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Resumen

La presente investigacion titulada, La responsabilidad social en la hoteleria como
una herramienta del marketing turistico en el balneario de Paracas — Ica, 2019;
tuvo como objetivo general conocer de qué manera funciona la responsabilidad
social en la hoteleria como herramienta del marketing turistico en el balneario de
Paracas — Ica, 2019. El método utilizado es de enfoque cualitativo, disefio
etnografico, el escenario de estudio fue el balneario de Paracas, los participantes
que fueron parte de la investigacion son clientes que utilizaron los servicios de los
establecimientos de hospedaje. En cuanto a la técnica se utilizé la entrevista a
profundidad y como instrumento se utilizé el cuestionario semi estructurado. Y
como analisis de la informacion se utilizé el método de analisis de contenido. Se
concluye que la responsabilidad social en la hoteleria funciona como herramienta
del marketing turistico porque hoy en dia se ve que los clientes se preocupan en
querer cuidar, preservar el lugar y el medio ambiente que lo rodea, entonces un
establecimiento de hospedaje que se rige a ciertas normas y estandares para el

cuidado del medio ambiente serd mas atractivo para los turistas.

Palabras Clave: Responsabilidad Social, Marketing Turistico, Clientes,
Sociedad, Medio ambiente, Socios, Colaboradores.



Abstract

This research entitled, social responsibility in hospitality as a tourism marketing
strategy in the health resort Paracas - Ica, 2019; Its general objective was to
know how social responsibility works in the hotel industry as a tool for tourism
marketing in the Paracas health resort - Ica, 2019. The method used is a
qualitative approach, ethnographic design, the study scenario was the Paracas
health resort. The participants who were part of the research are clients who
used the services of the lodging establishments. Regarding the technique, the
in-depth interview was used and the semi-structured questionnaire was used as
an instrument. And as an information analysis the content analysis method was
used. It is concluded that social responsibility in the hotel industry works as a
tool of tourism marketing because today it is seen that customers care about
wanting to care, preserve the place and the environment that surrounds it, then
a lodging establishment that is governed by certain standards and standards for

environmental care will be more attractive to tourists.

Keywords: Social Responsibility, Tourism Marketing, Customers, Society,

Environment, Partners, Collaborators.
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INTRODUCCION

Paracas esta situado al sur de Lima, perteneciente al departamento de Ica a
unos 206 km. En 1951, un 8 de marzo, se crea como distrito el balneario de
Paracas el cual tiene forma de bahia por su cercania al mar, su atractivo
principal es el clima, las playas y las construcciones que en dicho lugar se
encuentran. Paracas tiene el significado de “lluvia de arena”, ya que la zona
alberga una porcioén del desierto del Perd, a su vez cabe mencionar que en el
ano 1975 Paracas fue declarada como Reserva Nacional donde se da

proteccion a los diferentes y diversas especies de faunay flora.

Paracas apunta a ser el balneario de Sudamérica para el afio 2021, gracias al
buen clima soleado que alberga todo el afio y también las grandes
construcciones gue se estan dando, ya sea de inversiones inmobiliarias y rubro
hotelero asi como trascendié el balneario de Asia en los afios 90, el cual se
caracteriz6 por brindar confort y grandes espectaculos de entretenimiento a sus

visitantes.

El diario Gestion (2017), hace mencién que para los afios 2018 y 2019 el
balneario de Paracas sobrepasard los trescientos millones de dolares en
inversiones en el rubro de la hoteleria y de las inmobiliarias, estas cifras las dio
CAPATUR, y todo esto se deberia a las modernas vias de comunicacion que
nos conducen al balneario, también esta el mejoramiento del puerto San Martin

y el aeropuerto de Pisco.

El diario el Comercio (2018), nos dice que Paracas estaria recibiendo a dos
cadenas de hoteles muy importantes de los paises de Colombia y Estados
Unidos, ya que tienen interés en querer iniciar operaciones en dicho lugar,
ambos hoteles son de cuatro estrellas, estos hoteles se uniran a los
establecimientos de hospedajes ya existentes como son, Hotel la Hacienda
Bahia Paracas, Hotel Paracas a Luxury Collection Resort, el Condor Hotel, San

Agustin Paracas y el ultimo que ya se inauguro, el Radisson Hotel



Sin lugar a duda Paracas hoy en dia se ha convertido en un boom hotelero e
inmobiliario, siendo en la actualidad un foco de inversion, que pronto se
convertira en el “Balneario de Sudamérica”. El presidente de CAPATUR,
Jauregui (2019), nos dice que la ciudad de Paracas recibira este afio 2019 a
méas de 850,000 turistas, lo que significard un crecimiento de 6.25% en
comparaciéon con lo registrado en el 2018 (796,875 turistas), el objetivo es
atraer a un mayor numero de visitantes y que ello impulse de manera sostenida
el crecimiento de la economia regional. Esto se debe a que el turismo se
vincula con diversas actividades productivas (segun la revista Andina, Agencia
Peruana de Noticias).

La investigacion presentada se encuentra basada en la responsabilidad social
que tienen los nuevos establecimientos de hospedaje en beneficio de la
comunidad que vive alrededor, y que a su vez sirva como herramienta de
marketing turistico; para que mas turistas nacionales y extranjeros puedan

optar por este destino considerandolo como responsable socialmente.



MARCO TEORICO

Los trabajos previos de nivel internacional que guiaran esta investigacion, son

los siguientes:

Pefia, Serra y Cardona (2017), en su articulo cientifico titulado “Perfil
caracteristico y responsabilidad social empresarial del sector hotelero de la
region Caribe colombiano” donde su objetivo se enfocd en poder reconocer el
perfil que caracteriza al grupo hotelero de la zona del Caribe colombiano para

poder definir su grado de conocimientos en elemento de la RSE.

El resultado del articulo cientifico mencionado es que el perfil del Caribe
colombiano es muy particular, pues son varios hoteles que identifican de
manera espontanea la importancia de la RSE. La finalidad ha sido sensibilizar a
los empresarios sobre la importancia de la implementacion y ejecucion de la

RSE para contribuir al turismo responsable y sostenible en la localidad

Para Téllez (2017), en su articulo cientifico titulado “Responsabilidad social
empresarial turistica en la micro, pequefia y mediana empresa de Colombia. El
caso del Hotel La Mansion” la metodologia que utilizé fue cualitativa donde
buscaba identificar las actividades que surgen de lo sefialado y de las

perspectivas de los implicados.

Al finalizar su articulo cientifico el establecimiento de hospedaje La Mansién
llegd a consolidarse con gran reconocimiento en el rubro hotelero ya que aplico

una gestion humanista con acciones positivas de la RSE.

Viteri y Jacome (2011), en su articulo cientifico con titulo “La responsabilidad
social como modelo de gestion empresarial” concluyen que la RSE es poder
reconocer los dafios que generan las empresas y crear solucion a todos esos
impactos para convertirlos en impactos positivos y no queden solo en dafios,
también consideran que existe un contrato social implicito entre la sociedad y la
empresa; ya que la empresa tiene obligaciones con respecto a la sociedad y
tiene que elaborar su politica con la vision de rendir cuentas ante la sociedad

de sus actuaciones.



A su vez, Bigne, Andreu, Sanchez y Alvarado (2008), en su articulo cientifico
llamado “Investigacion internacional en marketing turistico: analisis de
contenido sobre temas y metodologia”, su objetivo fue conocer la metodologia
y la aproximacion tematica a cerca del Marketing Turistico. Se concluyé que
dentro de los resultados destaca el comportamiento del turista por lo que las
estrategias de marketing para llegar a los turistas es el segundo tema mas

estudiado.

Pefa (2018), en su articulo cientifico con titulo “La practica de la
responsabilidad social empresarial en el sector turistico. Estudio de casos en
empresas turisticas hoteleras de la ciudad de Santa Marta, Colombia” en el
cual tuvo como objetivo contribuir con un prototipo de RSE en el rubro hotelero
para el crecimiento del turismo. El resultado de su investigacion es que las
instituciones privadas no estan obligados a llevar a cabo actividades de RS
pero si lo aplicarian y desarrollarian la RS generarian que las personas valoren

mas a los hoteles.

Alvarado (2007), en su articulo cientifico titulado “Marketing y Responsabilidad
Social Empresarial: Un mapa de navegaciéon.” El cual tuvo como obijetivo
brindar una perspectiva con respecto a la RSE con el Marketing, tuvo como
metodologia disefiar una investigacion exploratoria basada en una exhaustiva
revision cualitativa de la literatura de RSE, el resultado fue que se logré aportar
a un correcto entendimiento de las indagaciones referente al marketing y la
RSE.

Solis (2008), en su articulo cientifico titulado “Responsabilidad social
empresarial: un enfoque alternativo” este trabajo analiza la naturaleza de la
RSE como una préactica social especifica, tuvo un enfoque analitico-
metodoldgico alternativo, su resultado fue reconocer que si una institucion
privada decide desarrollar la RSE garantiza la continuidad de las especies,
pues es parte de una gestion sostenible lo que permite mejorar su relaciéon con

su entorno y con los clientes.
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Para Mazur (2018), en su articulo cientifico titulado “Corporate Social
Responsibility in the Hotel Industry” donde tuvo como propdsito identificar y
evaluar la implementacion de actividades socialmente responsables llevadas a
cabo por entidades de la industria hotelera. El disefio del trabajo estuvo
enfocado en la implementacion del concepto de RSE (también en el contexto
de la industria hotelera) y se presentaron actividades socialmente responsables

llevadas a cabo por entidades de la industria hotelera.

Botero, Fraiz, Guevara y Pefia (2018), en su articulo cientifico titulado
“Corporate social responsibility practices in the hotel sector. Case studies in
Santa Marta city, Colombia” el cual tuvo como objetivo reconocer que ocho
hoteles de la ciudad de Santa Marta, Colombia apliquen la responsabilidad
social. El resultado que obtuvo la investigacion mencionada, fue que logro
evidenciar que no todos los hoteles practicaban la RSE.

Mohammed y Rashid (2018), en su articulo cientifico titulado “A conceptual
model of corporate social responsibility dimensions, brand image, and customer
satisfaction in Malaysian hotel industry” su estudio tuvo como objetivo explicar
la relaciéon entre las dimensiones de la RSE, Satisfaccion del cliente y la marca
o imagen. Segun el modelo propuesto. El presente estudio contribuy6 a la
literatura al arrojar luz sobre la fortaleza del vinculo que existe en las
dimensiones de la responsabilidad social (econdmica, legal, ética y filantropica)

y la satisfaccion del cliente en la industria hotelera de Malasia.

Téllez (2017) en su articulo cientifico titulado “Regulation on corporate social
responsibility at the hotels of Colombia” tuvo como objetivo contribuir con la
concientizacién de la importancia de aplicar la responsabilidad social. Su
investigacién fue cualitativa, el resultado de la investigacion fue que logro
realizar importantes proyectos con un analisis riguroso y critico de la aplicacion

de RS en los hoteles Colombianos.

Borkawska (2015) en su articulo cientifico “The Influenc of Corporate Social
Responsibility in the Tourism Industry on Sustainable Development on the

Example of Hotel Facilities” su objetivo principal fue presentar las buenas
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practicas emprendidas por las instalaciones en diversas éareas de
responsabilidad social y, por lo tanto, mostrar su compromiso con el resultado

positivo de los objetivos del Desarrollo Sostenible.

El cual tuvo como resultado, que las instalaciones hoteleras que operan en
Polonia toman medidas en diversas areas de responsabilidad social, son
realizadas en varios EH, tanto lujosas como de gama media también hoteles

econdmicos.

Arenada, Brenes, Jaubert y Martinez (2015) en su articulo cientifico titulado
“Influence factors of the Enterprise's Social Responsibility Development: A case
study of the hotel and tourism sector in San Carlos, Costa Rica” tuvo como
objetivo conocer los factores que impulsan la responsabilidad social
empresarial, tales como son los clientes, proveedores, sociedad,
medioambiente, competitividad, financiamiento, como indicadores de gestidon
para facilitar la responsabilidad de las empresas. La metodologia que se utilizé
es la investigacién cualitativa y como instrumento la entrevista semi

estructurada.

En cuanto a los resultados obtenidos se identific6 que el impulsor mas
importante de la responsabilidad social son los clientes, el segundo lugar a
tomar en cuenta es el medio ambiente y los que no influyen con tanta

relevancia son los proveedores y la sociedad.

Castro y Marrugo (2018) en su articulo cientifico “Sustainable tourism: case of
the management of the environmental responsibility in a establishment hoteler
of Cartagena-Colombia” tuvo como objetivo potenciar la idea de TS mediante
observacion en empresas lideres en el tema. La metodologia de la
investigacion es de enfoque cualitativo, se utilizé las entrevistas a profundidad
con un cuestionario semi estructurado. Por lo tanto se llega a concluir que los
establecimientos de hospedaje son instituciones lideres que aplican practicas
ambientales con la finalidad de contribuir positivamente en el desarrollo

sostenible.
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Maciej y Jadwiga (2016) en su articulo cientifico titulado “Corporate social
responsibility in hotel industry - environmental implications” tuvo como objetivo
describir los aspectos fundamentales del concepto de RSC y como segundo
objetivo presentar las buenas practicas que los hoteles pueden adoptar y que

estan en sintonia con la idea de la RSE.

