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Responsabilidad social empresarial en heladerias de yogurt natural, cantéon La

Libertad, afio 2024
Autor:
Anette Ariana Flores Malavé
Tutor:

Ing. Renzo Gutiérrez Contreras, MBA.

Resumen:

La responsabilidad social empresarial ha cobrado gran relevancia en los tltimos afios como
una herramienta clave para el éxito organizacional, al implicar un compromiso ético que
contribuye al desarrollo econdémico y a la mejora de la calidad de vida de empleados,
comunidades y la sociedad en general. La presente investigacion tiene como objetivo analizar
coémo contribuye la responsabilidad social empresarial en las heladerias de yogurt natural del
canton La Libertad. El estudio se desarrolld bajo un disefio no experimental, con un alcance
descriptivo y un enfoque mixto. Se aplicaron entrevistas estructuradas a propietarios para
obtener informacién cualitativa sobre sus practicas responsables, y encuestas a empleados y
clientes para recolectar datos cuantitativos sobre su percepcion y conocimiento de la RSE.
Entre los resultados obtenidos, se evidencid que los clientes perciben positivamente el uso de
envases biodegradables, lo que refleja una practica sostenible ya incorporada, sin embargo,
también se identificaron deficiencias, como la ausencia de protocolos de salud ocupacional,
bajo nivel en participacién comunitaria y la falta de reciclaje en la mayoria de los
establecimientos, lo cual pone en evidencia un bajo nivel de conocimiento y aplicacion formal
de la RSE. A partir del diagnostico, se disefido un plan de accion que incluye capacitaciones,
alianzas con instituciones, instalacion de puntos de reciclaje y mecanismos de evaluacion
continua, la implementacion de estas acciones permitird integrar la RSE en la cultura
organizacional, promoviendo practicas sostenibles, éticas y socialmente responsables.

Palabras claves: Responsabilidad social empresarial, salud ocupacional, participacion

comunitaria, sostenibilidad.
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Corporate social responsibility in natural yogurt ice cream parlors, La Libertad canton,

year 2024
Author:
Anette Ariana Flores Malavé
Tutor:
Ing. Renzo Gutiérrez Contreras, MBA.
Abstract:

Corporate social responsibility has gained significant relevance in recent years as a key tool for
organizational success, implying an ethical commitment that contributes to economic
development and improving the quality of life of employees, communities, and society at large.
This research aims to analyze how corporate social responsibility contributes to natural yogurt
ice cream parlors in the La Libertad canton. The study was conducted using a non-experimental
design, with a descriptive scope and a mixed-method approach. Structured interviews were
conducted with owners to obtain qualitative information on their responsible practices, and
surveys were conducted with employees and customers to collect quantitative data on their
perception and knowledge of CSR. Among the results obtained, it was evident that customers
positively perceive the use of biodegradable packaging, reflecting an already incorporated
sustainable practice. However, deficiencies were also identified, such as the absence of
occupational health protocols, low levels of community participation, and a lack of recycling
in most establishments, which reflects a low level of knowledge and formal application of CSR.
Based on the diagnosis, an action plan was designed that includes training, alliances with
institutions, installation of recycling points and continuous evaluation mechanisms. The
implementation of these actions will allow CSR to be integrated into the organizational culture,
promoting sustainable, ethical and socially responsible practices.

Keywords: Corporate social responsibility, occupational health, community participation,

sustainability.
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Introduccion

La responsabilidad social empresarial (RSE) ha tenido gran relevancia en los ultimos
aflos, este fendmeno es una herramienta de €xito en las empresas, ya que se la define como el
compromiso que abarca desde lo que se piensa, se dice y se hace éticamente, contribuyendo al
desarrollo econdmico y a la calidad de vida de empleados, familiares, comunidad local y a la

sociedad.

Cada vez la responsabilidad social se ha ido integrando en el ambito empresarial cuyo
objetivo es promover el bienestar ambiental, econdmico y social, dentro del &mbito ambiental
hace que las empresas tomen conciencia de sus acciones con el fin de minimizar el impacto
hacia el medio ambiente, por otro lado, en lo econémico hace que el valor de la empresa
aumente, dando asi, apertura a multiples beneficios, por ultimo, en lo social hace que
reconozcan lo importante que son las personas que forman parte de su grupo de interés dentro

de sus operaciones.

El autor Mullo Carvajal (2024), aporta que la responsabilidad social empresarial a nivel
global es puesta en practica como una herramienta de gestion con el objetivo de alcanzar el
¢xito empresarial, donde los empresarios sustentan que estas practicas son la evolucion en la
¢tica empresarial ya que permite que las partes interesadas como los clientes, proveedores,
colaboradores empiecen a ser tomadas en cuenta (pag.12). Este tema en estudio resulta ser
relevante ya que permite que las empresas comiencen a ampliar su vision e incluso que
comprendan que un equipo valorado y motivado ademas de mejorar sus habilidades internas,
de que se comprometa, de que se desempefia bien, la eficiencia en su trabaja hara que la

empresa obtenga beneficios.

En América Latina, integrar este compromiso se ha vuelto un compromiso constante,
el autor Sherlock (2024), dedujo que: lo que funciona en América Latina no siempre esta
presente en las prioridades de otros continentes. Los problemas mas conocidos son la
desigualdad y los problemas ambientales, las empresas en este continente desean marcar la
diferencia, adaptandose a esta practica sostenible que ademés de que mejoran su imagen
corporativa aportan a su desarrollo sostenible y cumplen con estdndares éticos. La RSE sigue
ganando fuerza en esta Latinoamérica, pero es necesario que su implementacion y difusion en
las empresas se refuercen, por eso deben comprender el impacto que generan en las
comunidades y plantearse objetivos de como lograr mayores niveles de satisfaccion en su

entorno y en sus grupos de interés.
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En Ecuador, un estudio de Atahualpa (2024), afirma que en el pais se ha ido
incrementando el nimero de empresas que han asumido el compromiso de adoptar estas
practicas de responsabilidad social empresarial, seguido de que han implementado programas
e iniciativas que fomenten un desarrollo sostenible. Estas practicas implican que las empresas
comiencen a priorizar el cuidado del medio ambiente, el bienestar de sus empleados y el
desarrollo de la comunidad mediante acciones que procuren no tener un impacto negativo en

factores antes mencionados.

Este concepto sigue creciendo en el pais, ya que la mayoria de las empresas son
medianas y pequefias (pymes), que atin no se han enfocado en mejorar sus practicas en esta
area, anadiendo que la principal razén es que carecen de recursos financieros para poder
implementarla. Las microempresas en Ecuador juegan un papel importante en el crecimiento
economico, aunque requieren una pequefia inversion inicial para ponerla en marcha y
constituirla, las personas que emprender hacen empleo y se contribuya a una estabilidad

econOmica nacional.

Las microempresas en Ecuador empezaron a crecer con mas fuerza durante la pandemia
Covid-19 en 2020, cuando muchas personas notaron que una forma de asegurar ingresos en los
hogares era emprender. Con el tiempo, aquellos emprendimientos innovadores se consolidaron,
asi que se convirtieron en parte fundamental en la economia del pais. Pero, para que puedan
permanecer en el mercado cambiante, deberan enfrentar desafios relacionados con factores
como econdmico, social y ambiental, que en muchos casos los obliga a cerrar. Por eso, la
responsabilidad social empresarial surge como herramienta para fortalecer la sostenibilidad y

competitividad de las microempresas.

En este contexto, resulta fundamental la necesidad de consolidar la responsabilidad
social como una préctica estratégica que aporta al desarrollo sostenible del pais, por lo cual, se
debe entender que no se trata inicamente de mejorar el posicionamiento o competitividad de
las empresas, sino de asumir un compromiso con el bienestar socioambiental. A medida que el
entorno empresarial sigue enfrentando desafios en todas las dimensiones, este fendmeno genera
valor compartido, fortalece relaciones solidas con las comunidades y responde ética y

sosteniblemente las exigencias del mercado.
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En la provincia de Santa Elena, en los tltimos afios se ha notado un crecimiento en el
sector gastronomico por la creacion de nuevos negocios y el adoptar practicas sostenibles
resulta ser un verdadero reto, por lo que son pocos los negocios que aceptan este compromiso
como una oportunidad. En base a un estudio de Pefiafiel Saona (2024), dentro de la provincia
los emprendedores en el sector alimenticio han comenzado a implementar acciones
responsables basicas, como el de manejar adecuadamente los residuos, el colaborar
proveedores locales y ofrecer opciones saludables en sus ments, lo que ha dado como resultado
un impacto positivo en la comunidad y en el desarrollo econdmico sostenible en la provincia.
Sin embargo, ain persisten multiples desafios en los negocios de este sector, dado que el

conocimiento y la comprension de los términos de responsabilidad social sigue siendo limitada.

Dentro de la provincia también destacan los negocios en sectores de la pesca, la
agricultura y el comercio, donde sus acciones generan impactos socioambientales, a pesar de
aquello, algunos negocios han tenido la iniciativa de concientizar sus acciones en el manejo de
recursos naturales y en el cuidado del medio ambiente. Estas acciones resultan significativas,
pero no suficiente, dado que son pocos los negocios en comprometerse realmente y cumplir
estas acciones de forma regular, lo cual este término merece ser una normativa para que todas

las microempresas lo cumplan de forma eficaz.

En el cantén La Libertad, el autor Mullo Cujilema (2024), subraya que las MiPymes en
este cantdn deben ser mas conscientes de los beneficios a largo plazo que se obtienen al adoptar
la responsabilidad social empresarial, no solo para mejorar su imagen, sino también para
generar un impacto positivo en su entorno. Esto resalta la necesidad de que en el sector de
heladerias implementen practicas responsables, dado que en presentan un alto potencial en
poder adoptarlas, en acciones como el uso de materiales biodegradables, el manejo de recursos
naturales, la separacion de residuos, la implementacion de politicas de salud ocupacional, el

considerar a los stakeholders y el apoyo a la comunidad.

