienen
las empresas y estructurando los componentes de la propuesta. La investigacion fue realizada
durante el primer semestre del afio 2018 en la ciudad de Ibarra.

Este trabajo se realiz6 considerando dos partes, por un lado se partié de un universo de 69
empresas hoteleras de la ciudad de Ibarra, tomando una muestra de 37 hoteles seleccionados
aleatoriamente bajo criterios de inclusién (ubicacion dentro de la zona urbana, pertenencia a
la primera, segunda y tercera categoria) y exclusion (ubicacion en la zona rural, aquellos que
no desearon colaborar, pertenencia a la cuarta y quinta categoria). Por otro lado, para
complementar el analisis, también se evalu6 la percepcion de los clientes por medio de un
marco muestral de 300 personas que utilizan los servicios hoteleros en forma mensual
aproximadamente. Una vez definido el nUmero de encuestas (168) se aplicé el muestreo
probabilistico o aleatorio, partiendo del criterio de que cada elemento de la poblacion (clientes)
tiene igual probabilidad de ser seleccionado como unidad muestral.

Como técnica se utilizé la encuesta para el levantamiento de informacién primaria tanto de las
empresas como de los clientes con la finalidad de determinar las practicas de gestién
sostenible y cémo son percibidas por los clientes. Para esto, se disefiaron dos cuestionarios
como instrumentos, que fueron aplicados a las empresas y a los clientes para ser analizadas

e interpretadas posteriormente de forma estadistica.
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RESULTADOS

A continuacion, se pueden visualizar los resultados de las encuestas aplicadas tanto a las

empresas como a los clientes sobre gestion empresarial sostenible.

Tabla 1. Resultados de encuestas aplicadas a las empresas

RESULTADOS DE ENCUESTAS APLICADAS A LAS EMPRESAS Frecuencias Porcentaje
Preguntas Sl NO Sl NO

No. Enfoque Econémico
1 ¢Laempresa cuenta con un organigrama estructural y funcional? 7 30 19% 81%
2 ¢Laempresa tiene definido el direccionamiento estratégico? 17 20 46%  54%
3  ¢Laempresa cuenta con manual de funciones para cada cargo? 26 11 70%  30%
4  ¢;Laempresa cuenta con un sistema de gestion de calidad? 15 22 41%  59%
5 ¢La empresa dispone de gestion financiera contable? 30 7 81% 19%
6 ¢Laempresa elabora presupuestos? 27 10 73% 27%
7  ¢Laempresa dispone de gestion de talento humano? 16 21 43%  57%
8 ¢Laempresa cuenta con programas de capacitacion para el personal? 24 13 65%  35%
9 ¢Laempresa evalla el desempefio de sus colaboradores? 15 22 41%  59%

¢La empresa tiene politica y actividades referentes a seguridad y salud

10 ocupacional? 25 12 68%  32%

Enfoque Social - Cultural
11 ¢Participa activamente en la comunidad en ambitos sociales,

culturales, deportivos u otros? 12 25 32% 68%

12 ¢ Dispone de algin mecanismo para evaluar a sus proveedores? 14 23 38% 62%
¢ Dispone de un sistema de gestion de reclamos presentados por el

13 cliente? 5 32 14%  86%
Enfoque Ambiental

14 ¢ Dispone de un plan de manejo ambiental? 9 28 24%  76%

Fuente: Encuestas aplicadas a las empresas del sector hotelero de Imbabura.
Los resultados evidencian que la mayoria de las empresas no cuentan con una gestion
administrativa definida, en algunos casos los comentarios adicionales de los encuestados
fueron que no se ha establecido en forma documentada un organigrama estructural de la
empresa, pero si se tiene verificado el personal necesario para que funcione de acuerdo a la
capacidad y cumplir con los servicios que oferta la empresa.
También manifestaron que si, se cumple con algunos criterios de calidad sobre todo en los
servicios de alojamiento, alimentacion en general, utilizando insumos y materiales de éptimas
calidades y asi cumplir con lo que exige el Ministerio de Turismo, para el funcionamiento, pero
gue este no esta documentado ni regulado.
En cuanto a la parte financiera y contable se tiene mayor porcentaje de cumplimiento en
cuanto al pago de impuestos se refiere y lo que ello involucra, registro de ingresos y egresos,
sin embargo, fueron conscientes de que el trabajar con presupuestos mejoraria su rendimiento
financiero.
En la gestion de talento humano también se evidencian resultados casi similares entre
empresas que gestionan adecuadamente el talento humano e invierten en capacitacion y
seguridad y salud ocupacional con empresas que no lo realizan. No obstante, las empresas

gue no disponen de un reglamento de seguridad y salud ocupacional estan conscientes de
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gue es un requisito que deben cumplir segun las leyes del ministerio de trabajo y el IESS
(Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social)