Abuamoud, Aziz y Mahmoud (2016), en su articulo cientifico titulado”
Stakeholders approach in influencing corporate social responsibility: a case
study at two hotels in Jordan” el objetivo principal del analisis de caso es
describir y comprender a fondo las practicas a través de la supervision y la

investigacion.

Los resultados sugieren que los hoteles estan fomentando nuevos métodos
para implementar aspectos internos y externos de la RSE. No obstante, las
partes interesadas quieren que el modelo de negocio de los hoteles sea

econdémico y ético.

Duzgun, Gurlek y Meydan (2017) en su articulo cientifico titulado “How does
corporate social responsibility create customer loyalty? The role of corporate
image” tuvo como objetivo investigar si la imagen corporativa tiene un efecto
mediador sobre el dominio de la RS en la preferencia del cliente en hoteles
independientes, la metodologia que utilizo fue recopilar datos de clientes en

hoteles de cinco estrellas ubicados en Estambul, Turquia

Este estudio recomienda que los hoteles independientes realicen mas
actividades de RSE en temas sociales y ambientales. Ademas, el efecto directo
de la RSE en la lealtad del cliente es menor que su efecto indirecto a través de
la imagen corporativa. Por lo tanto, si las empresas desean crear lealtad de los
clientes a través de la RSE, deben presentar sus actividades de RSE a los
clientes a través de herramientas de comunicacién (sitio web, medios de

comunicacion, etc.)

Arteaga, Pefia y Ramon (2019) en su articulo cientifico titulado “Determinants
of CSR Application in the Hotel Industry of the Colombian Caribbean” cuyo
objetivo general fue conocer las condicionantes de la aplicacion de RS en los

13



hoteles del Caribe colombiano. Los resultados sugieren que el nivel de
aplicacion se ve afectado por la edad, la inversion, y el aspecto econémico de

los establecimientos de hospedaje.
Los antecedentes a nivel nacional son los siguientes:

Contreras, Talero y Camacho (2019) en su articulo cientifico titulado “The dual
face of corporate social responsibility in social businesses: a closer look at the
Colombian reality” el cual tuvo como objetivo verificar que los colaboradores de
las empresas conozcan y apliquen la RS. La investigacion concluye que existe
un gran sentido de pertenencia por parte de los colaboradores lo cual genera

confianza y esto favorece la RS en un establecimiento.

Peréz, (2015) en su articulo cientifico titulado “Corporate social responsibility
from the public relations perspective: relational management strategy in the
context of local development and sustainable tourism” el cual tuvo como
objetivo promover y aplicar la RS como parte de la creacion de una marca que
muestre confianza y compromiso. El resultado es que existen expectativas
donde las empresas se comprometan a desarrollar proyectos de

responsabilidad social.

Moreno, Picazo y Korstange (2019). En su articulo cientifico titulado “Research
on the image of tourist accommodations, and the involving dimensions: current
situation and challenges in the future”. El cual tuvo como objetivo introducir
nuevos estudios cualitativos que complementen los puntos que no tienen
respuesta sobre el rol que juega el conocimiento como aspecto de intencién de
compra. El cual pudo demostrar que existe una tendencia hacia la

fragmentacion (segmentacion) que debe ser discutida y analizada.

Martos (2018) en su articulo cientifico titulado “Responsabilidad social
corporativa y turismo. jRealidad o postureo?” el cual tuvo como objetivo
mostrar diferentes formas de entender y analizar la responsabilidad social en
los casos de Renfe, Iberia y NH Hoteles. Los resultados obtenidos evidencian
gue los establecimientos tienen dos enfoques principales, Los colaboradores y

los consumidores.
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Flores, Elizabeth y De la O (2016) en su articulo cientifico titulado “Social
responsibility in the hotel sector. Analysis of case in Cordoba (Argentina)” el
cual tuvo como objetivo mostrar las diferencias del analisis existente en la
aplicacion de la Responsabilidad social. El resultado obtenido indica que pese
a los esfuerzos realizados para generar conciencia ambiental, todavia no es
posible aplicar la RS como un concepto de gran importancia en las empresas,
siendo asi que es necesario brindar mas informacién y sensibilizar mas acerca

del tema.

Daniel, Serra y Ramon. (2017) es su articulo cientifico titulado “Factores
determinantes del conocimiento de la responsabilidad social empresarial en el
sector hotelero del Caribe colombiano” el cual tuvo como objetivo principal
estudiar la Responsabilidad social en la industria hotelera del Caribe
Colombiano. Se concluye que existe un convenio con la intencién de mejorar el
grado de entendimiento de responsabilidad social para promover un turismo

mas amigable con el medioambiente y sociedad.

Pena, Guevara y Fraiz (2016) en su articulo cientifico titulado “La investigacién
de la responsabilidad social empresarial en el sector hotelero. Andlisis y
revision de la literatura cientifica” el cual tuvo como objetivo conocer el los
resultados de las investigaciones recientes de RS en la industria hotelera. Tuvo
como resultado identificar que la investigacion sobre RS es poca o nula ya que

las investigaciones mayormente estan orientadas a resultados financieros.

En cuanto al marco tedrico de la presente investigacion, se han realizado las
citas respectivas de las definiciones de los términos mas importantes sobre el
tema escogido, que el lector debe conocer para comprender mejor el tema

tratado. Como puntos principales se tratara sobre la RS y el marketing turistico.

La RS es un término muy utilizado en el turismo y en la gestidon sostenible,

siendo asi que se ha visto importante definirlo mediante distintos autores.

La RS es todo compromiso del ser humano, sea empresa o persona natural de

realizar acciones de reduccion de impactos negativos desde una perspectiva

15



que sea beneficioso para la economia, la sociedad y el medioambiente, es un
acto voluntario que va mas all4 de lo que las leyes establecen.

Segun el GRI (Global Reporting Initiative) nos dice que la Responsabilidad
Social Corporativa (RSC) es una forma de dirigir las empresas basado en la
gestiéon de los impactos que su actividad genera sobre sus clientes, empleados,
accionistas, comunidades locales, medioambiente y sobre la sociedad en

general.

Por otro lado Martinez y Montoya (2012), refieren que la RS es la capacidad
de las instituciones empresariales para hacerse responsables de los dafios
sociales y medioambientales que causa la realizacion de sus actividades en el

lugar donde laboran (p. 8).

Segun Martinez (2005), manifiesta que la RSE es poder y saber escuchar a
todo el grupo, tener consideraciones éticas que puedan dar un sentido de
afabilidad al desarrollo sostenible, donde se busca implementar un método de

gestion para la mejora de la sociedad y la seguridad ambiental (p. 30).

Es decir, la RSE son todas las acciones que las compafias deciden realizar de
manera voluntaria para intentar saldar los dafos que ha ocasionado en la
realizacion de su actividad econOmica, pero es importante identificar en qué
ambitos se desarrolla la responsabilidad social, para ello citaremos diversos
autores que dimensionan o categorizan la responsabilidad social para poder

entenderlo de forma eficaz.

Las practicas de RSE permiten que una organizacion logre resultados positivos
a mediano y largo plazo debido ya que fortalecen las inversiones de la
empresa; contribuyen con empoderar y capacitar al personal y mejorar la

imagen institucional.

Para Montafiez (2017), los principales actores que se ven involucrados en la
responsabilidad social son los colaboradores, clientes, socios, sociedad y

medio ambiente (p. 22).
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Por otro lado, Navarro (2008), indica que la responsabilidad social se expresa
en tres esferas o marcos en los que opera la empresa; que econdémico, social y
medioambiental (p. 193). Siendo esta categorizacion las mas utilizada en las

investigaciones de responsabilidad social

En la presente investigacion se determind que la Responsabilidad Social
Empresarial es la contribucion activa voluntaria al mejoramiento social
(personas), econémico (beneficios-rentabilidad) y ambiental (planeta) por parte
de las empresas, con el objetivo de mejorar su situaciébn competitiva,

promoviendo un compromiso social con el medio que rodea a la empresa.

En tanto Duarte (2015), dice que la responsabilidad social interviene
internamente en los trabajadores y la gestion de la empresa, y externamente,

influye en el medio ambiente, el consumidor y la sociedad (p. 41).

En la presente investigacion se optara por categorizar la responsabilidad social
en los actores que influyen y se ven afectados frente al funcionamiento de una
empresa, estos actores segun Montafiez (2017), son: colaboradores, clientes,

socios, sociedad y medioambiente.

El primer punto a tratar es la categoria de los “colaboradores” como parte de la

responsabilidad social.

Segun Castro, Marrugo, Gutiérrez y Camacho (2014), indican la necesidad de
que las compafiias empiecen a preocuparse en sus colaboradores ya que las

empresas dependen y son lideradas por seres humanos.

Si bien son ciertas las empresas cuentan como parte fundamental de su
funcionamiento a los colaboradores, es por ello que en este aspecto se debe
realizar una investigacion de estrategias a tomar en cuenta para que los
colaboradores puedan ser involucrados en las gestiones de responsabilidad

social.
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La segunda categoria que es importante definir y conocer son los “clientes”
pues este es conocido como aquel ente o persona que adquiere un bien o

servicio.

Arriaga, Oviedo, y Camandona (2013), refieren que el cliente frente a la
responsabilidad social tiene un rol muy importante, pues es el cliente el
principal actor, ya que tienen la decisiobn de comprar y evaluar si el producto
cumple con los estandares que él mismo lo requiere, pues son ellos los que

ejercitan el consumo responsable (p. 33).

Si bien son ciertos estos clientes con el paso del tiempo se estan adaptando a
los nuevos cambios asociados a una conciencia ambiental y social, procurando

causar menos dafios cada vez que visitan un lugar.

La tercera categoria que se debe mencionar es el medio ambiente, pues es
este el principal afectado con cualquier actividad que realizan las empresas, es
importante conocer el significado de medio ambiente para poder comprender
mejor el tema tratado. Es asi que el Ministerio de Ambiente, Rural y Marino -
Espafia (2010), define al medioambiente como un conjunto de caracteristicas
socio-culturales y naturales, que se desarrollan en un area y tiempo especifico;
y que de alguna manera puedan intervenir en el ser humano y en el futuro de

su descendencia.

La cuarta categoria son los “socios”, pues son estos quienes toman las
decisiones para realizar 0 no realizar la responsabilidad social, por tanto, recae

en ellos la responsabilidad de hacer algo a favor de su entorno.

Sanchez y Olivencia (1960), indican que los socios o inversionistas, son los que
deciden formar un grupo O una asociacion para conseguir un propoésito
colectivo, eso se realiza a través de una constitucion de una asociacion o grupo

delimitado por la legislacion.

La quinta categoria que se tratara en la presente investigacion es la “Sociedad
o comunidad”, pues también es importante identificar su definicion. Segun

Rissman (2009), refiere que “una comunidad esta comprendida por un grupo
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humano que viven en un lugar determinado, comparten rasgos y creencias
similares (p.4)”. Siendo asi que Singh, Timothy y Dowling (2013), manifiestan
que, “El turismo es una forma de vincularse con la comunidad receptora” (p.
26).

El marketing turistico es una herramienta que permite conocer la oferta turistica
en distintos aspectos, pero para entender mejor este término es importante

definir ambos términos por separado, es decir marketing y marketing turistico.

El marketing segun Serra (2003), es el talento de poder reconocer y entender
los requisitos y exigencias de los consumidores y de esa manera poder
identificar las posibles soluciones, es decir los servicios o productos; que de
alguna manera los usuarios pueden ser complacidos en sus exigencias y asi se

pueda producir grandes ventajas para la empresa y organizacion (p. 38).

Mientras que el Marketing turistico segun Serra (2003), esta influenciado y
determinado por las especiales caracteristicas de la demanda y las especiales
caracteristicas a nivel operativo, de la oferta. Ello influencia, en particular, las
practicas de promocion y distribucion en el sector, que son bastante distintas a

otros sectores. (p. 76)

Por otro lado Rey (2008), indica que el marketing turistico se centra en las
caracteristicas propias del turismo, como la estacionalidad y la relacién entre
empresa y destino, pues este tiene como objetivo comercializar productos y
servicios que el turismo ofrece, con la finalidad de tener un cliente satisfecho

con el viaje realizado (p. 37).

Para Krippendorf (2010), refiere que el marketing turistico es la forma como las
empresas realizan un proceso de adecuacion de las politicas con respecto a su
ambito local, nacional e internacional para la satisfaccion del cliente y que esto

pueda brindar un beneficio a las compafias (contra tapa del libro).

Mientras que Parra y Beltran (2014), definen al marketing turistico como

marketing de servicios, pues es el intercambio entre la industria turistica y el
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turista, para satisfacer los requerimientos de los actores que son parte de la

ejecucion de la actividad mediante la valoracion, distribucion y promocion.

En cuanto al desarrollo de la segunda unidad temética, se citara a Escriva,
Martinez y Ruiz (2014), quiénes indican que el marketing mix es la agrupacion
de instrumentos que debe mezclar la gestion de marketing para cumplir
determinados objetivos, los cuales se manifiestan en los siguientes
instrumentos: producto, precio, plaza, promocion (p.13). Siendo asi que en la
presente investigacion, se utilizardn los instrumentos mencionados como las

categorias del marketing turistico.