Las heladerias de yogurt natural ubicadas en este canton, dedicadas a la elaboracion,
distribucion y venta de yogurt natural acompafiado de toppings, ha ganado popularidad entre
los consumidores locales por ofrecer productos refrescantes ligeros y atractivos durante todo
el afio. Estas heladerias, ademas de ayudar al crecimiento de la economia local, son una
oportunidad para fomentar el cuidado del medio ambiente, el bienestar comunitario, resaltar
valores como la inclusion, respeto y transparencia, para impulsar a otras empresas a

comprometerse y adoptar estas practicas sostenibles.
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Para sintetizar el planteamiento del problema en este estudio, la responsabilidad social
empresarial la han adaptado de manera global las grandes empresas, lideres en aceptar este
compromiso. La editora de la revista Emol Munar (2025), sustenta que la responsabilidad social
es una herramienta estratégica importante para que las empresas generen vinculos estables con
sus clientes, inversionistas, proveedores y trabajadores e incluso con el entorno, que a su vez
respondan de una manera sostenible a ese entorno cambiante. Estos cambios hacen que las
empresas concienticen sobre lo valioso que es integrar estas practicas sostenibles y éticas en el

nucleo de sus operaciones.

A pesar de esto, implementar aquello no siempre es facil, la editora de la revista
mencionada anteriormente destaca y advierte que hay varios obstaculos en el camino, por lo
que es importante evitar que las acciones sean percibidas como greenwashing, es decir, este
evento solo ocurre cuando una empresa solo aparenta aplicar estas practicas. Este desafio hace
evidente que, para lograr un verdadero cambio, es necesario que las organizaciones actiien con
transparencia, integrando principios éticos, asumiendo un compromiso con sus grupos de

interés y estableciendo objetivos claros.

En la region de América latina, la adopcion de este fendémeno ha ido en constante
evolucion, donde se consideraba que la responsabilidad social empresarial de una empresa con
la sociedad era simplemente hacer obras benéficas o dar donaciones. Hoy entienden que el
término de responsabilidad social significa que las empresas actiien consiente, consideren el
impacto de su toma de decisiones en el medio ambiente, en las personas y en la economia,
entienden que esta nueva manera de hacer negocios no solo buscar ganancias, sino contribuir

al bienestar social y a la sostenibilidad ambiental.

A pesar de que la responsabilidad social ha avanzado en esta region, aun se presenta
multiples retos que deben superar. Un estudio realizado por la revista Sherlock (2024), indica
que el 81% de consumidores de Latinoamérica opinan que las acciones sociales y ambientales
de una empresa influye mucho en la imagen que se tiene de ella. Este dato demuestra que las
personas estan siendo mucho mas atentas y exigentes en que las empresas actiien de forma
responsable, sin embargo, los motivos por lo que muchas compaiiias no puedan implementar
estas practicas de forma efectiva en sus operaciones, es la falta de recursos, una estructura

deficiente y una cultura organizacional que no prioriza la sostenibilidad.
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En Ecuador, el termino de responsabilidad social se ha ido expandiendo en las
empresas, el autor Sanchez Riofrio (2023), menciona que en el pais las grandes, medianas y
pequefias empresas estan tomando la iniciativa para promover el bienestar, mas alld de solo
buscar ganancias. Este enfoque evidencia que las empresas en el pais estan empezando a
reconocer lo crucial que es integrar estas practicas éticas y sostenibles dentro de sus
operaciones, no obstante, el integrar estas acciones conlleva enfrentar diversos desafios al

momento de implementarlas y asegurar su continuidad.

En la provincia de Santa Elena, especificamente en el canton La Libertad, existe un
numero significativo de microempresas, como las heladerias en estudio, lo cual se caracterizan
por brindar una opcién fresca y saludable. A pesar de esto, ain no se han comprometido
totalmente y de manera efectiva con las practicas de responsabilidad social empresarial, por

aquella razon, su relacion con la comunidad, la percepcion de los clientes esta siendo afectada.

Uno de los principales problemas es que atn no poseen una politica ambiental clara.
Aunque estas heladerias usan envases biodegradables, servilletas de papel y cucharas platicas,
no hay senales de que estén reciclando o buscando reducir la basura. Esto es preocupante
porque se conoce que el sector alimentario suele generar muchos residuos y hoy en dia, los
consumidores valoran ms a los que negocios que de alguna forma cuidan al planeta. Ademas,
se desconoce si existe conexion con la comunidad, si realizan campaias sociales, si estan
siendo transparentes e incluso si su personal mantiene un buen ambiente laboral, o si estan

cumpliendo con las medidas de salud ocupacional.

Luego de conocer la situacion actual, el hecho aplicar acciones de mejora en las
practicas de responsabilidad social puede dar apertura a multiples beneficios para las heladerias
de yogurt natural. Mejorar no solo responde a una necesidad ética, sino también estratégica, ya
que, a raiz de eso se genera un ambiente laboral saludable, se fortalece las relaciones con
clientes y con la comunidad. Estas practicas influyen de manera directa a la sostenibilidad del
negocio, porque promueve a manejar los recursos de una forma eficiente, a impulsar ideas

innovadoras y a mejorar la forma en que las personas perciben y valoran a la empresa.

Esta investigacion aportara al conocimiento académico sobre estas practicas
empresariales, ademas permitira identificas como estas heladerias pueden adoptar experiencias
exitosas de otras organizaciones, con el fin de fortalecer su permanecia en el mercado, de

mejorar su conexion con la comunidad y de asegurar su crecimiento a largo plazo.
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El siguiente punto del trabajo de investigacion es la formulacion del problema, lo cual
se expresa en la pregunta: ;Como contribuye la responsabilidad social empresarial en las

Heladerias de Yogurt Natural, canton La Libertad?

Por eso se recopila informacidn para establecer una base de datos especifica que se
relaciona con las practicas de responsabilidad social empresarial incluidas en los fundamentos

tedricos.

Mediante la recopilacion de informacion y analisis de los datos obtenidos se procede a

la Sistematizacién del problema, lo cual incluye las siguientes preguntas:

e ;Cudl es la situacion actual con base a la responsabilidad social empresarial en
las Heladerias de Yogurt Natural del cantén La Libertad?

e ;Cuadles son los elementos que influyen en la responsabilidad social empresarial
de las Heladerias de Yogurt Natural del canton La Libertad?

e ;De qué manera se pueden promover practicas de responsabilidad social

empresarial en las Heladerias de Yogurt Natural del canton La Libertad?

Desde esta perspectiva, el objetivo general se define a partir de la formulacion del
problema, siendo este un elemento esencial para cumplir de manera efectiva con la

investigacion:

Analizar como contribuye la Responsabilidad Social Empresarial en las Heladerias de

Yogurt Natural del Canton La Libertad.

En base a la sistematizacion del problema, se desarrollan los objetivos especificos, que
son fundamentales para alcanzar el objetivo general del estudio y establecer la propuesta de

investigacion

e Diagnosticar la situacion actual con base a la responsabilidad social empresarial
en las Heladerias de Yogurt Natural del canton La Liberad

e Identificar los elementos que influyen en la responsabilidad social empresarial
de las Heladerias de Yogurt Natural del canton La Libertad

e Proponer acciones de mejora para la aplicacion de practicas de responsabilidad

social empresarial en las Heladerias de Yogurt Natural del cantén La Libertad
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La justificacion tedrica del presente trabajo de investigacion se basa en diversas teorias
que han sido desarrolladas en trabajos previos de acorde a la responsabilidad social
empresarial, para poder entender mejor este término se abordan las 5 dimensiones principales:
ambiental, social, econdmica ética y cultural, lo cual estas areas ayudan a que el analisis sobre

este concepto sea profundo y su aplicacion sea comprendida.

Para captar de manera correcta el concepto de responsabilidad social dentro de las
empresas, es muy importante tener definiciones claras, gracias al aporte de Escalante Atan
(2024), las practicas sostenibles son mas que simples acciones, el autor considera que es un
valor agregado para cualquier negocio, que implementar este fendmeno enriquece a la imagen
de la empresa y la vuelve mas competitiva en el mercado, estos resultados se manifiestan por
medio de un visible desarrollo econémico, por el compromiso direccionado al bienestar de los
empleados, por el respeto al medio ambiente y por el impacto positivo que genera en la

comunidad.

Seglin Herrera y Vasquez (2020), a lo largo de los afios se han realizado numerosas
investigaciones sobre este tema lo que evidencia a la creciente importancia de estos asuntos.
Aunque ya se ha avanzado mucho resulta importante continuar con el estudio de este término
para que las empresas se adapten a las nuevas tendencias y enfoquen que surjan. Estas ideas

pueden ser incorporadas en modelos de negocio para hacerlos mas sostenibles y productivos.
(pag.84).

Una vez se haya logrado interpretar de una forma mas precisa el concepto de RSE, es
fundamental aplicarla especificamente al contexto de esta investigacion, que se enfoca en
mejorar las practicas de responsabilidad social empresarial en heladerias de Yogurt Natural,
canton La Libertad. Esto permitird llevar a cabo un analisis mas completo de la situacion actual
de aquellos establecimientos, mediante la utilizacion de instrumentos de investigacion como lo

son las encuestas y entrevistas.

Proponer acciones de mejora permitird avanzar de forma constante en aspectos sociales,
ambientales y economicos, que suelen verse afectadas por las actividades diarias de cualquier
empresa. En las heladerias, esto puede ser significativo por el impacto que genera, desde
reducir el uso de plastico hasta crear un excelente ambiente laboral, sin embargo, estas acciones
no solo se reflejan en la satisfaccion al cliente y en el bienestar de los empleados, sino también
en los resultados econdmicos y en el aporte positivo al desarrollo local. Esto ilustra claramente

lo importante que es implementar estas acciones en las heladerias en estudio.
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La justificacion practica del presente trabajo de titulacion representa una importante
oportunidad para que los propietarios de las heladerias de yogurt natural, ya que el
conocimiento obtenido les permitird poder identificar los problemas actuales en relacion a la
implementacion efectiva de practicas socialmente responsables, a estar mejor preparados para
que su toma de decisiones sea mas estratégica-especifica y, de esa manera, responder de forma

sostenible a las expectativas de su entorno.

Es importante los propietarios de las heladerias integren medidas innovadoras y
responsables en sus operaciones, que no solo optimicen sus actividades internas, sino que
también reduzcan su impacto negativo en el medio ambiente y fortalezcan su relacion con la
comunidad, lo que permitira que reflejen un compromiso ético y un valor agregado a la
empresa, considerando que, las personas valoran a las empresas que velan por el bienestar socio

ambiental.