En el aspecto social y cultural las empresas tienen una mediana participacion con la
comunidad, y en su mayoria no disponen de un sistema de gestion de reclamos presentados
por los clientes, lo que denota la ineficiencia al momento de trabajar en mejoras.
Actualmente las empresas del sector hotelero de Ibarra tienen la necesidad de realizar el
Registro Ambiental y el Plan de Manejo Ambiental que son los requisitos que exige la unidad
del ambiente del Gobierno Provincial de Imbabura, a los establecimientos turisticos en

general, sin embargo, solo el 24% dispone de un plan de manejo ambiental.

Tabla 2. Resultados de encuestas aplicadas a los clientes.

Preguntas Variable Frecuencia Porcentaje
No. Servicio Brindado Excelente 8 5%
Muy Bueno 41 24%
1 ¢Como considera el servicio brindado por parte de los Bueno 112 67%
empleados del establecimiento? Regular 5 3%
Malo 2 1%
2 ¢Considera usted que el personal esta debidamente Si 112 67%
capacitado para atender sus necesidades? No 56 33%
Social - cultural
¢Conoce si la empresa ha participado o colaborado con la Si 24 14%
3 comunidad en aspectos sociales, culturales, deportivos u
otros? No 144 86%
4 ¢ Conoce usted si tiene alglin mecanismo para presentar sus Si 18 11%
guejas y reclamos a la empresa? No 150 89%
Ambiental
5 ¢ Esta de acuerdo en que la empresa tiene practicas Si 22 13%
amigables con el medio ambiente? No 146 87%
Otros
Politicas 51 30%
g ¢Cual de los siguientes aspectos recomendaria mejorar en el Seguridad 37 22%
establecimiento? Atencién 59 35%
Coordinacion 21 13%

Fuente: Encuestas aplicadas a las empresas del sector hotelero de Imbabura.

Por otro lado, los clientes de manera general consideran que el servicio brindado por los
empleados del establecimiento es bueno y cuenta con personal capacitado. Aunque el 86%
desconoce de las actividades de vinculacion de la empresa con la comunidad. De igual
manera los clientes desconocen los mecanismos disponibles para presentar quejas o
reclamos. Tampoco estan de acuerdo en que las practicas de la empresa son amigables con
el medio ambiente lo cual coincide con la ausencia de planes de manejo ambiental. En lo que
respecta a los aspectos a mejorar recomendados por el cliente las principales son politicas
con un 30% y atencién con un 35% de apoyo.

En base a este analisis se propone un modelo tedrico general de gestion sostenible que pueda

servir al sector empresarial como guia para contribuir al desarrollo integral.
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MODELO DE GESTION SOSTENIBLE

El modelo propuesto toma en cuenta dos aspectos importantes para la empresa. Por un lado
el Interno, que incluye el crecimiento econémico de la organizacion considerado como uno de
los fines méas destacables para los accionistas y por otro lado el externo que involucra los
aspectos sociales, culturales y ambientales. Todo esto con orientacion a la satisfaccion del
cliente como parte central de los Stakeholders quienes se interesan por los aspectos sociales,
culturales y ambientales cumpliendo los tres enfoques del desarrollo sostenible (Heredia &
Gomez, 2010; Moran et al., 2016; Rodriguez, Gallego, & Pérez, 2014).

Las estrategias de gestion empresarial sostenible se consideran como una herramienta
innovadora que aplican las organizaciones, para garantizar sus actividades operativas desde
la dimensién econdémica, social y ambiental, lo que contribuye a mejorar el desarrollo

sostenible y sustentable empresarial a través de los componentes, programas y actividades.