El producto es un conjunto de caracteristicas tangibles e intangibles como
marca, servicio, aroma, tamafio que satisfaga una necesidad o deseo (Escriva,
Martinez y Ruiz, 2014, p.13).

El precio se expresa en la cantidad de dinero que el cliente pagara por un
servicio o producto determinado (Escriva, Martinez y Ruiz, 2014, p.14).

La plaza o distribucion consiste en fijar donde colocar el producto para que sea
de facil acceso para el mercado a quien esta dirigido y por qué medio llegara a
su destino final de consumo (Escriva, Martinez y Ruiz, 2014, p.15).

La Promocion o comunicacion es la manera de dar a conocer un producto o
servicio a través de la promocion y difusion sus caracteristicas y cualidades

para persuadir al cliente de comprarlos (Escriva, Martinez y Ruiz, 2014, p.15).

La formulacion del problema general se desarrollo de la siguiente manera:

¢De gué manera la responsabilidad social en la hoteleria funciona como

herramienta del marketing turistico en el balneario de Paracas - Ica, 20197
En cuanto a los problemas especificos son los siguientes:

PE1l: ¢De qué manera la responsabilidad social en la hoteleria ante a los
colaboradores funciona como herramienta del marketing turistico en el

balneario de Paracas - Ica, 20197
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PE2: ¢De qué manera la responsabilidad social en la hoteleria ante a los
clientes funciona como herramienta del marketing turistico en el balneario de

Paracas - Ica, 20197

PE3: ¢De qué manera la responsabilidad social en la hoteleria ante a los
socios funciona como herramienta del marketing turistico en el balneario de

Paracas - Ica, 20197

PE4: ¢De qué manera la responsabilidad social en la hoteleria ante a la
sociedad funciona como herramienta dej marketing turistico en el balneario de

Paracas - Ica, 20197

PES: ¢De qué manera la responsabilidad social en la hoteleria con respecto al
medio ambiente funciona como herramienta del marketing turistico en el

balneario de Paracas - Ica, 20197
El objetivo general es el siguiente:

Conocer de qué manera funciona la responsabilidad social en la hoteleria como

herramienta del marketing turistico en el balneario de Paracas - Ica, 2019.
Los objetivos especificos son los siguientes:

OE1: Conocer de qué manera funciona la responsabilidad social en la hoteleria
ante a los colaboradores como herramienta del marketing turistico en el

balneario de Paracas - Ica, 2019.

OE2: Conocer de qué manera funciona la responsabilidad social en la hoteleria
ante a los clientes como herramienta del marketing turistico en el balneario de

Paracas - Ica, 2019.

OES3: Conocer de qué manera funciona la responsabilidad social en la hoteleria
ante a los socios como herramienta del marketing turistico en el balneario de

Paracas - Ica, 2019.
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OE4: Conocer de qué manera funciona la responsabilidad social en la hoteleria
ante a la sociedad como herramienta del marketing turistico en el balneario de

Paracas - Ica, 2019.

OES5: Conocer de qué manera funciona la responsabilidad social en la hoteleria
con respecto al medio ambiente como herramienta del marketing turistico en el

balneario de Paracas - Ica, 2019.

El balneario de Paracas cuenta con alrededor de 45 hoteles categorizados
entre dos a cinco estrellas, se ha identificado un incremento de hoteles en la
zona por la demanda que existe, pero es importante identificar que los turistas
hoy en dia buscan no solo comodidad, sino también conexion con el lugar,
pues los turistas ahora vienen con otros conceptos del cuidado y preservacion
del lugar que visitan, y si estos hoteles les ofrece satisfacer estos

requerimientos, el turista tomara el servicio.

Por tanto la justificacion de estudio del presente proyecto de investigacion es
poder reconocer de qué manera la responsabilidad social en la hoteleria se
puede utilizar como una herramienta del marketing turistico en el balneario de
Paracas, pues se sabe que el balneario de Paracas es una zona turisticamente
atractiva, y en la actualidad se ha convertido en un foco de inversion hotelera,

pues el desarrollo de la actividad turistica ha ido incrementando afio tras afio.

Pero es necesario que las empresas identifiquen que asi como existe un
crecimiento de la afluencia de los turistas, también la manera de pensar de
estos turistas ha cambiado, siendo asi que muchos de ellos estan optando por
cuidar el medioambiente y convertirse en personas que reduzcan el impacto

negativo con su entorno.

Es decir, los turistas estan optando por adquirir servicios que ademas de
satisfacer sus necesidades, también puedan cuidar el medioambiente y

contribuir con la comunidad donde se desarrolla la actividad turistica.

De la misma manera se sabe que la Reserva Nacional Paracas tiene un

atractivo turistico muy importante que son las Islas Ballestas, donde se alberga
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una infinidad de especies marinas, aves entre otros, por ello es que esta
investigacién se desarrolla alli, porque si no se realiza una correcta accion a

futura nuestra reserva podria desaparecer.

Por eso se requiere que las empresas hoteleras implementen una gestion con
responsabilidad social, pues se ha identificado que la implementacion de la RS
es una manera silenciosa de atraer a los turistas desde la perspectiva del
marketing, los turistas estan empezando a preguntarse si los establecimientos
donde se hospedaran y se alimentaran utilizan sistemas de reutilizacion del
agua y energia, si son eco amigables, si el desarrollo de su actividad afecta a la

comunidad y que hacen para resarcir los dafios provocados.

En otras palabras, el turista estd interesado en saber si estas empresas
realizan practicas de RS y consideran este factor en un aspecto importante en

la decision de compra o adquisicién de un producto o servicio.
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METODOLOGIA

La metodologia presentada en esta investigacion es de enfoque cualitativo,
pues permite conocer mejor como la responsabilidad social se puede utilizar

como una herramienta del marketing turistico en el balneario de Paracas.

Segun Ruiz (2012), indica que: la investigacion cualitativa concede mayor
importancia a la indagacion social, a la recoleccion de datos y observacion
detallada por lo que es poseedor de un mayor realismo social de contenido; asi
mismo, hace mencion que el modo para la busqueda de informacién no es

estructurado, sino flexible y desestructurado. (p. 22-25).

3.1 Disefio de investigacién
La presente investigacion es de disefio etnografico, porque describe y estudia
las caracteristicas de un lugar en especifico, en este caso se podra identificar
de qué manera la responsabilidad social se puede utlizar como una
herramienta del marketing turistico en el balneario de Paracas.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) nos manifiestan que, “los
disefios etnogréficos describen y analizan ideas, creencias, conocimientos y
practicas de grupos, cultura 'y comunidad (p. 482)”.

3.2 Escenario de estudio

El escenario utilizado en la presente investigacion sera en el balneario de
Paracas que esta ubicado en Ica a 261 kildmetros al sur de Lima, es uno de
los destinos favoritos para los turistas nacionales e internaciones, son a los
turistas a los que se entrevisto, pues son ellos quienes deciden en que hotel
desean hospedarse en base a los servicios que los establecimientos ofrecen y

si aplican RS.
3.3 Participantes

Los participantes que se tomaron en cuenta en la presente investigacion son:
los clientes que toman en cuenta el factor de responsabilidad social para

tomar decisiones al adquirir un servicio y/o producto.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se escogio la entrevista a profundidad como técnica, y como instrumento se

opto por el cuestionario semi estructurado.
3.5 Procedimientos

En cuanto al procedimiento para realizar esta investigacion, se realizd de la
siguiente manera, se acordo el titulo, el cual se delimito, luego se realiz6 una
busqueda exhaustiva de libros, tesis y articulos cientificos que darian valor
investigativo a este trabajo, una vez identificado los antecedentes y haber
redactado el marco tedrico se procedié a realizar las entrevistas, lo cual paso
por tres jurados para la validacion del instrumento, seguidamente se

realizaron las entrevistas a profundidad.

Para realizar las entrevistas de la presente investigacion, en primer lugar se
contact6 a los clientes que utilizan los distintos servicios de los
establecimientos de hospedaje, los entrevistadores se presentaran y pediran
a los clientes que puedan responder la entrevista, si este acepta se le invitara
a dirigirse a un lugar cerrado o con poco ruido para la fluidez de la entrevista,
una vez culminada la entrevista se guardara la entrevista para no dafar la

informacion recopilada.

Seguidamente se realizo la transcripcion de las entrevistas, para poder hacer
un analisis de contenido a través de un cuadro en Excel, luego se realizo la
redaccion de los resultados del presente trabajo de investigacion. Para

finalmente redactar las discusiones, conclusiones y recomendaciones.
3.6 Método de analisis de informacién

En este caso se optd por el andlisis de contenido, pues en base a las
entrevistas realizadas se logro identificar desde el punto de vista de los

entrevistados frente a la problematica de la presente investigacion.
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3.7 Aspectos éticos

Es importante indicar que la presente investigacion ha sido realizada con
honestidad e integridad, siendo asi que se ha respetado los derechos de
autor, citando de manera adecuada segun las normas APA; con respecto a
las entrevistas se han transcrito con la mayor honestidad y objetividad, dando
a conocer el punto de vista de los entrevistados sin alterar sus respuestas con
la finalidad de que el resultado de esta investigacion sea la mas obijetiva y

veraz posible.
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RESULTADOS Y DISCUSION

Aqui las preguntas formuladas fueron respondidas desde la perspectiva de los
clientes, donde dan a conocer lo mucho o poco que saben sobre la RSE, si
bien es cierto no es un tema nuevo de hoy en dia, pero son pocos los
establecimientos de hospedajes que lo ponen en préctica, no solo debe de ser
para los de categoria alta como de 4 o 5 estrellas sino de todos, ya que el
cuidado del medio ambiente es un tema de todos, los establecimientos de
hospedajes tienen la obligacién de contribuir no solo con el medio ambiente

sino con los otros actores del entorno.

4 1Resultados de las entrevistas

En esta parte del trabajo se da a conocer los resultados de las entrevistas a
profundidad realizadas, las cuales han sido categorizadas en: colaboradores,
clientes, socios, sociedad y medio ambiente. Fueron doce los entrevistados
quienes habian tomado el servicio y/o producto en los diferentes hoteles de

Paracas — Ica.
» Categoria N°1: Colaboradores

¢Usted ha percibido si los establecimientos de hospedaje
proporcionan un trato justo a sus colaboradores, y este aspecto

influye en su decision de compra?

Segun los entrevistados en su mayoria manifiestan que si han percibido
gue los establecimientos de hospedaje proporcionan un trato justo hacia
sus colaboradores y que esto a su vez influye en su decision de compra,
por otro lado algunos entrevistados nos dicen que no han percibido un trato
justo para los colaboradores y en una minoria algunos entrevistados no

sabe, no opina.

A continuacion se cita algunas respuestas de los entrevistados:
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“Si, en los lugares donde me he quedado alojada si he percibido eso, en
cuanto a capacitacion constate, un sueldo basico he notado que el trato es

justo a sus colaboradores, y si influye en mi decision.”

“‘Si, para mi es importante que las empresas traten bien a sus

colaboradores.”
“Pienso que si. Se nota en la atencion y si influye.”

Por lo tanto se puede decir que el trato hacia un colaborador debe de ser
fundamental ya que de ellos dependera la atencién que se le brinde al
cliente, un colaborador mal capacitado, mal remunerado, sobre cargado de
trabajo, etc., no rendira en su centro de labor y el trato al cliente no sera el
adecuado ya que solo trabajara por obligacion y no por vocacion. El cliente
se llevara una mala atencion y por ende una mala experiencia y no
regresard ni recomendard el lugar. Por eso los establecimientos de

hospedajes deben de preocupase por sus colaboradores.

¢cUsted ha podido observar si los colaboradores de los
establecimientos de hospedaje estan realizando un buen manejo de la
RS?

Segun los entrevistados, en su totalidad nos dicen que si han podido
observar que los colaboradores de los establecimientos de hospedaje
estan realizando un buen manejo de la RS, en cambio, una minoria
manifiesta que no han podido observar que los colaboradores estén
realizando un buen manejo de la RS en los establecimientos de hospedajes
y para finalizar un pequefio grupo no sabe, no opina con respecto a lo ya

mencionado.
A continuacion se menciona algunas respuestas de los entrevistados:

“Si, en el hotel donde me estoy quedando la mucama me pregunta si
qguiero que lave la sabana todos los dias o que le indique dias si lo requiero

por un tema de cuidar el agua.”
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“Si en varias oportunidades he visto por ejemplo que tiene el tema de los

residuos separados.”

“Claro que si, bueno por lo que he visto tienen tachos de diferentes

colores.”

Como se ha mencionado lineas arriba los colaboradores son piezas claves
para las empresas ya que ellos tienen el primer contacto con los clientes,
un punto importante que debe de realizar la empresa es la capacitacion de
su personal, en este caso los establecimientos de hospedajes deben
capacitar, orientar y darle un seguimiento constante de lo que estan
realizando, por ejemplo en el area de limpieza y mantenimiento, deben de
saber el uso de los productos de limpieza que utilizan, las cantidades, entre

otros para el cuidado del medio ambiente.