A través del andlisis de la situacion actual y la recopilacion de informacion mediante
entrevista y encuesta, se busca identificar los factores que influyen en la adopcion de la RSE
en este tipo de establecimientos. Una vez finalizado el estudio, se anticipa la posibilidad de
ofrecer un plan de accién con estrategias adaptadas y aplicables a las realidades de las
heladerias, con el objetivo de promover una gestion empresarial mas responsable. Contar de
un documento de este tipo serd de gran relevancia para aquellos que buscan expandir sus

negocios de manera sostenible y diferenciarse de la competencia

La responsabilidad social empresarial no solo implica acciones externas, también se
refiere al trato justo e inclusion hacia los trabajadores, a la creacion de ambiente laboral estable,
y a la construccion de una cultura organizacional fundamentada en valores. Por eso, este
estudio adquiere importancia al centrarse en como las heladerias de yogur natural del cantén
La Libertad pueden reforzar su vinculo con la sociedad y con el medio ambiente, a la vez que

mejora su eficiencia y reputacion en el mercado,

La idea a defender que se mantiene en el proyecto de titulacion denominado: La
responsabilidad social empresarial contribuye positivamente en las heladerias de yogurt natural

del cantén La Libertad.
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MAPEO

El capitulo I, denomina Marco Referencial, describe las perspectivas de varios autores
relacionadas con el tema de estudio, en libros, revistas cientificas que permiten defender la idea
del problema. También, en el desarrollo de teorias y conceptos, se detalla informacion en
cuanto a la variable, dimensiones e indicadores y, los fundamentos legales, son las respectivas

leyes que sustentan al estudio.

Continuando con el capitulo II, se redacta la elaboracion de la Metodologia, definiendo
el disefio y métodos de investigacion, asi mismo la descripcion de la poblacion y muestra, a
quienes se les aplicaran las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion, esenciales
para la recoleccion y procesamiento de datos, es asi como dentro de este capitulo se define el

camino a seguir en la investigacion.

Para finalizar con el capitulo III, corresponde a los Resultados y Discusion, hace
referencia al analisis e interpretacion de los resultados obtenidos a través de los instrumentos
de recoleccion de datos, también se desarrolla la discusion teniendo en cuenta referencias de
articulos y tesis descritos en el marco referencial, por ultimo, se redactan las conclusiones y

recomendaciones de la investigacion.
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Capitulo 1.
Marco Referencial
Revision de la literatura

Garcia Nicho (2017), en su tesis de licenciatura sobre las practicas de Responsabilidad
Social dentro de los restaurantes campestres — Huarual, perteneciente a la Universidad César
Vallejo de Lina — Perq, Facultad de Ciencias Administrativas, se enfocd en medir y analizar la
importancia de la aplicacion de practicas de responsabilidad social en estos establecimientos,
haciendo énfasis o enfocdndose en la seguridad y respeto de derechos hacia los empleados, el

uso adecuado de recursos naturales y el manejo de residuos.

Relacionado a la metodologia, el autor realizd un estudio de campo, con disefio
descriptivo y un enfoque cuantitativo mediante una encuesta dirigida a empleados de
restaurantes rurales seleccionados, que permitid conocer la situacion actual en cuanto a los
factores en estudio. También validé y verifico la confiabilidad del instrumento mediante el
software SPSS, considerando criterios éticos de transparencia y honestidad en la recopilacion

de datos.

En los hallazgos de este estudio, por medio del andlisis de la encuesta aplicada se indica
que el 40,2% dentro del marco legal, los encuestados mencionan que cumplen con la normativa,
en el ambito econdmico, el 31,4% consideran que los recursos econdmicos se administran de
manera correcta, por otro lado en el ambito ambiental, el 47,5% mencionan estar en desacuerdo
respecto a la aplicacion de practicas ambientales, y por ultimo, desde el ambito ético, el 41%

expreso indiferencia en cuanto al desarrollo de transparencia en los establecimientos.

En conclusion, el estudio muestra que la implementacion de las practicas responsables
en los restaurantes rurales de Huaral es limitada y estd mal estructurada, si bien se reconoce la
importancia de esta practica, especialmente en el ambito ambiental, donde existe un déficit
significativo en el uso responsable de los recursos y la gestion de residuos. Por lo tanto, se
recomendo disefiar e implementar capacitaciones continuas para fortalecer el conocimiento de
las normas legales y las buenas practicas ambientales, desarrollar manuales de procedimiento
que faciliten la gestion de la calidad y promover canales de comunicacion interna que fomenten
una cultura organizacional comprometida con la RSE, de modo que los restaurantes puedan
mejorar su reputacion entre los clientes y la comunidad local, y asi contribuir de forma eficaz

al desarrollo econdmico, social y ambiental de la region.
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Calderon Valenzuela (2023), nos aporta con su tesis de Licenciatura en Administracion,
titulada: Percepcion de la RSE y la Satisfaccion del Cliente en Restaurantes de Huanta, Peru.
En su investigacion nos menciona que tiene como objetivo principal, identificar la percepcion
de los consumidores sobre las acciones sociales, econémicas y ambientales de estos
establecimientos y evaluar el impacto de esta percepcion en el nivel de satisfaccion con los

servicios ofrecidos.

En cuanto a la metodologia, se utiliz6 un disefio descriptivo y correlacional, no
experimental, con un enfoque cuantitativo, en el que busco observar las variables en su estado
natural, sin perturbar el entorno. Para ello, se realizd un estudio de campo mediante un
cuestionario, aplicado a 120 restaurantes de la provincia de Huanta. La validacion del
instrumento fue confirmada por expertos y su confiabilidad se confirmé mediante el coeficiente
de Cronbach del programa SPSS. El enfoque correlacional utilizado busco relacionar a las dos
variables en su estudio, con el fin de establecer si las practicas que se identificaron generan una

mejora significativa en la satisfaccion del cliente.

En relacion a los hallazgos, el cuestionario analizado evidencid que las estrategias
empresariales implementadas en los establecimientos, como la participacion comunitaria, el
manejo de recursos naturales y las practicas ambientales, fueron valoradas positivamente por
la mayor parte de cliente, por otro lado, el andlisis del enfoque correlacional manifestd que
existe una relacion ente la percepcion y la satisfaccion, lo que indica que los restaurantes
comunican ¢ implementan sus practicas de manera eficaz tanto asi, que cumplen con las

expectativas del cliente.

El autor concluye este tema de estudio, comentando que la percepcion en relacion a la
responsabilidad social en los restaurantes Huanta, Peru, contribuye positivamente en la
satisfaccion del cliente, lo cual, lo convierte en un elemento estratégico para potenciar la
competitividad empresarial, no obstante, indicd que la ausencia de protocolos formales reduce
la eficacia de las practicas, dado que muchas de estas acciones se ejecutan de forma irregular
sin una estructura definida. Asimismo, recomienda disefar e implementar talleres para
capacitar al personal, crear guia o manual para implementar buenas practicas y establecer
estrategias de comunicacion que fomenten iniciativas sociales y ambientales, ya que ayudara a

que exista una cultura organizacional comprometida con la responsabilidad social empresarial.
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Inga Aguagallo et al. (2023), en su articulo titulado “Relacion entre la gestion y la
responsabilidad social, empresas de catering”, ubicadas en Riobamba, publicado en la Revista
Cientifica Multidisciplinaria, los autores indagan la relacion entre el impacto socioecondmicos
y los servicios de catering, enfocandose como las practicas responsables son consideradas en
relacién con la reactivacion del sector econdémico local. El estudio tiene como objetivo
identificar el impacto real de la RSE en las empresas en estudio, desarrollar soluciones

adecuadas para fortalecer la competitividad y fomentar el crecimiento econdmico.

En cuanto a la metodologia, los autores utilizan un disefio descriptivo y exploratorio.
Para ello, los investigadores analizaron la cultura organizacional de 14 empresas de catering
en Riobamba, interactuando directamente con gerentes y propietarios a través de cuestionarios
y entrevistas que permitieron recopilar datos cuantitativos-cualitativos. Ademads, efectuaron un
sistema de andlisis documental para identificar buenas practicas, actores clave y niveles de
poder en los procesos de RSE, asi como la relaciéon de las empresas en estudio con las

directrices de la Global Reporting Initiative (GRI).

En los hallazgos de este estudio, el andlisis de datos de los cuestionarios aplicados
indica que, aunque las empresas de catering destacan la integracion de practicas empresariales,
muchas de estas empresas no cuentan con un enfoque definido, dado que la cultura
organizacional que manejan cuenta con diferentes niveles de compromiso tanto social como
ambiental. Algunos gerentes indicaron que centran sus esfuerzos responsables haciendo
actividades especificas como donar o ser parte de un evento en apoyo a la comunidad, pero
carecen de regularidad al no tener planes estructurados que vinculen estos esfuerzos con los
indicadores de desempeno. Con base en este diagndstico, los autores disefiaron estrategias
administrativas que podrian adaptarse y replicarse en el entorno local, proponiendo un plan de
practicas responsables basado en la gestion activa de los impactos ambientales, sociales y

econdmicos de los restaurantes.

Como conclusion, establecieron la importancia de la RSE radica en que forma parte
integral de planificacion y gestion de las empresas de catering, ya que es una herramienta
competitiva fundamental que impulsa un cambio positivo en el entorno. Por lo tanto, se
recomendd implementar un plan de accion que incluya la firma de un contrato formal con los
empleados, el establecimiento de canales de comunicacion, la capacitacion periddica de los
empleados, y el manejo de quejas para identificar los puntos criticos en la prestacion del

servicio.
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Penafiel Saona (2024), aportd con su tesis en relacion con “Responsabilidad Social en
emprendimientos del sector alimentario del centro de Santa Elena”, la cual tuvo como objetivo
analizar de qué manera estas practicas contribuian en los emprendimientos en estudio y el nivel
de impacto en los factores ambientales, sociales y econdmicos. El autor busca comprender
como la sostenibilidad se puede relacionar en actividades como el uso de ingredientes locales,
la gestion de residuos, la participacion comunitaria, el compromiso de los emprendedores con

el fin de que tanto la comunidad y los emprendimientos salgan beneficiados.