ENFOQUE
INTERNO SOCIAL-CULTURAL

STAKEHOLDERS

ENFOQUE ECONOMICO
* Gestion Administrativa
* Gestion de Calidad

* Gestion Financiera /
Contable

Gestion de Talento Humano

ENFOQUE
AMBIENTAL
Plan de Manejo
Ambiental

ORIENTACION

EXTERNO

Figura 1. Modelo de Gestion Sostenible
Fuente: Encuestas aplicadas a las empresas del sector hotelero de Ibarra.
1. Enfoque Econdmico

a) Gestion Administrativa
Parte fundamental de la gestiobn administrativa es el direccionamiento estratégico, para
plantear una misiébn adecuada que le permita a la empresa definirse a si misma para

enfocarse en una visién realista para conseguir sus objetivos mediante politicas, principios y
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la aplicaciones de valores orientados al servicio tanto a los clientes internos como externos
con un enfoque social y ambiental que fomente las relaciones comunitarias con la poblacion
local para impulsar el aprovechamiento sustentable y sostenible de los atractivos turisticos
tangibles e intangibles del medio (Barcellos de Paula, 2010; Wojtarowski, Silva, Pifar, &
Negrete, 2016).

b) Gestién de Calidad

Como uno de los principios fundamentales de la gestién de calidad es el enfoque basado en
procesos, para que la empresa disponga de los puestos ocupacionales las actividades en
forma sistémica y ordenada que permita que los elementos de entrada se transformen en
resultados 6ptimos de los servicios turisticos que ofrece el establecimiento, sin embargo no
estaria completo sin el enfoque al cliente, para lo cual sera pertinente lo siguiente:

o Dar cumplimiento a los derechos y obligaciones de los clientes

¢ Informar en forma puntual los precios, los costos, aplicados a los servicios turisticos
gue va recibir el cliente.

¢ Informar las politicas, procedimientos determinados en el establecimiento

e Emitir las facturas por los servicios recibidos a los clientes

e Disponer del registro de licencia unica anual de funcionamiento

¢ Mantener las instalaciones, infraestructura, mobiliario en perfectas condiciones de
funcionamiento y limpieza

¢ Cumplir con las caracteristicas de los servicios ofrecidos a los clientes de acuerdo a
las normativas técnicas generalmente recomendadas para estos servicios turisticos

e Entregar informacion pertinente de acuerdo con las necesidades de los clientes en
relacion a los servicios que requiere ocupar.

e Cumplir con las normativas ambientales que son aplicables para este tipo de
establecimiento, de forma que las instalaciones dispongan de ambientes agradables,
limpios, que permita un confort para sus clientes.

o Prestar las facilidades necesarias para que sus clientes se mantengan en las
instalaciones en forma confortable, agradable, con servicios de calidad y excelencia.

e Recibir quejas y sugerencias emitidas por los clientes de manera que permita realizar
acciones predictivas, preventivas y correctivas para un mejoramiento continuo de los
servicios, instalaciones, mobiliario, para alcanzar satisfaccion a las expectativas de los
clientes.

c) Gestion Financiera / Contable
La planificacion financiera es un componente importante de las estrategias de gestion

empresarial sostenible, permitiendo tener una definicion bésica de las expectativas futuras y
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las metas a cumplir que permitan alcanzar los objetivos estratégicos planteados por las
organizaciones.

La planificacién financiera permite estructurar los presupuestos de los ingresos de los gastos
y las metas financieras con la finalidad de comparar lo planificado con lo ejecutado y tomar
acciones correctivas necesarias por parte de la gerencia de la empresa (Pérez & Pérez, 2016).
En este sentido, una de las partes mas importantes para el buen desempefio de la empresa
es la elaboracion de los presupuestos de ingresos, costos directos, indirectos, gastos
administrativos de mercadeo y ventas. Esto permitird la elaboracién de los estados de
resultados que representan los resultados de los ejercicios econdmicos en términos de
ingresos por ventas y los costos y gastos que son necesarios en la operatividad de los
servicios del Complejo Turistico.

d) Gestion de Talento Humano

Estd confirmada por el plan de capacitacion tiene que ser realizado mediante talleres
interactivos, participativos del talento humano, con la finalidad de fortalecer las habilidades,
capacidades, para mejorar las funciones y los procesos en los que interactian (Barcellos de
Paula, 2010; Barros, Retamozo, & Gonzalez, 2015). Una vez determinadas las necesidades
de capacitacion que requiere el talento humano se proceda al disefio del plan de capacitacion.
Otro aspecto importante es la evaluacion del desempefio del talento humano como un proceso
para medir en forma cualitativa y cuantitativa el desempefio personal, entendido como la
medida en que este cumple con los requisitos de su trabajo, con la finalidad de mejorar el
desempefio, fortalecimiento de sus competencias, el comportamiento, cultura organizacional,
trabajo en equipo que son componentes que sustentan decisiones gerenciales.