En cuanto el uso del agua debe tratar de reutilizar, usar la minima cantidad,
esta con la ayuda de los clientes ya que por ejemplo en el lavado diario de
sus sabanas se ahorra agua y ahi podemos ver un claro ejemplo de

responsabilidad social.

Un colaborar informado sobre las practicas de responsabilidad social que
aplica el establecimiento de hospedaje podra transmitir al cliente el
mensaje de que en ese hotel son socialmente responsables, y eso dejaria

una marca positiva en el cliente.

Categoria N°2: Clientes

¢Usted cree que recibe un buen servicio y/o producto, por parte de los
establecimientos de hospedaje que aplican RS? Podria comentar

algun evento.

Segun los entrevistados en su mayoria nos dicen que si creen que reciben
un buen servicio y/o producto por parte de los establecimientos de
hospedaje que aplican RS y en una minoria nos dicen que no.

A continuacion se cita a algunas respuestas de las entrevistas:
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“Si, si atienden bien, incluso cuando ya salimos del hotel igual nos han
preguntado si nos parecid bien el servicio y si hay algo que pueden

mejorar, eso me parece bien.”

“Ehh si, basicamente depende mucho de la categoria de los hoteles, yo lo

he visto en los hoteles de 4 estrellas para arriba.”

“Si, la mayoria de los hoteles de categoria brindan un buen servicio, pienso

que esos establecimientos son amigables con el medio ambiente.”

En esta parte entran a tallar los clientes por quienes las empresas se
inspiran ya que ellos seran los criticos del producto o servicio que le
ofrezcas, muchas veces se ha visto que llegan clientes a algun lugar por

recomendacion de un amigo, familiar, conocido, etc.

¢Considera importante que las empresas le brinden alimentos
saludables dentro de su oferta gastronémica? ¢Por qué lo considera

importante?

Segun los entrevistados en su totalidad nos dicen que si consideran
importante que las empresas le brinden alimentos saludables dentro de su
oferta gastrondmica, unos los consideran importante por un tema de salud,

otros por variedad y algunos para el gusto de todos

A continuacion se cita a algunas respuestas de las entrevistas:

“Claro es importante porque muchas personas son alérgicas a ciertos
productos entonces siempre hay variedad de comidas saludables. Y si lo

considero importante y lo cumplen.”

“Si es importante porque yo particularmente quiero alimentarme bien.”

“Si, creo que esta bien que ofrezcan de todo.”

El tema de la alimentacion se vuelto un tema muy de moda, y como dice el

refran “eres lo que comes” existen novedosos tipos de alimentacion que
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ahora en dia hay, los establecimientos de hospedajes deben de una u otra
manera acoplarse a lo que sus clientes les piden o sugieren. Es bueno

tener una carta variada al gusto de todos.

¢Usted pagaria mas por un servicio que se genera a través de la
gestion de empresas hoteleras con responsabilidad social?

Segun los entrevistados en su mayoria manifiestan que si pagarian mas
por un servicio que se genera a través de una gestion empresarial con
responsabilidad social, una minoria que no estan de acuerdo en pagar de
Mas por un servicio que se genera con responsabilidad social y por otro

lado estén los que no sabe, no opina.
A continuacion nombraremos algunas respuestas de los entrevistados:

“Si, si veo que la empresa realiza responsabilidad social si pagaria un

poco mas, porque sé que esta haciendo un bien con el medio ambiente.”

“Claro, si una empresa invierte en su poblacion y su medio ambiente,

valdria la pena pagar mas.”

El marketing ayuda a que las empresas se vean mas atractivas para los
clientes, en este caso un establecimiento de hospedaje que esté
gestionando la responsabilidad social se ve mas vistosa para los turistas

gue buscan de una u otra manera contribuir con el medio ambiente.

¢Saber que un establecimiento de hospedaje aplica la responsabilidad

social lo hace mas atractivo para usted?

Para los entrevistados en su mayoria manifiestan que si un establecimiento
de hospedaje aplica la responsabilidad social lo hace mas atractivo para

ellos y una minoria que no sabe, no opina del tema, le es indiferente.

A continuacion mencionaremos algunas entrevistas:
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“Claro que si, es bueno saber que mas gente quiere cuidar el medio

ambiente.”

“Si porque justamente ahora con todo del medio ambiente he visto que

varias empresas de turismo estan haciendo hincapié en esto.”

“Si, para mi es importante que las empresas se comprometan con su

sociedad y su medio ambiente.”

Como se dijo lineas arribas, si un establecimiento de hospedaje tiene entre
sus politicas el cuidado del medio ambiente, el ayudar con la sociedad, en
contribuir con las buenas préacticas con sus colaboradores, se vuelve

atractivo.
Categoria N°3: Socios

¢Usted cree que es importante que la gerencia del establecimiento de
hospedaje se preocupe en invertir, mejorar, adaptarse a nuevas

tendencias de RS? ¢Por qué?

En su mayoria de los entrevistados estan de acuerdo gque si es importante
gue los altos mandos de los establecimientos de hospedajes se preocupen
en invertir, mejorar, adaptarse a nuevas tendencias de RS porque el mundo
esta en constante cambio, el turismo crece entonces es bueno que haya

mejoras y una minoria que no sabe, no opina.
A continuacion se nombrara algunas entrevistas:

“Si es importante porque el turismo esta creciendo cada dia y es un
beneficio mutuo tanto para el turista y para la empresa turistica porque

creara mas demanda y eso genera mas ingreso.”

“Si es importante, porque si no te adaptas a los cambios las empresas

quiebran.”
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“Ahora con la nueva generacion que se preocupa mas por el medio

ambiente, los hoteles deben invertir para mejorar sus servicios.”

Es decir, los clientes ven importante que las personas que dirigen los
establecimientos de hospedaje inviertan en una gestion de responsabilidad
social, pues es evidente que las preferencias de los clientes han cambiado
y ahora estan al pendiente del cuidado de su sociedad y naturaleza, por
ello si un establecimiento de hospedaje aplica responsabilidad social se

vuelve en un atractivo para el turista.

¢Es importante para usted saber que un establecimiento de hospedaje
haya participado de algun evento, congreso, charla entre otras
actividades vinculadas ala RS? ¢Por qué?

Para la mayoria de los entrevistados manifiestan que si les parece
importante saber que el establecimiento donde se estdn hospedando haya
participado de algun evento, congreso, charla entre otras cosas vinculadas
a la RS porque les traera beneficios tanto a la empresa como al medio
ambiente, por otro lado uno de los entrevistados no esta de acuerdo a lo

mencionado y por ultimo uno no sabe, no opina.

Se mencionara algunas entrevistas:

“Si porque asi van a estar acorde con las actualizaciones de la

responsabilidad social.”

“Si es importante porque hay muchos que toman en serio el cuidado del
medio ambiente y de esta manera sirve como un historial para que el

cliente a la hora de elegir sea de beneficio y pueda elegir donde quedarse.”

“Yo pienso que si, incluso ellos también deberian brindar charla sobre esos
temas a sus trabajadores.”

Como se puede observar en las respuestas de los entrevistados, ellos
consideran que es importante que una empresa este actualizada con temas

de responsabilidad social, ya que es una nueva tendencia, una tendencia a
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favor de los que mucha veces no tienen voz, por ello también es importante
gue estos establecimientos se actualicen con estos temas, lo apliquen y

luego lo compartan con los colaboradores y su sociedad.
Categoria N°4: Sociedad

¢Considera Ud. que la sociedad o comunidad recibe algun beneficio
de manera directa o indirecta por parte de los establecimientos de
hospedaje? ¢De qué manera?

Los entrevistados en su mayoria consideran que la sociedad o comunidad
si recibe algun beneficio de manera directa o indirecta por parte de los
establecimientos de hospedajes, por otro lado son pocos los que no

piensan de esa manera y por ultimo uno no sabe, no opina.
Mencionamos algunas entrevistas a continuacion:

“Si, porque si hay mas turismo habr4 mas negocios que de una u otra

manera jala a los pobladores de la zona.”

“Yo he visto que algunos hoteles apoyan a la poblacion brindandoles

trabajo.”

“Yo creo que si, si las empresas hacen algo bueno por su sociedad eso es

muy bueno, porque es como una estrategia de marketing.”

Cuando una empresa empieza a realizar sus funciones en un determinado
lugar, siempre tendra impactos positivos y negativos, con frecuencia se
debe procurar que el impacto sea positivo a través de acciones como
brindar empleo a los ciudadanos de la zona que es un aspecto muy

importante y que la sociedad valora.

¢Usted ha percibido si los establecimientos de hospedaje tienen en su
staff de colaboradores a pobladores de la zona? ¢Qué le parece esta

accion?
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En una mayoria los entrevistados manifiestan que no sabe, no opina con
respecto a que si han podido percibir si los establecimientos de hospedaje
tienen en su staff de colaboradores a pobladores de la zona, mientras que
en una minoria manifiestan que si han podido percibir que entre sus
colaboradores habian pobladores de la zona laborando en los
establecimientos de hospedajes que se han quedado, esta accion les
parece bien ya que de alguna u otra manera ayudan a los pobladores de la

zona dandoles trabajo.
A continuacion se cita algunas respuestas de los entrevistados:

“Si, aqui los trabajadores son propios de la zona, me parece que eso esta

bien.”

“Claro es lo minimo que pueden hacer por su gente.”

Es bueno que una empresa emplee a colaboradores de la zona donde
realiza su actividad, pues de esta manera aporta en la economia de sus

pobladores lo que es un aspecto positivo.
Categoria N°5: Medio Ambiente

¢Usted tiene conocimiento sobre programas de ahorro de energia y
agua que utilizan las empresas hoteleras? ¢Es interesante para

usted? ¢Por qué?

Los entrevistados en su mayoria manifiestan que si tienen conocimiento
sobre programas de ahorro de energia y agua, y que les son interesantes
porque es una manera de cuidar el medio ambiente, una minoria no sabe,

no opina sobre el tema.
Mencionaremos algunas de las entrevistas:

‘“Mas que todo ahorro ayuda al no uso de la energia eléctrica porque

cuenta con una energia variable ya sea a edlica o solar.”
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‘Si, a mi me han preguntado si quiero que laven las sabanas todos los

dias, yo si les pido que no lo laven seguido.”
“He visto que riegan las plantas con agua usada, me parece bien.”

Como se sabe en la cuidad de Paracas el problema que tienen es la
escases de agua, por ello es que los establecimientos de hospedaje deben
buscar herramientas para una buena utilizacion de la poca agua que
tienen, y si crearan un proyecto para tener agua potable lo ideal es que

esas ideas las compartan con su poblacion.

¢Sabe usted si los establecimientos de hospedajes poseen
certificados ambientales? ¢ Cuales? ¢Esto ha influido en su toma de

decision?

Para los entrevistados en una mayoria no sabe, no opina del tema si los
establecimientos de hospedajes poseen algun certificado ambiental, por
otro lado alguno no saben y otros manifiestan que si saben que el hotel

donde se hospedaron contaban con algun tipo de certificado ambiental.
A continuacion se hace mencion una de las entrevistas:

“Claro que si, a mi si me importa que las empresas tengan esas
certificaciones, es como un premio por comprometerse a cuidar su medio

ambiente.”

Las empresas socialmente responsable con frecuencia buscar obtener
algun distintivo que indique que esta empresa si realiza responsabilidad
social, y a la larga esta accién puede influir de manera positiva con la toma

decision de compra de un cliente.

¢Usted tiene conocimiento si los establecimientos de hospedaje
poseen programas de reduccion de la contaminacién? ¢Cuales?

¢.Esto hainfluido en su toma de decisiéon?
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Para la mayoria de los entrevistados no tienen conocimiento de que si el
hotel donde se quedaron poseia programas de reduccion a la
contaminacion, mientras que unos cuantos no sabian sobre los programas
de reduccién a la contaminacion por ultimo solo una persona manifestdé que

si tenfa conocimiento de lo mencionado.

¢Cual es su opiniébn con respecto a que los establecimientos de
hospedaje utilicen materiales menos contaminantes en el servicio, es
decir que ya no brinden vasos descartables, sorbetes y opten por
otros materiales que no hagan dafo al planeta? ¢Esta accién es

importante para usted?

Todos los entrevistados opinaron con respecto al uso de materiales menos
contaminantes en el servicio y que esta accién es importante para ellos
porque de esa manera ayudan a cuidar el medio ambiente y respetan el

lugar donde estan.

Mencionaremos algunas de las entrevistas a continuacion:

“Claro que si es importante y mas aun porque estamos en la reserva y hay

muchos animales que se tiene que cuidar.”

“Si claro que si, ahora se ve la reduccién de plasticas y que en algunos

hoteles han considerado esta accion.”

“Particularmente me parece bueno que todos quieran cuidar el medio

ambiente.”