El estudio se desarrollé bajo un disefio no experimental con alcance descriptivo y un
enfoque mixto, combinando técnicas cualitativas y cuantitativas para obtener una vision amplia
del fendmeno en estudio. Se realizaron entrevistas a propietarios de los negocios de comida en
el sector de estudio y entrevistas dirigidas a clientes u empleados, lo que permitié conocer,
comprender los comportamientos-actitudes que tienen en relacion a las practicas sostenibles a

partir de la experiencia.

Los resultados de este estudio mostraron que la mayoria de los emprendimientos del
sector alimentario implementan la RSE de forma empirica, centrdndose en actividades como
el uso de insumos locales y la aplicacion de sistemas de manejo de residuos y el reciclaje de
materiales. Ademas, se evidenci6 que la participacion de la comunidad se identifica como un
medio para fortalecer los vinculos sociales. Sin embargo, estas acciones no estan siendo
aplicadas de manera formal, son pocos los emprendimientos que cuentas con politicas claras,
pero gracias a esos emprendimientos, los clientes junto a la comunidad local han percibido

estas pequenias iniciativas de forma positiva.

El autor menciona que la implementacion de practicas de responsabilidad social en
emprendimientos del sector alimentario implica un compromiso significativo con la
sostenibilidad, aunque su efectividad esta limitada por la falta de planificacion estructurada y
de politicas institucionales. Por otro lado, el autor recomienda implementar un plan de accion
en donde las estrategias sean capacitar continuamente a los emprendedores, crear una guia para
implementar buenas practicas sostenibles y la visibilidad de canales de comunicacion tanto
internos como externos. De esta manera, la empresa no solo mejorard su competitividad y
reputacion, sino que también contribuird de la manera mas eficaz al desarrollo econémico,

social y ambiental del canton.
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Por ultimo, Tello Nuiiez et al. (2024), nos aporta con su articulo publicado en la revista
Polo del Conocimiento, “Responsabilidad social empresarial y su relacion con la rentabilidad
de las pymes del sector alimentario en la Provincia de Chimborazo”. Este estudio tuvo como
objetivo comprender las dimensiones de la RSE, tales como el conocimiento, la ética, el medio
ambiente, la gestion, la legislacion y la comunicacion, lo cual influyen en el desempefio
economico de estas empresas, evaluando la percepcidn de los directivos como los indicadores

financieros que reflejan la rentabilidad econdmica de las pymes seleccionadas.

El disefio de la investigacion es tipo descriptivo con enfoque cuantitativo, con
modalidades de investigacién de campo y bibliografico — documental. Se aplic6é una encuesta
dirigida a 14 empresas del sector alimenticio con datos publicados por la Agencia de Control
Sanitario con el fin de garantizar la calidad y seguridad de los alimentos. La encuesta se realizo
con gerentes de pequefias y medianas empresas, y el instrumento recopild informacion sobre

cada una de las dimensiones de la RSE.

En los resultados de este estudio se muestran las dimensiones de la responsabilidad
social, ya que la poblacion encuestada califico de altas valoraciones siguiendo el modelo de
escala Likert, determinando que son prioridades en las pymes del sector alimentario, provincia
de Chimborazo. Estos datos enfatizan que existe una correlacién entre las practicas
responsables y la rentabilidad economia lo que confirma que una empresa socialmente

responsable hace que su factor econdmico aumente.

El autor concluye este estudio mencionando que la responsabilidad social empresarial
influye positiva y significativamente en la rentabilidad econémicas dentro de las pymes del
sector alimentario de la provincia de Chimborazo, lo que evidencia que estas empresas
incorporan politicas y acciones claras en relacion con la RSE, eso no quita que ain pueden
seguir mejorando en cuanto a las practicas y en su desempeio financiero. Como
recomendacién, menciona que las pymes disefien y apliquen programas de practicas
socialmente responsables, como la capacitacién continua, la comunicacién con la comunidad
en acciones sociales, el conocimiento legal de la normativa vigente e indicadores internos para

registrar el retorno de la inversion inicial.
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Desarrollo de teorias y conceptos
Responsabilidad social empresarial

Martinez Herrera (2023), define la responsabilidad social empresarial como la
capacidad ética que tienen las empresas y sus lideres para enfrentar desafios de un mundo en
constante cambio, Por tanto, la RSE no debe de verse como una moda pasajera, sino como una

obligacion que las empresas deben cumplir a toda costa para garantizar su desarrollo sostenible.

Sanchez Riofrio (2023), por su parte, destaca que la responsabilidad social empresarial
es una herramienta importante para promover el desarrollo econdmico, promover la justicia
social y proteger de forma sostenible el medio ambiente. De esta manera, la empresa no solo

garantiza el desarrollo sostenible sino también la conservacion de los recursos naturales.

Chavez Garcés y Roche Aguirre (2022) afirman que la responsabilidad social es una
herramienta fundamental, especialmente para los emprendedores. Su implementacion no solo
promueve el desarrollo sostenible de las empresas, sino que también mejora el bienestar de

empleados, accionistas, proveedores y la sociedad en su conjunto.

Implementar practicas responsables no es un gasto, sino una inversion que genera
beneficios econémicos, ademads, este fendmeno es fundamental para mantener equilibrio con
el medio ambiente, proteger la posicion frente a la competencia en el mercado y mantener una

buena imagen de la empresa.
Dimension econémica

Segtn Arcos Naranjo et al. (2023), la dimension econdmica de la responsabilidad social
empresarial (RSE) se presenta como una nueva forma hacer negocios que integra no solo
aspectos econdmicos, sino también sociales y ambientales, asi como la relacion de la empresa

con sus grupos de interés.

Esta definicion aporta al estudio ya que permite que las empresas comiencen a priorizar
el general valor tanto econdmico como social y ambiental, contribuyendo asi a la sostenibilidad
alargo plazo. Las practicas responsables en la dimensién econdmica son que las organizaciones
generen buenas acciones y disefien nuevas politicas para generar un impacto positivo en la
economia, mediante acciones como creacion de nuevos empleos, generacion de valor en la

empresa, apoyo a la comunidad, politicas transparentes.
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Rentabilidad

Parrales Reyes, et al. (2021), sustenta el término de rentabilidad como la habilidad de
una inversion en generar ganancias superiores a la inversion inicial en un plazo determinado,
lo que la convierte en un elemento fundamental de la planificacién financiera para medir el

¢xito de las decisiones econémicas en una empresa.

El autor Chu Rubio (2020), menciona que la rentabilidad en una empresa evalua que
tan efectivas son las actividades, las operaciones y sus procesos dentro de la misma, al igual
que los estados financieros, lo cual son estos quienes permiten comparar las ganancias
obtenidas en diferentes periodos de tiempo. La rentabilidad permite medir de qué manera se
estan utilizando los recursos naturales, humanos y econdmicos a lo largo de plazo determinado,

lo que ayuda a mantener la estabilidad y promover el crecimiento de una empresa.

En una empresa, la rentabilidad refleja que las actividades en sus operaciones son
eficaces, ya que estos resultados se pueden visualizar en estados financieros, lo que visibilizan
la contribucion de areas claves, como ventas, productividad laboral y producciéon de bienes o

servicios, convirtiéndose en una ventaja competitiva en el mercado.
Productividad

Desde la perspectiva de Sevilla Arias (2024), la productividad es la cantidad de
productos o servicios producidos utilizando recursos como capital, personal y tiempo. Para

calcularla, basta con dividir la produccion total entre los recursos utilizados (p. 22).

Por su parte, Wear Andrew (2020), define la productividad como la capacidad de los
empleados para producir bienes y servicios en un periodo determinado, la cual se ve
influenciada principalmente por factores como la tecnologia, el nivel de inversion y la

formacion del personal (p. 3, traduccion propia).

La productividad mide la eficiencia de una empresa al convertir sus recursos en
productos o servicios disenados para satisfacer las necesidades del mercado, lo que se relaciona
directamente con los costes, beneficios y rendimiento econdmico, ya sea a corto plazo. Se
considera un pilar clave para que el desarrollo de la sociedad con las empresas, ya que hace

que mejoren su rendimiento y calidad de vida al mismo tiempo que se benefician
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Competitividad

En su aporte, Ayavaca Rivas y Goyon Jarama (2023), sustentan el término de
competitividad como la habilidad que tiene un pais o una empresa en participar activamente en
un mercado cambiante, esta participacion se podria establecer a través de importaciones o
exportaciones que obtienen como beneficio tener una ventaja sobre los competidores

existentes.

Esta definicion la complementa Charpentier Alcivar et al. (2021), al destacar que la
competitividad es la capacidad que posee una empresa en crecer, desarrollarse y mantenerse
firme en un entorno socioecondémico establecido, lo cual conlleva que la produccion de bienes
o servicios sea eficiente, que se controlen regularmente los costos y que se optimicen las

actividades internas.

En acorde a los aportes, se deduce que la competitividad permite a las organizaciones
mantenerse estables en su entorno, y asi mejorar continuamente para poder alcanzar sus
objetivos. Asimismo, a nivel nacional ayuda a que las empresas se posicionen en un mercado
internacional, afrontando los desafios en los entornos cambiantes, pero a la vez ayudado a

mejorar la calidad de vida de los ciudadanos por medio del desarrollo econémico.
Dimension cultural

Vidal Vega y Figueroa Silva (2024), aportaron desde su perspectiva que la dimension
cultural es crucial dentro de las organizaciones, por el motivo que abarcan un conjunto de
normas y valores que impulsa a las personas que forman parte de la misma a integrarse,

relacionarse con el objetivo de alcanzar objetivos comunes.

De igual manera, Cardenas Urrutia y Peralta Miranda (2024), sustentan que la cultura
organizacional es dindmica y evoluciona con el tiempo debido a la experiencia empresarial, lo

cual puede interpretarse y reflejarse en tres niveles claves: valores, compromiso, resultados.

En base a estos aportes, se define que la dimension cultural en la responsabilidad social
empresarial implica que en las empresas se promuevan valores, como la ética, el respeto, la
transparencia y la inclusion, agregando que, aquellos valores deben injertarse en el vinculo con

la comunidad, respetando las tradiciones locales y contribuyendo al desarrollo cultural.
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Valores

Huerta Estévez y Andrade Estrada (2021), sustentan que los valores son elementos
primordiales que permiten a una empresa consolidar su estructura, sus principios €ticos, sus
practicas y su cultura organizacional, ya que estan direccionados a orientar el comportamiento
interno y en desarrollar un mejor desempefio, apoyandose en la integracion y colaboracion de

factores humanos que comparten objetivos comunes.