La empresa en su estrategia de gestion empresarial sostenible, establece el programa de
seguridad y salud en el trabajo, con la finalidad de promover y mantener el mayor grado de
bienestar fisico, mental y social de los trabajadores en los puestos ocupacionales y procesos
gue ejecutan, para lo cual determina la identificacion de los factores de riesgo y las medidas
preventivas necesarias, atendiendo a las normativas vigentes en el tema de seguridad y salud
ocupacional, direccionado por el Ministerio de Trabajo y el IESS; para dar cumplimiento se
formula la politica de seguridad y salud ocupacional.

La politica de la empresa debe estar enfocada a mantener un ambiente de trabajo seguro y
saludable, cumpliendo y haciendo cumplir la legislacion vigente en materia de seguridad y
salud en el trabajo. Promover una cultura de seguridad, salud y el ambiente de trabajo, motivar
al personal en la prevencion de riesgos laborales, a través de la comunicacion y participacion
de todos los trabajadores. Gestionar y prevenir los riesgos, laborales, de salud, ambientales
gue se generan como parte de las actividades de trabajo que se ejecutan en la empresa.

Propiciar, apoyar un mejoramiento continuo en todos sus procesos, aptitudes, condiciones
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para disminuir la probabilidad de incidentes y accidentes, mejora continua en seguridad salud
de los trabajadores.
Por tanto, la organizacion es responsable de identificar y evaluar los riesgos, en forma inicial
y periédicamente, con la finalidad de planificar adecuadamente las acciones preventivas y
correctivas, mediante sistemas de vigilancia epidemiolégica ocupacional especificos u otros
sistemas similares, basados en mapa de riesgos y la matriz de identificacién de riesgos.
Facilitar las inspecciones e investigaciones que sobre condiciones de salud ocupacional
realicen las autoridades. Proporcionar un ejemplar del Reglamento de Seguridad Salud en el
Trabajo a cada trabajador para el conocimiento y aplicacién de las normas de seguridad y
salud laboral que estan en vigencia para cada puesto de trabajo asi como el uso de simbolos
de seguridad” para realizar la sefalizacion en las diferentes areas que asi lo requieran.
2. Enfoque Social — Cultural
El plan de gestion socio cultural tiene como objetivo principal fortalecer las relaciones
comunitarias con la poblacién del &rea de incidencia de la empresa, logrando una integracién
en los &mbitos sociales, culturales, deportivos y otros. Consiste en la creacion de un programa
de gestién social que permita garantizar una permanente y oportuna comunicacién entre la
empresa y los actores sociales, como una metodologia de trabajo, definiendo actividades a
desarrollar y recursos necesarios, lo que contribuira a la armonia entre los actores sociales,
la empresay el medio ambiente (Duque, Cardona, & Renddn, 2013; Heredia & Gomez, 2010).
3. Enfoque Ambiental

¢ Plan de Manejo Ambiental
Para cumplir con las disposiciones de gestion ambiental que establece el art. 32 de la Reforma
del Libro VI del Texto Unificado de Legislacion Secundaria del Ministerio del Ambiente,
acuerdo No. 061, R.O 04 de mayo del 2015, se hace necesario determinar los posibles
impactos negativos generados al medio ambiente que eventualmente podrian estar siendo
generados por las operaciones de la empresa y estructura un plan de manejo ambiental para
prevenir, eliminar, minimizar y controlar los impactos ambientales negativos, estableciendo
niveles de responsabilidad y criterios para su implantacién y desarrollo.
La politica ambiental de la empresa debera cumplir con los requisitos legales ambientales
aplicables a la operacion de la empresa, a través de buenas practicas ambientales. Ser
difundida a todo el personal para concientizar su aplicacién y cumplimiento, a través de los su
planes dentro del plan de manejo ambiental (como por ejemplo: de prevencién y mitigacién
de impactos, de manejo de desechos, de comunicacién y capacitacion, de rehabilitacion, de
contingencias, de monitoreo y seguimiento, de cierre, abandono y entrega del &rea).
Desarrollar medidas de implementacion para prevenir, mitigar, minimizar, controlar los