En las noticias y redes se pueden ver imagenes de playas llenas de
residuos solidos, plastico y otros que atentas con los animales marinos y el
medio ambiente, por ello es que en la actualidad se estan aplicando leyes
de proteccion al medio ambiente, asimismo es importante que los
establecimientos se sumen a estas iniciativas, con esto no solo se vuelven
atractivos al cliente, sino que también estan preservando el lugar donde se

ubicar para que en un futuro aun puedan seguir realizando sus actividades.
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La presente investigacion muestra la discusion de los resultados obtenidos a
través de las entrevistas a profundidad realizadas a los clientes que se
hospedaron en los distintos hoteles de Paracas — Ica. Las discusiones seran
agrupadas en cinco categorias, las cuales son: colaboradores, clientes,

medioambiente, socios y sociedad.
4.2Responsabilidad social orientada a los colaboradores

En la categoria de los colaborados se explicar4a, de qué manera la
responsabilidad social frente a los colaboradores puede ser utilizada como
herramienta del marketing turistico, se obtuvo como resultado que los
colaboradores son piezas claves para las empresas ya que ellos tienen el
primer contacto con los clientes, los establecimientos de hospedajes deben
capacitar, orientar y darle un seguimiento constante de los métodos o

estrategias que se estan realizando.

Segun Castro, Marrugo, Gutiérrez y Camacho (2014), indican la necesidad
de que las compafiias empiecen a preocuparse en sus colaboradores ya

gue las empresas dependen y son lideradas por seres humanos.

Abuamoud, Aziz y Mahmoud (2016), manifiestan que los hoteles estan
fomentando nuevos métodos para implementar aspectos internos y
externos de la RSE para describir y comprender a fondo las préacticas a

través de la supervision y la investigacion.

Contreras, Talero y Camacho (2019) también indican que existe un gran
sentido de pertenencia por parte de los colaboradores para con la
empresa, lo cual genera confianza y esto favorece la RS en un

establecimiento.

Es por ello que es muy importante orientar la responsabilidad social en los
colaboradores, ofreciendo un buen salario, implementado bonos por buen
rendimiento, a la vez es importante que la empresa informe a sus

colaboradores, si estan ejecutando planes de responsabilidad social, para

38



gue estos se identifiguen mas con su empresa y puedan transmitir estos

planes a sus clientes.
4.3Responsabilidad social orientado a los clientes

En la categoria de los clientes se discutira de qué manera la
responsabilidad social frente a los clientes puede ser utilizado como una
herramienta del marketing turistico, se obtuvo como resultado que el
marketing ayuda a que las empresas se vean mas atractivas para los
clientes. En este caso, un establecimiento de hospedaje que esté
gestionando la responsabilidad social, es una buena alternativa para los

turistas que buscan de una u otra manera contribuir con el medio ambiente.

Duzgun, Gurlek y Meydan (2017) recomienda que los hoteles
independientes realicen mas actividades de RSE en temas sociales y
ambientales. Ademas, el efecto directo de la RSE en la lealtad del cliente
es menor que su efecto indirecto a través de la imagen corporativa. Por lo
tanto, si las empresas desean crear lealtad de los clientes a través de la
RSE, deben presentar sus actividades de RSE a los clientes a través de

herramientas de comunicacién (sitio web, medios de comunicacion, etc.)

Por otro lado, a su vez, Bigne, Andreu, Sanchez y Alvarado (2008), en su
articulo cientifico llamado “Investigacion internacional en marketing
turistico: analisis de contenido sobre temas y metodologia”, su objetivo fue
conocer la metodologia y la aproximacion tematica a cerca del Marketing
Turistico. Se concluyd que dentro de los resultados destaca el
comportamiento del turista por lo que las estrategias de marketing para

llegar a los turistas es el tema mas estudiado.

Sin embargo Arriaga, Oviedo, y Camandona (2013), concuerdan que el
cliente frente a la responsabilidad social tiene un rol muy importante, pues
es el cliente el principal actor, ya que tienen la decision de comprar y
evaluar si el producto cumple con los estandares que él mismo lo requiere,

pues son ellos los que ejercitan el consumo responsable (p. 33).
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4.4

Es de esta manera que los investigadores de la presente investigacion
coinciden con los autores mencionados anteriormente, pues si los clientes
observan a través de medios de comunicacion que un establecimiento
aplica la responsabilidad social esta imagen queda grabada en el cliente
instdndole a recibir los servicios de esa empresa, es un efecto indirecto del
marketing turistico que a la larga genera mas ingresos y mas clientes
dispuestos a realizar su compra en ese hotel. Ademas que al realizar estas
acciones la imagen como empresa socialmente responsable mejora,
brindandole una ventaja competitiva frente a otras empresas que no aplican

responsabilidad social.
Responsabilidad social orientado al medioambiente

En la categoria del medioambiente se discutirA de qué manera la
responsabilidad social frente al medioambiente puede ser utilizado como
una herramienta del marketing turistico, donde se concluye que en la
actualidad se estan aplicando leyes de proteccién al medio ambiente frente
a los atentados a la flora y fauna marina, asimismo es importante que los
establecimientos se sumen a estas iniciativas, con esto no solo se vuelven
atractivos al cliente, sino que también estan preservando el lugar donde se
ubican, para que en un futuro aun puedan seguir realizando sus

actividades.

Solis (2008), indico que si una institucion privada decide desarrollar la RSE
garantiza la continuidad de las especies, pues es parte de una gestion
sostenible lo que permite mejorar su relacién con su entorno y con los
clientes. Es por ello que en la presente investigacion se concuerda con
Solis, ya que toda empresa que decida aplicar responsabilidad social,
promueve y garantiza el cuidado de su medioambiente, en mediana o gran
manera es una accion loable y sostenible, pues a la vez lograra que su

empresa sea viable a futura ya que su entorno estara mejor conservado.

Por otro lado Flores, Elizabeth y De la O (2016), refiere que pese a los

esfuerzos realizados para generar conciencia ambiental, todavia no es
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posible aplicar la RS como un concepto de gran importancia en las
empresas, siendo asi que es necesario brindar mas informacion vy

sensibilizar mas acerca del tema.

En este caso también se concuerda con los autores mencionados, ya que
si bien es cierto, no hay muchas empresas interesadas en aplicar
responsabilidad social como modelo de gestion, pues ven esta accion
como un gasto de dinero (cuando a la larga puede ser una inversion viable)

generando mayores ganancias.
4 5Responsabilidad social orientado a los socios

En la categoria de los socios se discutird de qué manera la responsabilidad
social frente a los socios puede ser utilizado como una herramienta de
marketing turistico. Se obtuvo como resultado que es importante que los
altos mandos de los establecimientos de hospedajes se preocupen en
invertir, mejorar, adaptarse a nuevas tendencias de Responsabilidad Social
porque el mundo esta en constante cambio, el turismo crece, entonces es

bueno que haya mejoras.

Pefia, Serra y Cardona (2017), mencionan que son varios hoteles que
identifican de manera espontanea la importancia de la Responsabilidad
Social Empresarial donde se logra sensibilizar a los empresarios sobre la
importancia de la implementacion y ejecucién de la Responsabilidad Social
Empresarial para contribuir al turismo responsable y sostenible en la

localidad.

Es necesario que las empresas decidan aplicar responsabilidad social
como parte de su gestion, pero para lograr ello es fundamental sensibilizar
a los empresarios que son los que dirigen las empresa, si el socio o
empresario comprende la importancia de una gestion responsable, este

decidira invertir para que su empresa aplique la responsabilidad social.
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Arteaga, Pefia y Ramon (2019), sugieren que el nivel de aplicacion de la
RS se ve afectado por la edad, la inversion, y el aspecto econémico de los

establecimientos de hospedaje.

Mientras que Pefa (2018), indica que las instituciones privadas no estan
obligados a llevar a cabo actividades de Responsabilidad Social pero si lo
aplicarian y desarrollarian la Responsabilidad Social generarian que las

personas valoren mas a los hoteles.

Si bien es cierto las empresas no tiene la obligacion de aplicar
responsabilidad social, pero esta en los socios esa decision, es importante
gue los encargados de las empresas sepan que si aplican responsabilidad
social en su gestion, los clientes valoraria mas el establecimiento que

eligen.
4.6 Responsabilidad social orientado a la sociedad

En la categoria de la sociedad se discutira de qué manera la
responsabilidad social frente a la sociedad puede ser utilizado como una
herramienta del marketing turistico, se obtuvo como resultado que cuando
una empresa empieza a realizar sus funciones en un determinado lugar,
siempre tendrd impactos positivos y negativos, con frecuencia se debe
procurar que el impacto sea positivo a través de acciones como brindar
empleo a los ciudadanos de la zona que es un aspecto muy importante y
gue la sociedad valora.

Daniel, Serra y Ramén. (2017) indican que existe un convenio con la
intencion de mejorar el grado de entendimiento de responsabilidad social

para promover un turismo mas amigable con el medioambiente y sociedad.

Por otro lado, Viteri y Jacome (2011), refiere que la Responsabilidad Social
Empresarial es poder reconocer los dafios que generan las empresas y
crear solucidbn a todos esos impactos para convertirlos en impactos
positivos y no queden solo en dafios, también consideran que existe un

contrato social implicito entre la sociedad y la empresa; ya que la empresa
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tiene obligaciones con respecto a la sociedad y tiene que elaborar su

politica con la vision de rendir cuentas ante la sociedad de sus actuaciones.

Singh, Timothy y Dowling (2013), manifiestan que, “El turismo es una forma

de vincularse con la comunidad receptora” (p. 26).

Es por ello que la responsabilidad social tiene mucho que ver con la
sociedad, desde el hecho de que una empresa brinde trabajo a las
personas de la poblacién donde laboran hasta procurar no dafar la
tranquilidad de los pobladores a causa de la actividad econdmica que
realizan, esta accion es valorada por los clientes y obviamente si la
poblacion se ve beneficiada con que una empresa labore en su entorno,

estos apoyaran para que la empresa persista y siga brindando su servicios.
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V.

CONCLUSIONES

Con respecto al primer objetivo especifico se concluyd que la responsabilidad
social en la hoteleria ante a los colaboradores funciona como una herramienta
del marketing turistico ya que ellos tendran el primer contacto con los clientes,
también influiran en su toma de decisiones y a la vez captar nuevos mercados
o fidelizar clientes.

Alusivo al segundo objetivo especifico se concluyé que la responsabilidad
social en la hoteleria ante los clientes funciona como una herramienta del
marketing turistico ya que segun las opiniones y sugerencias, las empresas
hoteleras pueden implementar nuevos cambios en su servicio e instalaciones,
como por ejemplo en su oferta gastrondmica, brindandoles productos
saludables.

Referido al tercer objetivo especifico se concluyé que la responsabilidad
social en la hoteleria ante los socios funciona como herramienta del marketing
turistico ya que para los clientes saber que el establecimiento de hospedaje
donde se quedan, se preocupe en invertir, mejorar, y adaptarse a nuevas
tendencias de responsabilidad, les resulta mas atractivos para ellos ya que de
una u otra manera estan colaborando con la responsabilidad social.

Referente al cuarto objetivo especifico se concluyé que la responsabilidad
social en la hoteleria ante la sociedad funciona como herramienta del
marketing turistico para los clientes porque consideran que la sociedad de
una u otra manera también se estd siendo beneficiada de forma directa o
indirecta.

Con respecto al quinto objetivo especifico se concluyd que la responsabilidad
social en la hoteleria con respecto al medio ambiente funciona como
herramienta del marketing turistico para los clientes ya que para ellos es
importante que los establecimientos de hospedajes estén utilizando
materiales menos contaminantes en el servicio es decir que ya no brinden
vasos descartables, sorbetes y opten por otros materiales que no hagan dafio
al planeta.

Orientados en el objetivo general se concluy6 que la responsabilidad social en

la hoteleria funciona como herramienta del marketing turistico porque hoy en
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dia se ve que los clientes se preocupan en querer cuidar, preservar el lugar y
el medio ambiente que lo rodea, entonces un establecimiento de hospedaje
gue se rige a ciertas normas y estandares para el cuidado del medio ambiente

sera mas atractivo para los turistas.
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VI.

RECOMENDACIONES

Los resultados obtenidos en la investigacion llevada a cabo, proponen las
siguientes recomendaciones, las cuales pueden mejorar la situacion actual de
los establecimientos de hospedajes con respecto al tema de responsabilidad
social y que esto a su vez, sea usado como una herramienta del marketing

turistico en el balneario de Paracas — Ica.

Con respecto a los clientes, se recomienda estrategias para poner en practica
basadas en el marketing 4.0; que tiene como objetivo primordial generar
confianza y fidelidad en el cliente, mezclando lo tradicional y lo digital; es decir
que el marketing debe de adaptarse a la naturaleza cambiante del cliente. La
estrategia que deberian de usar los establecimientos de hospedajes es que
con la ayuda de la tecnologia puedan llegar a los clientes mediante los canales
online (E-mail, directorios, anuncios de display, WhatsApp, Snapchat, etc) y
offline (radio, television, prensa escrita, revistas, tarjetas de presentacion,
anuncio, flyers y volantes, y toda la publicidad fuera de red), ya que de esta
manera la empresa podra predecir lo que quiere el cliente mucho antes de lo
gue lo pida. Entonces las empresas lo que deben de hacer es adaptarse mejor

a las necesidades emocionales del cliente.

Se tiene que tomar en cuenta lo que dice Philip Kotler; el viaje del cliente es
pasar de lo consciente (conozco el producto), a la atraccibn (me gusta el
producto), al cuestionamiento (estoy convencido del producto), a la accion
(estoy comprando el producto), y finalmente a la recomendacion (recomiendo

el producto).