Constantino Mendoza y Sanchez Lopez (2023), también destacan que la
responsabilidad social empresarial requiere la integraciéon de principios éticos en la gestion

diaria y fomenta acciones que beneficien a la empresa y a la sociedad.

En base a esto, los valores resultan ser la base de la identidad dentro de una organizacion
lo que influye de forma significativa en la percepcion de clientes y empleados que tienen hacia
la misma. De igual manera, los valores empresariales son un fundamentales para fortalecer la

reputacion de las empresas creando asi una marca solida, auténtica y coherente.
Compromiso

Granda Fray (2023), también destaca que el compromiso en una empresa tiene el
objetivo de un reforzar el vinculo que se tiene con la sociedad y la comunidad local de una
manera responsable, lo que implica la obligacion de proteger al medio ambiente, de mejorar
las condiciones de trabajo, la gestion de recursos, como el de contribuir economicamente en el

bienestar de las comunidades.

Veliz Prado (2024), sustenta que el compromiso dentro del contexto empresarial tiene
la posibilidad de ser fortalecida por la responsabilidad social empresarial, que este fendmeno
crea un clima laboral saludable lo que da como resultado aumentar el nivel de desempefio los

empleados.

Asumir el compromiso corporativo implica una participacion activa y continua con la
RSE, lo que se refleja en el desarrollo de politicas institucionales solidas, la inversion de
recursos en proyectos sociales y el fomento de la participacién del personal en actividades
solidarias. Un compromiso genuino garantiza que la responsabilidad social esté realmente
integrada en todas las areas de la empresa y no se limite a una declaracion formal. Este
compromiso debe estar alineado con la cultura organizacional y los valores de la empresa,

garantizando coherencia entre lo que se dice y se hace.
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Dimension Ambiental

En la definicion de Cervantes Rosas et al. (2021), demuestran que la dimension
ambiental de la responsabilidad social empresarial se centra en la optimizacién del uso de
recursos, la gestion adecuada de residuos y la proteccion del medio ambiente, reconociendo el

impacto directo que tienen las actividades empresariales sobre el entorno.

Albujar Ovalle y Alarcon Camargo (2024), muestran una correlacion significativa entre
la responsabilidad social empresarial y el desarrollo de la conciencia ambiental en los
empleados demostrando que las acciones responsables tienen un impacto positivo en el

comportamiento ecoldgico de los empleados.

En base a estos aportes, se pudo deducir que la dimensién ambiental en la
responsabilidad social son acciones que realizan las empresas en minimizar el impacto que
generan en el medio ambiente y a su vez promoviendo la sostenibilidad, lo cual es importante
porque reduce la huella ecologica, mejora la imagen de la empresa y cumple con las normativas
ambientales. Una empresa socialmente responsable practica estas acciones de manera continua,
lo que implica tener una vision a largo plazo que considera el impacto sobre el bienestar de las

generaciones futuras.
Gestion de Residuos

Tipan Tapia (2025), aporta que una gestion exitosa de residuos en relacion con el
reciclaje depende de que tan comprometidas estén las empresas en adoptar un modelo que
aproveche al maximo los recursos, pero que también reduzcan los desperdicios, afrentando

retos como la adaptacion tecnolédgica y el cumplimiento de normativas ambientales.

Por otro lado, Reyes Castro (2022), sustenta que, para garantizar la eficiencia en la
gestion de residuos, es importante que las empresas cumplan eficazmente con practicas de
responsabilidad social como integracion de los procesos éticos de gestion, implementacion de
protocolos de reciclaje, uso de materiales biodegradables, capacitacion sobre el manejo de

residuos, lo que puede llegar alcanzar un nivel de eficacia del 83,3%

La gestion de residuos ademas de reducir la cantidad de desechos implica aprovechar
correctamente materiales para su reutilizacion o reciclaje, asi, de esa manera las empresas
avanzan hacia un modelo de negocio sostenible y alineado a los principios de economia
circular, con el fin de recudir la huella ecoldgica al mismo tiempo que mejoran su compromiso

ambiental.
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Recursos Naturales

Lopez Pérez et al. (2022), en relacion con su estudio en la ética sostenible, argumentan
que los recursos naturales son elementos que merecen prioridad, por lo que las empresas deben
concientizar en darles un manejo ético, incorporando su conservacion. Estas acciones son
fundamentales y pertenecen a la responsabilidad social empresarial, que contribuyen al

desarrollo sostenible de un pais.

El autor, Gonzalez Ordofiez (2023), menciona que las practicas ambientales
responsables hacen que se administre de forma sostenible a los recursos naturales, con el fin
de impulsar crecimiento sostenible y, a su vez mejorar la competitividad de las empresas en el

entorno.

Los recursos naturales incluyen todos los elementos que los seres humanos utilizan para
producir bienes y servicios. Se pueden dividir en recursos renovable y recursos no renovables.
Si estos recursos no se utilizan de forma intencionada, pueden tener importantes impactos
negativos, como la degradacion de los ecosistemas, que tienen consecuencias a largo plazo para

la sociedad y el equilibrio ecolégico.
Sostenibilidad

El autor Guevara Quispe (2024) define la sostenibilidad como la capacidad de satisfacer
las necesidades humanas actuales sin comprometer la disponibilidad de recursos naturales ni
el medio ambiente para las generaciones futuras, lo cual destaca que una economia estable no
puede sobrevivir si el ecosistema que la sustenta, lo que resulta primordial el equilibrio entre

ellas como base del crecimiento econdémico.

Por otra parten, De la Rosa (2021), sustenta que la sostenibilidad consiste en encontrar
un equilibrio entre el desarrollo econémico, social, cultural y ambiental, lo que permite que las
necesidades ambientales actuales sean satisfechas sin comprometer el futuro, y esto se logra
mediante el uso responsable de los recursos naturales en las operaciones de las empresas,

generando un compromiso genuino entre las empresas y la sociedad.

Se define que la sostenibilidad ademés de ser una obligacion ética es la adopcion de
estrategias que tienen como objetivo recudir el impacto generado hacia el medio ambiente por
parte de las personas, fomentar el consumo responsable y la proteccion de los ecosistemas, en
cambio, por parte de las empresas representa una oportunidad para satisfacer las necesidades

de sus stakeholders y para adaptarse con facilidad a los cambios futuros.



32

Dimension Social

De acuerdo Osorio Mogollon et al. (2022), la dimensiéon social dentro de la
responsabilidad social empresarial abarca todas las acciones que afectan a las personas,
incluyendo tanto a los grupos de interés internos como a la sociedad en general. El elemento
principal de esta dimension es el desarrollo de los recursos humanos, considerados un activo

estratégico de la empresa.

Curi Chacén (2020), aporta al estudio mencionando que la dimension social abarca a la
forma en que las empresas se relacionan con que sus empleados, clientes, accionistas,
proveedores y la comunidad, exigiendo que estas se alineen a los objetivos con el objetivo de
impulsar un cambio sostenible que mejore la imagen y rentabilidad de la empresa en un

determinado periodo de tiempo.

La dimension social en las practicas responsables implica que las relaciones con los
grupos de interés sean de manera ética y transparente, asimismo, que el desarrollo de politicas
y practicas promuevan equidad, inclusion y bienestar de la sociedad. En referencia a esto,
podemos deducir que las empresas deben promover una excelente gestion ética del talento
humano que garantice una buena condicion laboral, una remuneracién justa y oportunidades

de desarrollo profesional y personal.
Salud ocupacional

Martinez Barranco y Yandun Burbano. (2017), mencionan que, dentro del contexto de
responsabilidad social, la salud ocupacional es un tema relevante, porque forma parte de la
dimension social y estd relacionada directamente con las condiciones de trabajo de los
empleados donde su objetivo principal es garantizar un entorno de trabajo seguro, saludable y
digno. Por ello, no es correcto que se considere unicamente como la salud de los empleados

para mejorar la imagen empresarial, si no como un compromiso social responsable.

En este sentido, la salud ocupacional implica implementar medidas preventivas
destinadas a evitar enfermedades y accidentes laborales mediante programas de seguridad,
promover la higiene laboral, aplicar principios de bienestar fisico en el entorno de trabajo y
fomentar estilos de vida saludables. Promover la salud ocupacional dentro de una empresa solo
mejora la calidad de vida de los trabajadores, si no que incrementa su productividad,

motivacion y sentido de pertenencia.
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Clima laboral

Con relacion a este término, los autores Bedon Allaica y Uquillas Granizo (2023),
destacan que el clima laboral es clave, ya que el ambiente emocional y psicologico en una
empresa influenciado por practicas responsables, impactan directamente la satisfaccion,
motivacion y productividad de los empleados, generando asi, un ambiente laboral favorable

para su desarrollo.

A raiz de esto, se deduce que un clima laboral saludable se distingue por la
comunicacion efectiva, la confianza y la ética, estos elementos fomentan el compromiso y la
productividad de los empleados, lo cual una forma de lograrlo es que las empresas impulsen la
colaboracion el reconocimiento y la flexibilidad horaria, permitiendo a los empleados a

equilibrar su vida personal y profesional de manera satisfactoria.
Inclusion

Leiva Norambuena (2023), en su aporte, menciona que la inclusion dentro de la
responsabilidad social hace referencia a adoptar estrategias que fomenten la diversidad y la
integracion en el lugar de trabajo, garantizando igual de oportunidades sin importar al género

o a la orientacién sexual al que pertenecen.

La inclusion se la define como un principio dentro las practicas sostenibles y
promoverla puede reflejar percepcion positiva por parte de la comunidad, ejemplos de précticas
de inclusion podria ser la contratacién de personas con discapacidad, la igualdad salarial e

incluso la creacion de oportunidades para grupos no tomadas en cuenta.
Participacion Comunitaria

El autor Vejo Mora et al. (2023) , en su definicién acerca de la participacion
comunitaria, hace referencia a garantizar que la ciudadania tenga voz y voto en la toma de
decisiones, la cual es una de las razones principales que afectan a su entorno y bienestar. Es
necesario que las empresas no solo se centren en generar ingresos, sino que también se

preocupen por el bienestar de las personas de sus comunidades.