impactos ambientales negativos con eficiencia, eficacia, efectividad. Impulsar acciones de
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mejoramiento continuo como un proceso dinamico, fortaleciendo las capacidades para cumplir
los requerimientos, objetivos y metas ambientales. Estructurar elementos interrelacionados
para la revision sistémica, documentada y objetiva de la informacion del Plan de Manejo
Ambiental, atendiendo en forma oportuna y responsable los requerimientos legales de las
entidades de control, dando cumplimiento a los compromisos ambientales

La metodologia aplicada para la identificacion de los aspectos ambientales y los impactos que
se generan en las actividades de la empresa se fundamentara en el principio de causa —
efecto, es decir la interrelacion factor — accion que permite valorar la importancia de los
factores en relacion a la magnitud del impacto asociado a dicha interaccion. Los factores o

aspectos ambientales e impacto ambiental identificados son al medio fisico y socioeconémico.

DISCUSION

La gestion empresarial sostenible es una herramienta administrativa innovadora, que contiene
sistemas de gestion basica de desarrollo sustentable y sostenible, desde la perspectivas o
dimensiones: ambiental — ecolégico, econdmico — financiero y socio cultural, respecto a los
derechos de equidad entre los grupos asociados que interactian con la organizacion o
empresa (Poveda-Santana, 2013).

En el sector turistico la implementacion de una gestién empresarial sostenible promueve la
implementacion de buenas practicas administrativas, organizacionales, de gestion de calidad,
de recursos humanos, contables financieros, seguridad y salud ocupacional, ambiental y
social, con una vision integradora, holistica, sistémica de desarrollo integral, como parte
fundamental de la cadena de valor de las empresas turisticas, mejorando la competitividad,
productividad, el equilibrio social — ambiental de su entorno (Wojtarowski et al., 2016).

Una empresa es sostenible cuando desarrolla politicas organizacionales administrativas,
contables, financieras, ambientales y sociales, a través de un direccionamiento estratégico,
programas, sistemas o0 componentes, previstos que suministren bienes y servicios de calidad,
satisfaccion de sus clientes, estableciendo a la planificacion, seguimiento, control y evaluacion
como un sistema integrado para la toma de decisiones gerenciales (Barcellos de Paula, 2010).
En este sentido es importante destacar segun los resultados la mayoria de las empresas del
sector hotelero de Ibarra aplican varios criterios planteados en el modelo de gestién sostenible
obedeciendo a las exigencias legales vigentes para obtener los permisos de funcionamiento
respectivos y no a una real conviccion de las empresas por fomentar el desarrollo sostenible

coincidiendo con los hallazgos de (De Le6n Estavillo et al. (2017).
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CONCLUSIONES

Las empresas del sector hotelero de Ibarra estan conscientes de la necesidad de implementar
cambios en la forma de gestionar sus negocios ya que lo han venido haciendo de forma
empirica, obedeciendo Unicamente al cumplimiento minimo que exige la ley. Por otro lado los
clientes no perciben el trabajo de las empresas en la preservacion del medio ambiente o en
la participacién en la comunidad, poniendo de manifiesto la necesidad de las empresas por
mejorar sus canales de comunicacion con los clientes sobre todo para el manejo de reclamos.
La formulacion del modelo de gestion empresarial sostenible, constituye una herramienta que
permitird un éptimo desempefio organizacional, estratégico, gestibn de calidad en sus
servicios, infraestructura, equipamiento, talento humano, financiero contable, ambiental,
seguridad y salud ocupacional y en el &mbito socio cultural.

Por otro lado el enfoque del modelo propuesto se basa en la satisfaccion de las necesidades
del cliente como foco central de los stakeholders. Considerando que sus necesidades no se
limitan a la adquisicion de un bien o servicio si ho a que como miembro de una comunidad
son importantes otros aspectos como los sociales, culturales y ambientales. Por lo tanto,
mediante el disefio de interno orientado al cliente, la gestion administrativa, financiera contable

y de talento humano, la empresa promueve la sostenibilidad de la empresa a largo plazo.
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