Es importante tomar en cuenta las sugerencias de los clientes ya que ellos de
una u otra manera quieren aportar para la mejora del lugar y/o creacion de
nuevos productos o servicios basados en sus experiencias. El estar
actualizados en las nuevas tendencias ayuda a la empresa a estar un paso
adelante de los demas, porque ofrecera nuevos productos o servicios al
cliente, como por ejemplo en la alimentacion, existen clientes que prefieren

otras opciones de alimentos como platillos elaborados con ingredientes
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organicos, las dietas bajas en carbohidratos, dieta keto, entre otras, entonces
si el establecimiento dentro de su oferta gastrondmica brinda estos alimentos
pensando en las necesidades de los clientes, serd como un enganche porque
si lo ofrece el establecimiento de hospedaje, el cliente no se vera en la
necesidad de salir a buscarlo a otro lugar sino que tomara el servicio ahi

mismo, gana la empresa y gana el cliente.

Una estrategia que se podria realizar para captar mas clientes seria la de
humanizacion de marca del marketing 4.0; la misma que consiste en vincular
los servicios o productos que se ofrece para algun fin social, es decir que si un

porcentaje de las ventas es destinado a la ayuda social, vende mucho mas.

Todos los establecimientos de hospedajes ubicados en Paracas y alrededores
deben de utilizar el geomarketing, como una herramienta factible para su
negocio. El uso del geomarketing ayuda a conocer los diferentes perfiles de

cada turista que visita el lugar.

Los grandes hoteles de cuatro o cinco estrellas utilizan grandes portales
turisticos como Booking o Tripadvisor, estos portales brindan informacién que
el cliente requiere, también una de las grandes creaciones de Google fue la
funcion del Google Maps en la que al colocar la palabra “hotel” en el buscador,
este automaticamente identificara donde estamos ubicados mediante el IP del
ordenador, mostrando ademas una lista de hoteles de la zona y alrededores
con distintos precios y valoraciones, entonces podemos decir que es una
ventaja competitiva ya que el cliente podra elegir a su conveniencia el hotel

gue se acople a lo que requiere.

Entonces lo que se plantea es que los establecimientos de hospedajes al
utilizar estas herramientas online tengan una vision de lo que el cliente este

buscando, ya sea en el precio y en su ubicacion.

Con respecto a la sociedad se recomienda a los establecimientos crear
alianzas estudiantiles con algunas universidades cercanas a las zonas como
por ejemplo la Universidad Alas Peruanas o IPAE Escuela de Empresarios,

entre otras, con la finalidad de tener estudiantes que deseen realizar sus
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practicas en los hoteles, brindandoles las capacitaciones, o el intercambio de
profesores de universidades que brinden charlas o capacitaciones a los
colaboradores, generando un beneficio para ambas partes, el establecimiento
de hospedaje tendra personal capacitado con personas profesionales y el

profesor podra tener un certificado a nombre del hotel.

Las empresas no deben de ser excluyentes con los jévenes con habilidades
especiales ellos también pueden trabajar en los establecimientos de
hospedajes, gran ejemplo a seguir son los hoteles de la cadena Libertador que
tiene un programa de inclusion laboral que consiste en capacitar en areas
basicas de hoteleria, bajo la modalidad de una pasantia, a jovenes con
capacidades diferentes, esto se podria realizar con la ayuda de la

Municipalidad de Paracas, creando programas de inclusion social.

La idea es que los establecimientos de hospedajes hagan participe a los
pobladores de las zonas, que de una u otra manera se vean beneficiados como
por ejemplo que los pobladores de las zonas trabajen en los establecimientos
de hospedajes y no migren del lugar buscando ofertas de acuerdo a su nivel de

estudios o experiencia laboral.

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo crea el Registro Nacional del
<Artesano, es un servicio que presta el Estado Peruano con el fin de brindar a
los artesanos un elemento de identificacion y reconocimiento de su desempefio
en la actividad artesanal, esto beneficiaria a promocionarse a través del
Directorio Nacional de Artesanos ya que es visitado tanto a nivel nacional
como internacional, también podra publicar ofertas de sus productos, a su vez
recibiria boletines mensuales de informacion, de promocion y desarrollo, entre
otros, lo que se busca es que el artesano sea reconocido por el estado peruano
como constructor de identidad y tradiciones culturales, esto a su vez ayudaria
para que puedan asociarse con los establecimientos de hospedajes, como

vitrina de exhibiciéon del arte de la zona.
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Entonces con estas propuestas, lo que se busca es que todos los involucrados
se vean beneficiados y que los pobladores no se sientan amenazados con la

llegada de grandes empresas a la zona.

El cuidado del medio ambiente es importante ya que siempre se ve afectado,
entonces si miramos alrededor veremos grandes empresas que nos pueden
servir como ejemplo, y uno de ellos son los establecimientos de hospedajes
gue estan a la vanguardia como el Hotel Paracas Luxury Collection Resort que
en los afios 2015 y 2018 fue reconocido por la aplicacién de buenas practicas

ambientales por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo

Cabe mencionar que con el cambio climéatico y los cambios constantes, las
ofertas son varias y mas aun con la globalizacion, y a esto se suma el perfil de
los turistas llamados ecoturistas; quien segun la Secretaria de Turismo en
México los define como viajeros que tienen como propésito principal la
interaccidn, conocimiento y contemplacion de la naturaleza y la participacion en
su conservacion, suelen buscar practicas de entendimiento y sensibilizacion
cultural. Una de las caracteristicas mas importante en el ecoturista es su
conciencia ambiental y social, pues esta anuente a colaborar con iniciativas
para un mejor manejo de desechos, reduccion del consumo de agua y energia

y cualquier otro esfuerzo para disminuir el impacto negativo.

Los establecimientos de hospedajes deben de tener certificaciones basicas
como el ISO 9001 que refiere a la gestion de calidad en donde consiste a
estandarizar la gestion de los procesos sobre los servicios que ofrecen, se

consigue un mayor control sobre ellos.

Otro ISO muy importante es el ISO 14001 gestion del medioambiente, consiste
en conseguir un equilibrio entre la rentabilidad y la reduccion de impactos
medioambientales, evitando multas. También ayuda a proporcionar un ahorro
de costes con un uso mas eficiente de los recursos naturales tales como la

electricidad, el agua y el gas.

También el 1SO 26000 (Guia sobre responsabilidad social) ayudara a la

empresa a saber sobrellevar algunas pautas que le da esta guia sobre
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orientacién para integrar la RS. La implementacion del 1ISO 26000 da la
oportunidad a la empresa de evolucionar de las buenas intenciones a las
buenas acciones, esta norma promueve la inclusion social, la participacion

activa y el desarrollo de la comunidad.

Con respecto a los colaboradores, para una correcta implementacion de la
responsabilidad social se debe iniciar estableciendo salarios justos, ingresar a
todos los trabajadores en planilla para que puedan recibir todos los beneficios
basicos acorde a ley, respetar las 8 horas laborales y 1 dia de descanso
semanal, entre otras acciones, ademas de implementar la inclusion social
donde se permita trabajar a las personas con habilidades especiales, (personas
con sindrome de down o alguna otra cualidad), asimismo los establecimientos
de hospedaje de Paracas cuentan con un problema principal, el cual radica en
la estacionalidad de los colaboradores, muchos de ellos provienen de otros
distritos y provincias aledafias, por lo que solo van a trabajar en épocas de
verano, muy pocos suelen quedarse mas tiempo, por lo que los hoteles han
implementado una linea de carrera como estrategia de retencion del talento
humano, pero aun ello no es suficiente, sigue existiendo escasez de

colaboradores.

Es por ello que como primera estrategia se podria optar por la estrategia de
conciliacién de la vida laboral con la vida familiar, muchos establecimientos no
conocen esta estrategia o prefieren evitarla porqgue no lo consideran
importante, pero se ha visto que las empresas que lo han ejecutado han tenido
mayor rendimiento de sus colaboradores, pues se ha visto que un empleado es
mas feliz si la empresa le ‘permite disfrutar mas de su familia, aqui aplica el
tema de la guarderia, o que en los paseos de la empresa los colaboradores

también puedan patrticipar con su familia.

También se recomienda mejorar la estrategia “atraccion del talento humano”,
para lo cual es importante que los colaboradores tengan un buen referente de
la empresa donde iran a trabajar, las empresas deben ofrecer beneficios a sus
colaboradores, muchas veces son los beneficios ofrecidos los que animan al

colaborador a decidirse la empresa, ademas las ofertas de empleo deben ser
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sinceras y humanas, colocar un horario real, ofrecer un sueldo justo, con todos
los beneficios de ley y otros beneficios que la misma empresa quiera brindar. Y
sobre todo procurar que los trabajadores sean de la misma localidad, porque
de esa manera también se contribuye con la poblacion, brindando un ingreso

econdmico a mas familias.

La tercera estrategia recomendada seria “la estrategia de retencién” que ya se
aplica pero se podria mejorar, ya que la retencion del personal de por si es
complicado, pero es el pilar fundamental del talento humano, por ejemplo se
tiene que brindar salarios justos y competitivos, no quiere decir pagar de mas,
simplemente pagar lo que merece un trabajador, también se le puede ofrecer
beneficios sociales, por ejemplo implementar un espacio para una guarderia,
muchos trabajadores tienen hijos, y muchas veces el dejarlos en casa no
permite que el colaborador trabaje en su 100%, pero si las empresas logran
implementar ello, lograran obtener un trabajador mas contento, y mejor
concentrado para realizar sus labores, asi mismo brindarle cupones en

gimnasios, o un comedor en la empresa, etc.

Si los establecimientos aplican algunas de estas estrategias, se pude estar
seguro que el colaborador zonal se verd mas satisfecho de trabajar ahi y
reduciria los gastos de las empresas reclutando personal de Lima, brindando
alojamiento y comida, cuando con esa inversion podria generar mas

oportunidades para los colaboradores zonales.

Asimismo una vez realizado la RS a favor de los colaboradores, estos podrian
realizar voluntariados a favor de la sociedad, como lo realiza la cadena el
libertador, donde los colaboradores ofrecen talleres de cocina, armado de
mesas, banquetes, entre otros a los pobladores de la zona, asimismo también
brindan talleres de pasteleria donde ensefiar a las madres de una casa hogar a

preparar distintos platos para ofrecer a sus nifios.

Los socios que lideran los establecimientos de hospedaje deben gestionar una
politica para desarrollar una gestion sostenible orientados la responsabilidad

social, ya que al final la decision de que si una empresa aplique o no la
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responsabilidad social radica en los socios. Es importante que los
establecimientos se preocupen en invertir en esas nuevas tendencias, y al
hacerlo debe dar a conocer a sus colaboradores, su poblacion y sus clientes,
todas las nuevas inversiones de RS que estén realizando, para que estas
personas tengan en conocimiento y asi transmitirlo a otras personas, lo que se

conoce como Marketing boca a boca.

También es importante que los socios reconozcan que al implementar una
gestién orientada a la RS genera una reduccion de costos, cualquiera sea la
actividad que desee implementar al inicio significara una inversion que a la
larga al reducir los costos de operacion, producira un mayor margen de
ganancias, por otro lado les permitirA mejorar la posicion de imagen marca
frente a los clientes, pues les generara una ventaja competitiva frente a otros

establecimientos que brindan servicios similares.

Una de las herramientas viables a utilizar es que las municipalidades o entes
encargados de regular el turismo, como el MINCETUR elaboren reglamentos a
favor de la sociedad involucrada a la hora de ejecutar una actividad comercial,
es decir se debe tomar como ejemplo el CANON minero donde el 50% del
impuesto a la renta se entrega a la poblacion y region involucrada para mejorar
la calidad de vida, bajo esta premisa, se puede establecer un reglamento
donde se indique que las empresas o0 establecimientos de hospedaje deben
destinar un fondo para replicar los métodos de ahorro de energia que utilizar, y
mejor aun deben promover y ayudar a ejecutar un sistema de saneamiento de

agua y desagtie.

Ademas para las personas es importante que las empresas se actualicen de
las nuevas tendencias ambientales, a través de charlas, convenciones, etc.
Doénde se da a conocer tendencias y nuevos proyectos de gestion ambiental,
COmo congresos Yy eventos realizados por distintas universidades, tales como la
Universidad Pontificia Catdlica del Pert, ESAN, entre otras, informacion que se
puede encontrar en su pagina web, ya que realizan estos eventos en varias

fechas durante el afo, incluso la distinguida casa de estudios de los
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investigadores de esta tesis, Universidad César Vallejo también realiza

congresos internacionales orientados a la sostenibilidad y medio ambiente.

Asimismo las empresas podrian realizar convenios con las universidades para
que brinden este tipo de charlas en su establecimiento, donde benefician a sus
colaboradores brinddndoles mas conocimiento del tema y al mismo tiempo se
beneficia la empresa, pues tendrd un colaborador mas capacitado el la

responsabilidad social y a la larga sera un buen referente para los clientes.
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ANEXOS

ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA - CUALITATIVA

“La responsabilidad social en la hoteleria como una herramienta del marketing turistico en el balneario de Paracas - Ica, 2019”

FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

UNIDAD
TEMATICA

CATEGORIA

SUBCATEGORIA

DISENO DEL METODO

Problema general

¢De qué manera la responsabilidad social
en la hoteleria funciona como herramienta
del marketing turistico en el balneario de
Paracas - Ica, 2019?