La participacion comunitaria no solo es dar o recibir donaciones, sino actividades como
el voluntario de los empleados, colaboraciones con organizaciones sin fines de lucro o el apoyo

a proyectos comunitarios para el desarrollo de la localidad.
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Dimension ética

El autor Argandona (2024), argumenta que dentro de la responsabilidad social
empresarial es fundamental tomar en cuenta la dimension ética ya que esta se encarga de
equilibrar el impacto que tiene las empresas con la sociedad, independiente de la existencia de
leyes o normativas. Esta dimension prioriza que en la toma de decisiones comiencen a
considerar al grupo de interés de sus empresas, como los clientes, los proveedores, empleados

o ciudadano, considerando ser evaluados desde una perspectiva ética.

A su vez, Huamani Arone et al. (2025), aporta mencionando que la dimension ética en
las practicas sostenibles que realizan las empresas, hace que estas se relacionen con valores y
principios en sus operaciones, sin embargo, estas practicas éticas no pueden tomarse como algo
voluntario, sino, como una forma de autorregulacion que beneficia a empleados, clientes,

proveedores y a la sociedad.

La ética y la responsabilidad social se complementan y fomentan una gestion
responsable, en consonancia con las obligaciones econdmicas, sociales y legales de la empresa.
Las empresas deben actuar con responsabilidad, justicia y coherencia en todas sus acciones,
tanto internas como externas. Para ello, es importante establecer principios éticos y claros,

seguir codigos de conducta e implementar mecanismos de control.
Transparencia

Fontrodona y Muller (2020), aportan en la definicion de trasparencia en las empresas,
los autores mencionan que consiste en que estas brinden informacion real, clara y relevante
sobre las operaciones que realizan, agregando que la transparencia depende de tres factores
claves, los cuales son la calidad en la informacién, participacion de grupos de interés y el

proceso de rendicion de cuentas.

A su vez, Hernandez Alvarado et al. (2024), sustenta que en términos de transparencia
dentro del contexto de responsabilidad social hace referencia a que las empresas compartan
informacion clara y veraz sobre sus politicas, practicas y resultados de forma accesible y
comprensible. Esto permite a las partes interesadas (como clientes, empleados o inversores)

evaluar como la empresa cumple con sus compromisos de sostenibilidad.

La transparencia significa que una empresa comparte la verdad sobre sus actividades
sin ocultar detalles que puedan dafar su reputacion. De esta manera, la transparencia genera

confianza, esencial para mantener buenas relaciones con todas las partes interesadas.
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Publicidad responsable

Pabon Montealegre et al. (2013), explica que la publicidad responsable es una forma de
comunicaciéon que promueve valores positivos, apoya objetivos sociales y refleja el
compromiso €ético de una empresa, con el objetivo de mejorar la imagen de la empresa e

impulsar un cambio real en la sociedad.

De igual manera, Pellicer Jordd (2017), argumenta que la publicidad socialmente
responsable es la expresion de una necesidad ética y consciente que los anunciantes y
publicistas deben aceptar, debido a su impacto comprobado que ejerce sobre la sociedad. Esta
responsabilidad consiste en actuar con compromiso social durante la comunicacion, teniendo
en cuenta el impacto que los mensajes publicitarios pueden generar en los valores y

comportamiento colectivos.

La publicidad responsable es una expresion de respeto y honestidad en la forma en que
una empresa comunica sus productos o servicios. Esto incluye claridad, ausencia de engafios,
prevencion de la manipulacion de la informacién y la evitacion de mensajes potencialmente

ofensivo.
Percepcion

El autor Lozano Rodriguez et al. (2025), en su aporte argumenta que la percepcion
dentro la responsabilidad social empresarial hace referencia a de qué manera los clientes o
comunidad en general perciben el compromiso ético y sostenible de una empresa, lo cual tiene
influencia directa en sus decisiones de compra, ya que priorizan y valoran mas a empresas que

hacen evidente tener un compromiso socioambiental.

En base a ese aporte, se define a la percepcion como la forma en que las personas
perciben y evaltian una empresa, ya que observan si estas act@lan con transparencia, asumen
sus responsabilidades con el entorno, promueve valores éticos y se involucran regularmente
con la comunidad, valorandolos con una percepcion positiva, de no ser asi, la sociedad se vera

perjudicada por sus acciones sin principios.
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Fundamento legal
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 14.- Se reconoce el derecho de la poblacion a vivir en un ambiente sano y

ecologicamente equilibrado, que garantice la sostenibilidad y el buen vivir, sumak kawsay.

Se declara de interés publico la preservacion del ambiente, la conservacion de los
ecosistemas, la biodiversidad y la integridad del patrimonio genético del pais, la prevencion

del dafio ambiental y la recuperacion de los espacios naturales degradados.
Art 66.- Se reconoce y garantizard a las personas:

15. El derecho a desarrollar actividades econdémicas, en forma individual o colectiva,

conforme a los principios de solidaridad, responsabilidad social y ambiental.

26. El derecho a la propiedad en todas sus formas, con funcion y responsabilidad social
y ambiental. El derecho al acceso a la propiedad se hara efectivo con la adopcion de politicas

publicas, entre otras medidas.

27. El derecho a vivir en un ambiente sano, ecologicamente equilibrado, libre de

contaminacion y en armonia con la naturaleza.

Art. 275.- El régimen de desarrollo es el conjunto organizado, sostenible y dindmico
de los sistemas econdmicos, politicos, socio culturales y ambientales, que garantizaran la

realizacion del buen vivir, del sumak kawsay.
Art. 276.- El régimen de desarrollo tendra los siguientes objetivos:

1. Mejorar la calidad y esperanza de vida. Y aumentar las capacidades y
potencialidades de la poblacién en el marco de los principios y derechos que
establece la Constitucion.

2. Construir un sistema econdémico, justo, democratico, productivo, solidario y
sostenible basado en la distribucion igualitaria de los medios de produccion y en la
generacion de trabajo digno y estable.

3. Recuperar y conservar la naturaleza y mantener un ambiente sano y sustentable que
garantice a las personas y colectividades el acceso equitativo, permanente y de
calidad al agua, aire, y suelo, y a los beneficios de los recursos del subsuelo y del

patrimonio natural.
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Ley de Gestion Ambiental, Codificacion (2004)

Art. 1.- La presente ley establece los principios y directrices de politicas ambiental,
determina las obligaciones, responsabilidad, niveles de participacion de los sectores publicos
y privados en la gestion ambiental y sefiala los limites permisibles, controles y sanciones en

este material.

Art. 2.- La gestion ambiental se sujeta a los principios de solidaridad,
corresponsabilidad cooperacion, coordinacion, reciclaje y reutilizacion de desechos, utilizacion
de tecnologias alternativas ambientales sustentables y respeto a la cultura y practicas

tradicionales.
Norma ISO 26000 (2010)

La norma ISO 26000 define la responsabilidad social como una norma de aplicacion
voluntaria que establece directrices para la responsabilidad social de las empresas. De hecho,
las organizaciones deben poner en préctica una serie de acciones para respetar los principios

del desarrollo sostenible.
La norma ISO 26000 esta estructurada en torno a siete cuestiones fundamentales:

e La gobernanza de la organizacion.
e Los derechos humanos.

e Las practicas laborales.

¢ El medio ambiente.

e Las précticas justas de operacion.
e Los asuntos de los consumidores.

e La participacion y desarrollo de la comunidad
Objetivos de desarrollo sostenible (2015)

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) se le denomina al conjunto de objetivos
globales que participan 193 paises para poder erradicar la pobreza, proteger el planeta y
asegurar la prosperidad de quienes lo conforman, en la Agenda Global de Desarrollo Sostenible

tiene plazo para alcanzarse dichos objetivos hasta el afio 2030.
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Los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible son:

10.
11.

12.

13

15.

16.

17.

Poner fin a la pobreza en todas sus formas en todo el mundo.

Poner fin al hambre, lograr la seguridad alimentaria y la mejora de la nutricion y
promover la agricultura sostenible.

Garantizar una vida sana y promover el bienestar de todos a todas las edades.
Garantizar una educacidon inclusiva y equitativa de calidad y promover
oportunidades de aprendizaje permanente para todos.

Lograr la igualdad de género y empoderar a todas las mujeres y nifias.

Garantizar la disponibilidad y la gestion sostenible del agua y el saneamiento para
todos.

Garantizar el acceso a una energia asequible, fiable, sostenible y moderna para
todos.

Promover el crecimiento econdémico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo
pleno y productivo y el trabajo decente para todos.

Construir infraestructuras resilientes, promover la industrializacién inclusiva y
sostenible y fomentar la innovacion.

Reducir la desigualdad en los paises y entre ellos.

Lograr que las ciudades y los asentamientos humanos sean inclusivos, seguros,
resilientes y sostenibles.

Garantizar modalidades de consumo y produccién sostenibles

. Adoptar medidas urgentes para combatir el cambio climatico y sus efectos.

14.

Conservar y utilizar sosteniblemente los océanos, los mares y los recursos marinos
para el desarrollo sostenible.

Proteger, restablecer y promover el uso sostenible de los ecosistemas terrestres,
gestionar sosteniblemente los bosques, luchar contra la desertificacion, detener e
invertir la degradacion de las tierras y detener la pérdida de biodiversidad.
Promover sociedades pacificas e inclusivas para el desarrollo sostenible, facilitar el
acceso a la justicia para todos y construir a todos los niveles instituciones eficaces
e inclusivas que rindan cuentas.

Fortalecer los medios de implementacion y revitalizar la Alianza Mundial para el

Desarrollo Sostenible.



39

Capitulo IT
Metodologia
Diseiio de la investigacion
Diseiio No Experimental

En su libro Metodologia de la investigacion para anteproyectos, Néstor Rojas (2023)
resalta la relevancia que puede ser el disefio no experimental, ya que este enfoque metodoldgico
permite mediante la observacion analizar situaciones reales del objeto de estudio, sin manipular
variables ni alterar las condiciones existentes. Este tipo de disefio permite observar personas u
objetos en su entorno habitual, lo que ayuda a captar el fenémeno de forma directa y autentica.
Justamente por no alterar nada, los datos que se recogen reflejan con mayor fidelidad lo que

realmente sucede, aunque no se tenga control sobre todas las variables. (pag. 142).

Cabe destacar que este disefio surge de la necesidad de comprender la situacion o
problematica que se presentan en el entorno donde el investigador realiza la observacion, lo
que permite identificar y analizar las condiciones reales con el fin de plantear estrategias que
contribuyan a una posible solucion. A través de este tipo de disefio, la recopilacion de datos se
realiza de manera directa y objetiva lo que favorece un andlisis mas preciso, por lo tanto, se ha

optado por adoptarla en el presente estudio.
Alcance: Descriptivo

De acuerdo al criterio del autor Gomez Marcelo M. (2006), el alcance descriptivo es un
método que aborda una problematica con el objetivo de detallar el entorno en el que se
desarrolla la investigacion, facilitando la identificacion y demostracion de caracteristicas,
cualidades, conocimientos y actitudes relacionados con el fenomeno de estudio. Su funcion
principal es permitir describir y medir la situacion actual del objeto en estudio, en base a esos

resultados facilita la compresion del problema y orienta a proponer soluciones.

Se optd por elegir el alcance descriptivo debido a su capacidad de permitir una
compresion detallada de las caracteristicas del problema y del objeto de estudio facilitando la
descripcion de la situacion actual de la responsabilidad social empresarial de las heladerias de
yogurt natural, ubicadas en el cantén La Libertad. Por consiguiente, a partir de la informacion
recolectada, se logré analizar y seleccionar estrategias de RSE adecuadas para su posible

implementacion, proceso que, basado en un andlisis cuidadoso permitié tomar decisiones
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alineadas a las necesidades detectadas. El alcance descriptivo resulta especialmente util cuando
el objeto de estudio es poco estudiado o el tema es poco mencionado, lo que permite construir

una comprension mas clara y directa.
Enfoque Mixto: Cualitativa — Cuantitativa

Como indica la autora Ortega, C. (2023), la definiciéon del enfoque mixto en una
investigacion es una metodologia que da acceso a tener una vision mas amplia del tema de
estudio que se esta investigando, de esa manera permite recopilar informacion tanto cualitativa

como cuantitativa, lo que a su vez permite tener una mejor comprension del tema de estudio.

El enfoque mixto es un método de investigacion compuesto por técnicas e instrumentos
que ayudan a recopilar, analizar e interpretar datos cualitativos y cuantitativos en funcion al
planteamiento del problema a través de un método sistematico, empirico y critico que se realiza
en una investigacion es importante resaltar que el enfoque mixto ayuda comprender los

diferentes problemas del trabajo de investigacion.

El enfoque cualitativo se aplico a través de una guia de entrevista estructurada a los
propietarios de cada heladeria, con el objetivo de conocer el nivel de aplicacion de practicas
responsables que estan empleando en cada establecimiento, y asi, poder identificar que

percepciones, practicas y enfoques particulares tiene cada propietario en relacién con la RSE,

El enfoque cuantitativo se realiz6 a través de dos encuestas, dirigidas para empleados
de cada heladeria y para clientes, estos instrumentos permitieron recolectar datos medibles
sobre las percepciones y el nivel de conocimiento de ambos grupos en relacion con las précticas
de responsabilidad social empresarial. Los datos se organizaron y analizaron mediante métodos
estadisticos, como la creacion tablas y graficos, lo que hizo mas facil interpretar estos

resultados, y de esta manera poder formular conclusiones mas precisas.
Métodos de la investigacion
Analitico

El autor Rodriguez (2005) lo define en este trabajo un método analitico que consiste en
analizar un tema de estudio a profundidad para comprender el porqué de las cosas, sus
caracteristicas, sus causas y efectos, lo que lo ha convertido en una herramienta eficaz dentro

de una investigacion, ya que permite un analisis detallado de cada aspecto relevante.
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El método analitico es un factor importante en el estudio sobre la responsabilidad social
empresarial en las heladerias de yogurt natural, canton La Libertad. Porque otorga conocer los
motivos de la existencia de las limitantes en la integracion de practicas de Responsabilidad
Social Empresarial en una micro, pequefia o mediana empresa. También facilita la recopilacion
de informacién de diversas fuentes clave para armar la base tedrica relacionada con el tema,
asi que establece los fundamentos legales, las leyes vinculadas a este, por ultimo, la seleccion

de trabajos similares de apoyo para identificar los beneficios, causas, consecuencias del hecho.
Inductivo

Paramo Morales et al. (2020), sefiala que el método inductivo se basa en la observacion
de los factores que influyen en una investigacion, permite realizar el razonamiento de las
observaciones para concluir sobre el tema a investigar, es importante resaltar que puede llegar

a cambiar por las nuevas observaciones o experimento encontrado después.

El método inductivo es relevante para el desarrollo del proyecto de investigacion sobre
la responsabilidad social empresarial en las heladerias de yogur natural del canton La Libertad,
por motivo de que facilita el entendimiento de los hechos que se encuentran en el entorno
interno del establecimiento, por ejemplo, los patrones repetitivos que a partir de la observacion
se identificod y el impacto de las practicas de responsabilidad social empresarial en la
integracion de las operaciones diarias. Por tltimo, se brinda una gran contribucion para llevar
a cabo el estudio junto a ello a proponer las estrategias que se asemejan a las necesidades, de

esta manera plantear las conclusiones del tema que se analiza
Poblacion y muestra
Poblacion

De acuerdo con Fuentelsaz Gallego et al. (2006), establece que una poblacion es un
grupo de personas que comparten ciertas caracteristicas y forman parte del grupo analizado en
un estudio. Al calcular el tamafio de la muestra, es necesario distinguir entre dos tipos de
poblaciones: una poblacion finita, cuyo nimero total de miembros es conocido, y una poblacién
infinita, que se caracteriza porque no se puede determinar con exactitud la cantidad de

elementos que la componen

En la presente investigacion el estudio contd con tres tipos de poblaciones: una para los

propietarios, una para los trabajadores y otra para los clientes.
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La primera poblacion esta compuesta por los propietarios de las heladerias de yogurt
natural ubicadas en el canton La Libertad, la cual en el registro dentro del Sistema Simplificado
de Emprendedores y Empresas Populares (RIMPE), estan constituidas legalmente 5. Este
registro oficial permitio identificar con precision la segunda poblacion, la cual cada una de
estas heladerias emplea un numero reducido de empleados, entre dos y tres personas, por lo

tanto, la poblacion total se estima en alrededor de 15 personas.

Por ultimo, la tercera poblacion estd compuesta por los clientes de estos
establecimientos, se identificd que estas no cuentan con una base de datos de registro formal
que nos permitiera determinar con precision el nimero total de clientes que atienden
regularmente. Dada esta limitacion, se decidio utilizar una fuente confiable: El Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), por lo cual, nos facilité la cifra de la poblacion
economica activa en el canton La Libertad (58.693 personas). Esta cifra se considera
representativa del universo potencial de clientes, ya que abarca a los individuos con capacidad

economica para consumir productos como los que ofrecen estas heladerias.

Tabla 1. Poblacion de estudio

Poblacion Cantidad
Propietarios de las heladerias 5
Empleados 15
Clientes 58.693
Total 58.713
Muestra

Ronquillo Murieta et al. (2024), explica que una muestra se compone de un conjunto
de individuos, elementos u objetos seleccionados de una poblacion mayor para facilitar el
desarrollo de la investigacion. Este pequefio grupo permite al investigador obtener informacion
importante sobre toda la poblacion. Es importante destacar que la muestra se selecciona
estratégicamente para reflejar las caracteristicas de toda la poblacion, lo que permite la
extrapolacion de resultados y la formulacion de conclusiones sin necesidad de analizar a todos

los miembros de la poblacion.
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La muestra de propietarios y empleados la formaron 5 propietarios y 15 empleados,
seleccionados mediante un muestro no probabilistico por conveniencia, por ser grupos
pequenos y de alto interés para la investigacion. Para determinar la muestra de clientes, se
utilizé mediante la férmula de muestreo para poblacidon finita, seleccionando una muestra
representativa a través de muestreo probabilistico aleatorio simple:

Zz*p*q*N
S e2x(N—1)+Z%2xp=*q

1,962 %0,5+0,5 * 58693

= 0,052-(58693 1)+ 1,962:0,5+0,5 I O0°
Donde:
* N:58.693
* Z: Nivel de confianza 95%: 1,96 * p: Probabilidad de éxito 50%: 0,5

*q: Probabilidad de fracaso 1-p: 0,5 * e: Margen de error 5%: 0,05

Tabla 2. Muestra

Muestra Cantidad
Propietarios de las heladerias 5
Empleados 15
Clientes 382
Total 402

Recoleccion y procesamiento de datos
Técnicas
Entrevista

De acuerdo con Iglesias, M. (2016), las entrevistas son herramientas utiles para obtener
informacion profunda en la investigacion porque le permite reunir opiniones de expertos sobre
este tema. Ademas, enfatizd que este método es un intercambio de ideas a través de una

conversacion entre dos 0 mas personas que tienen el mismo interés en ciertos temas.

En este tema investigativo, la técnica de encuesta fue crucial para la recopilacion de
informacion, y consistio en formular 11 preguntas abiertas direccionadas a los propietarios de

las heladerias de yogurt natural. Las interrogantes de la entrevista fueron disefiadas en base a
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los indicadores y dimensiones definidas en la matriz de consistencia, centrandose en preguntas
en relacion con la responsabilidad social empresarial, cuyo objetivo es conocer la situacion

actual en temas de practicas sostenibles en las heladerias.
Encuesta

El autor Serrano, J (2020), menciona que la encuesta es una herramienta valiosa dentro
de una investigacion, esta consiste en disefiar una serie de preguntas, qué, por lo general son
cerradas y reguladas a una Escala de Likert. Agrega que, el objetivo de una encuesta es
recolectar diferentes criterios sobre el tema del que se esta investigando, lo que facilita obtener

informacion precisa de lo que se desea conocer en su poblacion de estudio.

Este método tiene un enfoque cuantitativo lo cual es muy util en las investigaciones de
mercado, porque la estructura facilita el tamafo de las percepciones de los consumidores sobre

ciertos aspectos en la toma de decisiones orientadas a la mejora.