Problemas especificos:

;De qué manera la responsabilidad social
en la hoteleria ante a los colaboradores
funciona como herramienta del marketing
turistico en el Balneario de Paracas - Ica,
20197

;De qué manera la responsabilidad social
en la hoteleria ante a los clientes funciona
como herramienta del marketing turistico
en el Balneario de Paracas - Ica, 2019?

;De qué manera la responsabilidad social
en la hoteleria ante a los socios funciona
como herramienta del marketing turistico
en el Balneario de Paracas - Ica, 2019?

¢De qué manera la responsabilidad social
en la hoteleria ante a la sociedad funciona
como herramienta del marketing turistico
en el Balneario de Paracas - Ica, 2019?

¢De qué manera la responsabilidad social
en la hoteleria con respecto al medio
ambiente funciona como herramienta del
marketing turistico en el Balneario de
Paracas - Ica, 2019?

Objetivo general

manera  funciona la
la hoteleria como
turistico en el

Conocer de qué
responsabilidad social en
herramienta del marketing
balneario de Paracas - Ica, 2019.

Objetivos especificos:

Conocer de qué manera funciona la
responsabilidad social en la hoteleria ante a los
colaboradores como herramienta del marketing
turistico en el Balneario de Paracas - Ica, 2019.
Conocer de qué manera funciona la
responsabilidad social en la hoteleria ante a los
clientes como herramienta del marketing turistico
en el Balneario de Paracas - Ica, 2019.

Conocer de qué manera funciona la
responsabilidad social en la hoteleria ante a los
socios como herramienta del marketing turistico
en el Balneario de Paracas - Ica, 2019.

Conocer de qué manera funciona la
responsabilidad social en la hoteleria ante a la
sociedad como herramienta del marketing
turistico en el Balneario de Paracas - Ica, 2019.
Conocer de qué manera funciona la
responsabilidad social en la hoteleria con respecto
al medio ambiente como herramienta del
marketing turistico en el Balneario de Paracas -
Ica, 2019.

RESPONSABILIDAD
SOCIAL

Colaboradores

Principios de ética
Trato justo
Incremento de empleo

Atencion al cliente y

Clientes productos  inocuos
para los clientes
Socios Incremento monetario
Sociedad Beneficios para la
sociedad
Programas y
certificados sobre el
_ ) cuidado del medio
Medio Ambiente | - 1iente

Reduccion de la
contaminacion
Capacitaciones

Tipo de investigacion:
Cualitativo

Disefio:
Etnografico

Participantes:

En esta investigacion los participantes
seran los clientes que hayan adquirido
un producto y/o servicio dentro de un
establecimiento de hospedaje.

Técnica e instrumento:

La entrevista a profundidad sera la
técnica que se utilizd, y como
instrumento se opt6 por el cuestionario
semi estructurado.

Meétodo de analisis de Informacion:

Andlisis de contenido, pues en base a
las entrevistas realizadas se podra
identificar el punto de vista de los
entrevistados frente a la problematica
de la presente investigacion.
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FORMULACION DEL UNIDAD .
PROBLEMA OBJETIVOS TEMATICA CATEGORIA | SUBCATEGORIA DISENO DEL METODO
Problema general
¢(De qué manera la responsabilidad Objetivo general (F;_rodus:tosd y serV|C|cI>s
social empresarial funciona como Producto |reCC|0n;I%sd a _all Tino de investiaacin:
herramienta del marketing turistico en | Conocer de qué manera funciona la res?oEsa II |,a socia P Cualitativ?) ’
el Balneario de Paracas - Ica, 2019? responsabilidad social empresarial como en la hoteleria
herramienta del marketing turistico en el Disefio-
Problemas especificos: Balneario de Paracas - Ica, 2019. -
Etnogréfico
;De qué manera la responsabilidad Objetivos especificos: -
. q . P ) P Participantes:
social en la hoteleria ante a los
colaboradores funciona como | Conocer de qué manera funciona Ila . itari RO . L -
. ) - de gue ] Precio Criterio de fijacion del | En esta investigacion los participantes
herramienta del marketing turistico en | responsabilidad social en la hoteleria ante a los recio . - -
. . . p seréan los clientes que hayan adquirido un
el Balneario de Paracas - Ica, 2019? colaboradores como herramienta del marketing -
) . . . producto y/o servicio dentro de un
¢De qué manera la responsabilidad | turistico en el Balneario de Paracas - Ica, 2019. . .
. . . . . establecimiento de hospedaje.
social en la hoteleria ante a los clientes | Conocer de qué manera funciona la
funciona como  herramienta  del | responsabilidad social en la hoteleria ante a los Técnica e instrumento:
marketing turistico en el Balneario de | clientes como herramienta del marketing MARKETING ’
Paracas - Ica, 2019? turistico en el Balneario de Paracas - Ica, 2019. TURISTICO . - .
. - . - La entrevista a profundidad serd la
¢De qué manera la responsabilidad | Conocer de qué manera funciona la - ey
. . . - . . técnica que se utilizd, y como
social en la hoteleria ante a los socios | responsabilidad social en la hoteleria ante a los P Distribucion fisi . . . .
. . . . . aza istribucion fisica instrumento se opté por el cuestionario
funciona como  herramienta  del | socios como herramienta del marketing semi estructurado
marketing turistico en el Balneario de | turistico en el Balneario de Paracas - Ica, 2019. '
Paracas - Ica, 2019? Conocer de qué manera funciona la . s .
) . - - . . Meétodo de analisis de Informacion:
¢De qué manera la responsabilidad | responsabilidad social en la hoteleria ante a la
social en la hoteleria ante a la sociedad | sociedad como herramienta del marketing e .
. . - . Anélisis de contenido, pues en base a las
funciona como herramienta  del | turistico en el Balneario de Paracas - Ica, 2019. X . . -
. . . . . entrevistas realizadas se podra identificar
marketing turistico en el Balneario de | Conocer de qué manera funciona Ila . .
- . . el punto de vista de los entrevistados
Paracas - Ica, 2019? responsabilidad social en la hoteleria con i
. - . . . . frente a la problematica de la presente
¢De qué manera la responsabilidad | respecto al medio ambiente como herramienta Promocion Estrategia de la

social en la hoteleria con respecto al
medio ambiente  funciona  como
herramienta del marketing turistico en
el Balneario de Paracas - Ica, 2019?

del marketing turistico en el Balneario de
Paracas - Ica, 2019.

direccion de ventas

investigacion.
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ANEXO N°2: CUESTIONARIO PARA ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacién titulado: “La
responsabilidad social en la hoteleria como una herramienta del marketing
turistico en el balneario de Paracas — Ica, 2019”

La informacion recaudada sera de caracter confidencial, los resultados seran
manejados por el investigador.

Agradezco anticipadamente su valiosa colaboracion.

Dirigido: A los clientes que hicieron uso del servicio y/o producto dentro del
establecimiento de hospedaje.

Unidad tematica: Responsabilidad Social
Categoria 1: Colaboradores

1. ¢Usted ha percibido si los establecimientos de hospedaje proporcionan un
trato justo a sus colaboradores, y este aspecto influye en su decision de
compra?

2. ¢Usted ha podido observar si los colaboradores de los establecimientos de
hospedaje estan realizando un buen manejo de la RS?

Categoria 2: Clientes

3. ¢Usted cree que recibe un buen servicio y/o producto, por parte de los
establecimientos de hospedaje que aplican RS? Podria comentar algun
evento.

4. ¢Considera importante que las empresas le brinden alimentos saludables
dentro de su oferta gastronomica? ¢ Por qué lo considera importante?

5. ¢Usted pagaria mas por un servicio que se genera a traves de la gestion
de empresas hoteleras con responsabilidad social?

6. ¢Saber que un establecimiento de hospedaje aplica la responsabilidad
social lo hace mas atractivo para usted?

Categoria 3: Socios

7. ¢Usted cree que es importante que la gerencia del establecimiento de
hospedaje se preocupe en invertir, mejorar, adaptarse a nuevas tendencias
de RS? ¢ Por qué?
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8. ¢Es importante para usted saber que un establecimiento de hospedaje
haya participado de algun evento, congreso, charla entre otras actividades
vinculadas a la RS? ¢Por qué?

Categoria 4: Sociedad

9. ¢Considera Ud. que la sociedad o comunidad recibe algun beneficio de
manera directa o indirecta por parte de los establecimientos de hospedaje?
¢,De qué manera?

10. ¢ Usted ha percibido si los establecimientos de hospedaje tienen en su staff
de colaboradores a pobladores de la zona? ¢Qué le parece esta accion?

Categoria 5: Medio ambiente

11.¢Usted tiene conocimiento sobre programas de ahorro de energia y agua
que utilizan las empresas hoteleras? ¢Es interesante para usted? ¢Por
qué?

12.¢;Sabe usted si los establecimientos de hospedajes poseen certificados
ambientales? ¢ Cuales? ¢ Esto ha influido en su toma de decision?

13.¢Usted tiene conocimiento si los establecimientos de hospedaje poseen
programas de reduccion de la contaminacion? ¢ Cuales? ¢Esto ha influido
en su toma de decision?

14. ¢ Cudl es su opinién con respecto a que los establecimientos de hospedaje
utilicen materiales menos contaminantes en el servicio, es decir que ya no
brinden vasos descartables, sorbetes y opten por otros materiales que no
hagan dafio al planeta? ¢ Esta accion es importante para usted?
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ANEXO N°3: TRANSCRIPCION DE LAS ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

éUsted ha percibido si los establecimientos de hospedaje proporcionan un trato justo a sus
colaboradores, y este aspecto influye en su decision de compra?

1.
2.

ouheWw

© N

9.

10.
11.

12.

Si si, ehh... es bueno que traten bien a su personal.

Si, en los lugares donde me he quedado alojada si he percibido eso, en cuanto a
capacitacion constate, un sueldo bdsico he notado que el trato es justo a sus
colaboradores, y si influye en mi decision.

Si.

Si, para mi es importante que las empresas traten bien a sus colaboradores.

Si.

He percibido que en algunos lugares tratan mal a sus colaboradores, si influye para mi,
porque en la proxima vez prefiero no ir a esos lugares.

Mmm, recuerdo que en una oportunidad pude ver que un trato no adecuado.

He visto en algunas ocasiones que no les brindan un trato amable a los trabajadores vy si,
eso influye mucho para mi.

No, a muchos trabajadores los explotan, mas aun cuando son empresas grandes.

Pienso que si. Se nota en la atencidn y si influye.

De repente en algunos hoteles de categoria les ofrecen incentivos justos para sus
trabajadores, eso es bueno.

Mmm, La verdad nunca me he percatado de ello.

éUsted ha podido observar si los colaboradores de los establecimientos de hospedaje estan
realizando un buen manejo de la RS?

N e

W NOWUL AW

10.

11.
12.

Claro que si, bueno por lo que eh visto tienen tachos de diferentes colores

Si en varias oportunidades he visto por ejemplo que tiene el tema de los residuos
separados.

Supongo que si

No lo sé, pero seria bueno que si hagan eso

La verdad es que no me he percatado de eso.

No me he dado cuenta

Si, es bueno que los trabajadores se comprometan con su sociedad y su medio ambiente.
No he observado eso, pero si es importante.

Si he visto que colocan la basura en tachos de colores diferentes.

Si, en el hotel donde me estoy quedando la mucama me pregunta si quiero que lave la
sabana todos los dias o que le indique que dias lo requiero, por un tema de cuidar el agua.
No

Si, mas que nada en los tachos de colores para cada elemento.

éUsted cree que recibe un buen servicio y/o producto, por parte de los establecimientos de
hospedaje que aplican RS? Podria comentar alglin evento.

1.
2.

Particularmente si.

Ehh si, basicamente depende mucho de la categoria de los hoteles, yo lo he visto en los
hoteles de 4 estrellas para arriba.

Si, la mayoria de los hoteles de categoria brindan un buen servicio, pienso que esos
establecimientos son amigables con el medio ambiente

No entiendo que significa responsabilidad social, pero si, los buenos hoteles atienden
bien.

Claro que si, porque parte de la responsabilidad social es el trato al cliente

No lo creo, las empresas solo quieren ganar.
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10.

11.
12.

No, vy si aplican algo bueno y novedoso te cobran mds caro, no lo hacen realmente porque
quieren ayudar.

Si

Bueno, si, los trabajadores son amables y la habitacién esta limpia.

Obviamente, por que las empresas que aplican la responsabilidad son hoteles grandes y
por eso atienden bien, porque es mas costoso.

Mmm, creo que si

Si, si atienden bien, incluso cuando ya salimos del hotel igual nos han preguntado si nos
parecié bien el servicio y si hay algo que pueden mejorar, eso me parece bien.

éConsidera importante que las empresas le brinden alimentos saludables dentro de su oferta
gastrondmica? é¢Por qué lo considera importante?

1.
2.

W NO WU RAW

10.

11.
12.

Bueno si, porque no todos pueden comer lo mismo que la otra persona.

Claro es importante porque muchas personas son alérgicas a ciertos productos entonces
siempre hay variedad de comidas saludables. Y si lo considero importante y lo cumplen.

Si, aunque cuesta mas pagar por ese tipo de comida.

Si es importante porque yo particularmente quiero alimentarme bien.

Si lo considero importante, ademas hay gusto para todos

Si es importante que las empresas brinden comida saludable

Claro que si

Claro que si y mas empresas deberian hacer eso, vender comida saludable

Si, creo que estd bien que ofrezcan de todo

Si seria bueno, pero no mucho a las personas les gusta comer saludable, creo que mas los
extranjeros.

Mmm, si.

Yo creo que si es importante, debemos empezara cuidarnos mas.

éUsted pagaria mas por un servicio que se genera a través de la gestion de empresas hoteleras
con responsabilidad social?

1.
2.
3.

LNV A

12.

Mmm... si tl pagas mas esperas tener un mejor servicio, si claro que si.

Yo si lo pagaria

Si, si veo que la empresa realiza responsabilidad social si pagaria un poco mas, porque sé
gue estan haciendo un bien con el medio ambiente

No, yo no pagaria mas.

Tal vez, tendria que ver que actividades realizan esas empresas.

No.

Dependiendo del servicio.

Claro, podria pagar mas, pero si vale la pena

La verdad que no

. Mmm, podria ser
11.

Eso es lo malo, si la empresas hacen algo bueno, los que tenemos que pagar mas somos
los cliente.

Claro, si una empresa invierte en su poblacion y su medio ambiente, valdria la pena pagar
mas.

éSaber que un establecimiento de hospedaje aplica la responsabilidad social lo hace mas
atractivo para usted?

1.

Particularmente para mi es indiferente eso, lo que me interesa es tener un buen servicio
nada mas.

Claro que si, es bueno saber que mas gente quiere cuidar el medio ambiente

Amm, yo creo que si.
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o w

L o N

10.
11.
12.

Si, porque justamente ahora con todo del medio ambiente he visto que varias empresas
de turismo estdn haciendo hincapié en esto.

En realidad no tomo mucha importancia a esas cosas.

Si, para mi es importante que las empresas se comprometan con su sociedad y su medio
ambiente.

Si, porque se preocupan por los problemas sociales.

Claro porque mejora la calidad de vida de la poblacién.

Por supuesto

Obvio, éQuien no quiere hospedarse en un hotel socialmente responsable?

Para mi si es importante, porque a mi si me gusta cuidar el medio ambiente.

Si me parece bien, que bueno que las empresas no solo piensen en lucrar, si no también
gue piensen en su sociedad, jEs genial!

éUsted cree que es importante que la gerencia del establecimiento de hospedaje se preocupe en
invertir, mejorar, adaptarse a nuevas tendencias de RS? ¢Por qué?

1.
2.

W

©® N WU

9.

10.
11.
12.

Si, para estar acorde al cambio del medio ambiente

Si es importante porque el turismo estd creciendo cada dia y es un beneficio mutuo tanto
para el turista y para la empresa turista porque creard mds demanda y eso genera mas
ingreso.

Si es importante, porque si no te adaptas a los cambios las empresas quiebran.

Mmm, considero que si es importante que se invierta en actitudes que beneficien a la
sociedad.

Amhh, No lo sé, supongo que si.

Si

Si, las empresas deben adaptarse a los cambios

Ahora con la nueva generacidn que se preocupa mas por el medio ambiente, los hoteles
deben invertir para mejorar sus servicios.

Como clientes nosotros queremos siempre que las empresas inviertan en mejorar su
calidad de servicio, yo valoro eso.

Este, Si

Claro, siempre se debe invertir en mejorar

Si

éEs importante para usted saber que un establecimiento de hospedaje haya participado de
algun evento, congreso, charla entre otras actividades vinculadas a la RS? ¢Por qué?

1.
2.

LN UL AW

10.

11.
12.

Si, porque asi van a estar acorde con las actualizaciones de la responsabilidad social

Si es importante porque hay muchos que toman en serio el cuidado del medio ambiente y
de esta manera sirve como un historial para que el cliente a la hora de elegir sea beneficio
y pueda elegir donde quedarse.

La verdad no te tomo importancia a eso.

Si, es bueno que procuren implementar esas cosas en sus empresas.

Claro, si es bueno

Si, me parece que si es importante, asi mejorar su servicio

Considero que las empresas si deben asistir a esos eventos, es bueno para nosotros

Claro que es importante, deben capacitarse y mejorar.

Yo pienso que si, incluso ellos también deberian brindar charla sobre esos temas a sus
trabajadores.

Mira, a mi si me parece que deben asistir a esos eventos, porque tenemos que cuidar
nuestro medioambiente ya.

Yo pienso que si es importante, porque asi mejoran y ensefian a la poblacion.

La verdad no es muy importante para mi
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éConsidera Ud. que la sociedad o comunidad recibe alglin beneficio de manera directa o
indirecta por parte de los establecimientos de hospedaje? ¢De qué manera?

1. Si porque si hay mas turismo habrd mas negocios que de una u otra manera jala a los
pobladores de la zona

2. Si, de todas manera ellos son los mas beneficiados

3. Yo creo que no, las empresas se quedan con las ganancias para ellos.

4. Sihe visto que dan a conocer la ayuda de los hoteles hacia los pobladores que estan cerca.

5. Yo creo que no, tal vez de manera indirecta.

6. No, las empresas solo buscan lucrar para ellos mismos

7. Yo he visto que algunos hoteles apoyan a la poblacién brindandoles trabajo.

8. Si, el beneficio mas directo que reciben es el trabajo.

9. A mi parecer muchas veces es la poblacidn la que se ve afectada por la contaminacion que
generan las empresas.

10. Muy poco, las empresas no buscan lo mejor para su poblacion

11. Yo creo que si, si las empresas hacen algo bueno por su sociedad eso es muy bueno,
porque es como una estrategia de marketing

12. Si, hay muchas empresas que hacen actividades para ayudar a su poblacién, hacen

capacitaciones, entre otras cosas.

éUsted ha percibido si los establecimientos de hospedaje tienen en su staff de colaboradores a
pobladores de la zona? ¢ Qué le parece esta accién?

1.

©ONOU A WN

10

11.
12.

No me he percatado muy bien de eso, pero me parece que si y es bueno porque le dan
empleo a los pobladores de la comunidad.

Si

No

No me he dado cuenta de ello, pero si las empresas lo hacen es una accién muy buena.
En algunos lugares he visto que si, aqui no me he percatado de eso

Aqui si he visto que contratan a su propia gente

La verdad que no lo se

Si, aqui los trabajadores son propios de la zona, me parece que eso esta bien.

Mmm, no me he dado cuenta, pero supongo que si.

Claro es lo minimo que pueden hacer por su gente.

Ahh, si, aunque también he visto que extranjeros trabajan aqui.

Los chicos de aqui la mayoria habla en inglés, no sé si son de aqui en verdad.

éUsted tiene conocimiento sobre programas de ahorro de energia y agua que utilizan las
empresas hoteleras? ¢Es interesante para usted? ¢Por qué?

1.

oukWw

7.
8.
9.

10.

Mas que todo ahorro ayuda al no uso de la energia eléctrica porque cuenta con una
energia variable ya sea a edlica o solar

Si, a mi me han preguntado si quiero que laven las sabanas todos los dias, yo si les pido
que no lo laven seguido.

No tengo conocimiento pero seria importante

Creo que aqui usan paneles solares, no lo sé muy bien.

He visto que riegan las plantas con agua usada, me parece bien.

Yo pienso que no solo la empresa es responsable, nosotros también debemos ahorrar el
uso de la luz, desconectar las cosas cuando no lo utilizamos.

Si, aqui nos preguntan lo de las sabanas, eso es bueno.

Mmm, no lo se

Ah si, nos dan una tarjeta para colocar su queremos que laven las sabanas a diario.

Bueno, no sé, pero deberian hacerlo.
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11. Claro, supongo que si son hoteles con estrellas deben cuidar esas cosas
12. Si es importante para mi que las empresas cuiden el agua y la energia eléctrica, ahora si he
visto que lo hagan aqui, la verdad que no me he dado cuenta.

éSabe usted si los establecimientos de hospedajes poseen certificados ambientales? ¢Cuales?
éEsto ha influido en su toma de decision?

=

No me he percatado, pero si fuera asi influiria mucho porque ayudaria para elegir bien
No, pero de tenerlo si influiria en mi toma de decision
No.
Ah, el hotel Aranwa creo que si tiene uno en la recepcién.
La vedad, no lo sé
No sé
Mira, no he percatado en eso
Si, creo que varios hoteles si tienen certificaciones aqui
La verdad que no le tomo importancia a las certificaciones
. Claro que si, a mi si me importa que las empresas tengan esas certificaciones, es como un
premio por comprometerse a cuidar su medio ambiente.
11. Ni me he percatado de eso, ahora que vuelva al hotel me voy a fijar.
12. Si, algunos hoteles tienen, pero aqui en Paracas no me he dado cuenta.
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éUsted tiene conocimiento si los establecimientos de hospedaje poseen programas de reduccion
de la contaminacion? ¢Cudles? ¢Esto ha influido en su toma de decision?

=

Bueno no me dado cuenta, supongo que eso de los tachos de colores sea uno.
Si creo

Mmm, No

No tengo conocimiento

No

No me he fijado

La verdad no tengo idea pero espero que si lo hagan
Ay, nolo sé

. No

10. Supongo que si

11. mmmm. No

12. No
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éCual es su opinién con respecto a que los establecimientos de hospedaje utilicen materiales
menos contaminantes en el servicio, es decir que ya no brinden vasos descartables, sorbetes y
opten por otros materiales que no hagan dafo al planeta? ¢Esta accidon es importante para
usted?

1. Claro que si es importante y mas aln porque estamos en la reserva y hay muchos
animales que se tiene que cuidar

2. Si claro que si, ahora se ve hacia reduccién de plasticas y que en algunos hoteles han
considerado esta accion.

3. Me parece muy bien, todos debemos comprometernos con el medio ambiente.

4. Eso esta bien, pero cuesta un poco mas caro

5. Siesbueno, si es importante para mi

6. Yo creo que si es importante que ya no utilicen bolsas, que bueno que implementen esas
cosas en los hoteles

7. Bueno, eso esta bien, si es importante para mi.

8. Particularmente me parece bueno que todos quieran cuidar el medio ambiente

9. Ya debemos cambiar ese chip de las personas comodinas es tiempo de cuidar el medio
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ambiente y dejar de usar cosas desechables y contaminantes

10. En mi opinién eso es bueno, nosotros también debemos dejar de usar esas cosas que
contaminan

11. Es chévere saber que hay mas hoteles que se suman a cuidar el medio ambiente, me
parece muy bien

12. En mi opinidn es genial eso, qué bueno que hay hoteles que implementen esas acciones.
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ANEXO N°4: TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

. 20 o ASSg del 2019
Apellido y norwceﬁd&i)%enogc G
7

DNI: Somze! Teléfono:

Titulo/grado: Y D % a
e X\O .

Cargo e institucién en Ja que labora:
hocm\'\i — JUJ.

Medi la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “x” en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM 0|10 ({20{30(/40 |50 | 60| 70 | 80 | 90 | 100 OBSERVACIONES
{Elinstrumento de recoleccién de
datos esta formulado con lenguaje %
3 apropiado y comprensible? Y
éElinstrumento de recoleccién de [//

datos guarda relacion con el titulo de
2|l investigacion?

(El instrumento de recoleccién de
datos facilitara el logro de los
3 | objetivos de la investigacion?

¢éLas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en
un marco tedrico?

iR

élas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en
antecedentes relacionados con el

5 | tema?

5

(El disefio del instrumento de
recoleccién de datos facilitard el
andlisis y el procesamiento de los
6 | datos?

2

&Elinstrumento de recoleccién de L//
datos tiene una presentacién
da?

&Elinstrumento guarda relacién con u“

el avance de la ciencia y la

g | tecnologia?

Promedio de valoracién:

e
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Titulo/grado: /7 bii-r IECKET NG < NECo o) Infin—» aomlcy

Cargo e institucion en la que labora: JC A

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene ia facultad de evaluar cada una de las preguntas

marcando con “x” en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM 010 [20/30]/40 |50 | 60| 70 | 80 | 90 | 100 OBSERVACIONES
¢El instrumento de recoleccién de
datos esta formulado con lenguaje >(
- apropiado y comprensible?
&El instrumento de recoleccién de :
datos guarda refacion con el titulo de ><
2 | fainvestigacién?

El instrumento de recoleccién de
datos facilitard el logro de los
3 | objetivos de la investigacion?

P

6n de datos se sosti en
un marco teérico?

¢élas preguntas del instrumento de )(

éLas preguntas del instrumento de

leccién de datos se en ;
antecedentes relacionados con el X
5 | tema?

¢&El disefio del instrumento de

andlisis y el procesamiento de los
6 | datos?

recoleccién de datos facilitard el >(

datos tiene una presentacién

¢El instrumento de recoleccién de >/
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g | tecnologia?
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¢El disefio del instrumento de

6 recoleccion de datos facilitard el
analisis y el procesamiento de los x
datos?

¢El instrumento de recoleccién de
7 |datos tiene una presentacién

(El instrumento guarda relacién con

8 |el avance de la ciencia y la X
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