En este caso, dos encuestas se utilizaron como técnicas de recopilacion de informacion.
La primera se dirige a los empleados de las heladerias de yogurt natural ubicadas en La
Libertad, provincia de Santa Elena, con un total de 15 preguntas cerradas disefiadas para
conocer su perspectiva en cuanto a las practicas de responsabilidad social en su lugar de trabajo.
La segunda encuesta, que consta de 14 preguntas, esta destinada a los clientes de estas
heladerias, que compartieron sus experiencias con su servicio recibido y su percepcion de las
acciones RSE que estan empleando estas heladerias. Ambas encuestas han permitido obtener
datos relevantes y confiables que contribuyen significativamente al desarrollo de Ia

investigacion.
Instrumentos
Guia de entrevista

Feria Avila et al. (2020), explica que la guia de la entrevista es un instrumento utilizado
con una metodologia de investigacion para facilitar la aplicacion practica y asegurar la
informacion necesaria. Es importante decidir que, aunque a veces se confunde con el método,

esta guia es solo una herramienta que guia el proceso

En este caso, en la guia de entrevista se disefiaron 11 preguntas dirigidas a los
propietarios de cada heladeria, centrdndose en obtener datos sobre la responsabilidad social

empresarial.
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Cuestionario de encuesta

El cuestionario es una herramienta de investigacion, que se utiliza para recopilar datos
cuantitativos. Consiste en una serie de preguntas con diferentes opciones de seleccion de forma
secuencial, lo que permite a los encuestados elegir la opciéon que mas refleja sus opiniones o

perspectivas (Autéonomo, 2023).

En este estudio, se aplicaron dos encuestas como instrumentos de recopilacion de datos.
El primero est4 destinado a los empleados y consta de 15 preguntas cerradas, con opciones de
respuesta organizadas en una escala de tipo Likert. La segunda encuesta es para clientes, con
14 preguntas cerradas, siguiendo la misma estructura. Ambos se aplican en el cantéon La
Libertad, porque los empleados y los clientes de helados son aquellos que pueden proporcionar
informacion relevante sobre como estas empresas aplican la practica de la responsabilidad
social empresarial y como esta accion beneficia a la comunidad, el medio ambiente y la

organizacion misma.
Herramientas
Google Forms

Las encuestas se llevaron a cabo de manera eficaz utilizando Google Forms, una
herramienta que facilito a la aplicacion de estas, esta ofrecid varios beneficios al proporcionar
la facilidad de disefar preguntas variadas y compartir estos mismos formularios por medio de
enlaces, lo que permitié que las personas pudieran responder en cualquier momento y en

cualquier lugar.
IBM SPSS

Para el analisis de datos obtenido a través de las encuestas aplicadas, se utiliz6 IBM
SPSS, software estadistico. Esta herramienta demostro ser esencial, ya que permiti6 la creacion
rapida y clara de tablas y graficos, lo que facilit6 a tener un andlisis mas detallado y relevante

de la informacion recopilada
Validacion de instrumento

Los instrumentos utilizados para recopilar la informacién necesaria fueron revisados
cuidadosamente por expertos en esta rama de investigacion, quienes evaluaron y validaron su
efectividad, confirmando que los tres instrumentos estdn correctamente disefiados para

proporcionar datos precisos y relevantes sobre el tema de estudio.
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Capitulo I1I.
Resultados y discusion
Analisis de datos
Analisis de resultados de la entrevista

Las entrevistas se realizaron de manera presencial. Se realizo el analisis cualitativo de
las entrevistas dirigidas a propietarios de las heladerias en estudio, con el fin de obtener criterios

sobre la responsabilidad social empresarial.

Propietarios: Juan Toéala Salinas, Ana Maria Serrano, Valeria Beltran, y Maritza, un

propietario menciond que por medidas de seguridad no podia dar sus datos.

1. ;Qué estrategias ha implementado en los ultimos 12 meses para aumentar la

rentabilidad de su heladeria sin reducir la calidad del producto?

En general, los propietarios mencionaron que una de sus estrategias era combinar el
servicio al cliente rdpido con promociones en sus ventas, con el objetivo de aumentar sus
ingresos sin sacrificar la calidad de sus productos, ademas, destacaron que sus precios eran
estables y que su servicio iba de la mano con la amabilidad y respeto, incluyendo que se
controla bastante las porciones especificas que sirven. Algunos entrevistados lanzan
promociones en fechas festivas o feriados, promociones como combos de toppings a precios
atractivos, mientras que otros estan utilizando las redes sociales para difundir promociones e

introducir nuevos sabores.
2. ;Cémo mide el nivel de productividad de su equipo?

La mayoria de los propietarios monitorean la productividad mediante registros
contables, comparando regularmente las ventas con las horas trabajadas y los costos de los
insumos, tres entrevistados indican que inspeccionan sus registros de forma semanal, tomando
en cuenta lo rdpido que es su servicio en horas pico, mientras que un entrevistado revisa de
forma mensual, presentando atencion en su nimero de pedidos, la tltima persona indico

chequear su registro de forma diaria.
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3. (Cuales son las principales acciones que realiza su heladeria para diferenciarse

de la competencia?

En general, los propietarios destacaron un servicio amable y rapido, un espacio limpio
y el uso constante de ingredientes de calidad. Todos coincidieron en ofrecer una variedad de
ingredientes y combinaciones de sabores, y en crear un ambiente agradable (aire
acondicionado, limpieza y una presentacion atractiva del menu). Adicional, un propietario
mencion6 que usa redes sociales para promocionar sus productos, destacando el marketing
digital como un factor diferenciador. Si bien la mayoria se basé en la experiencia de venta

directa, el resto no menciond este enfoque activo de marketing digital.
4. ;Como clasifica, almacena y dispone los residuos generados en su heladeria?

La mayoria (cuatro de cinco) de propietarios admitié que aiin no separa los materiales
reciclables y que agrupan todos los residuos en un solo contenedor. Sin embargo, destacaron
el uso de envases de papel biodegradables, servilletas de papel y cubiertos de plastico,
confiando que el recolecto municipal se lleve las bolsas de los residuos. Contrariamente a esta
practica habitual, un entrevistado menciona qué si separa el papel y el plastico en contenedores

separados para su reciclaje, siendo asi el unico caso de separacion activa en origen.

5. (Qué medidas concretas ha implementado en el ultimo afio para reducir el

consumo de agua y electricidad?

Tres entrevistados mencionaron medidas similares: apagar la maquina de yogurt cuando
no se utiliza (especialmente en horas bajas o por la noche), revisar las conexiones para detectar
fugas y optimizar el consumo de agua al lavar los utensilios. Ademas, uno de ellos menciond
la sustitucion de todas las bombillas por bombillas LED de bajo consumo. Dos entrevistados
no respondieron a esta pregunta, lo que sugiere una posible falta de iniciativa o

desconocimiento de medidas especificas en este ambito.
6. ;Qué practicas sostenibles aplica su negocio actualmente?

Como practicas sostenibles, los entrevistados mencionan utilizar el uso de envases
biodegradables para entregar su producto, seguido de que utilizan servilletas de papel y
cucharas plasticas. Asimismo, coinciden en comprar solo lo necesario para evitar el exceso y
el desperdicio. Sin embargo, un entrevistado destacd al mencionar la implementacion de
recipientes para separar vidrio, plastico y papel, ampliando sus practicas sostenibles mas alla

de la simple seleccion de insumos.
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7. ¢Qué protocolos de seguridad y salud ocupacional estan implementados en su

heladeria?

La mayoria inform6 que limpian y desinfectan la barras y el lugar de la cocina antes y
después de cada servicio y fomentan el lavado de manos frecuente con jabon antibacterial. Dos
entrevistados mencionan que ain no usa guantes ni gorros de forma rutinaria, aunque
planeaban hacerlo en el futuro. Sin embargo, un encuestado enfatiz6é que todos los empleados
si utilizan los recursos como guantes y gorros durante la preparacion y al servir el producto,
desinfectan los billetes y monedas con alcohol y realizan controles semanales de los cajeros

automaticos, lo que representa un protocolo mas estricto que los demas.

8. En una escala del 1 al 5, siendo el 5 la calificacion alta, ;como calificaria el

ambiente laboral en su heladeria?

Los entrevistados valoraron que el ambiente laboral en sus establecimientos estd en los
niveles de 4 o 5, donde tres de ellos calificaron el numeral 4, ya que destacan la buena
comunicacion, la existencia de valores como el respeto, igualdad y transparencia, agregando
que existe la necesidad de formalizar contratos o integrar mejor a los nuevos empleados, en
conjunto, dos de los propietarios calificaron su ambiente laboral con 5, resaltando la buena
comunicacion, la capacitacion ocasional y la claridad de las funciones por parte de los
empleados, esta diferencia en las calificaciones muestra que algunos dan mas importancia a la
capacitacion y la formalizacion, mientras que otros, a pesar de reconocer el buen ambiente, han

identificado areas de mejora.

9. (Qué politicas especificas ha implementado para promover la inclusion y

diversidad en su heladeria?

La mayoria de entrevistados afirmaron que contratan sin discriminacion por género o
discapacidad y atienden a todos los clientes sin excepcion, a pesar de aquello, uno de ellos
menciono que la contratacion de personas con discapacidad dependia del tipo y el grado que
posee el postulante. Otro de los propietarios sostuvo que, aunque reciben ese tipo de solicitudes
actualmente no esta necesitando personal, lo que evidencia mas una intencidon que una practica

puntual.
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10. ;En qué actividades o iniciativas comunitarias ha participado su negocio en el

ultimo ano?

Todos los propietarios declararon no haber participado en ninguna actividad
comunitaria formal durante el ultimo afio. Varios expresaron su disposicion a colaborar si
surgian oportunidades locales, y uno mencion6 haber participado en un evento en otro cantén
el afio pasado. La falta de iniciativas recientes los ha frenado por ahora, aunque existe un claro

deseo general de participar en el futuro.

11. ;Qué mecanismos utiliza para asegurar la transparencia en la comunicacion

con su personal y clientes?

La practica mas comun es la realizacion de reuniones de equipo semanales (o
informales) para revisar las ventas, y motivar a los empleados. En cuanto a la atencion al
cliente, todos coinciden en mostrar precios y tamafios en lugares visibles del establecimiento,
ya sea en el menu sobre la barra o en los carteles principales. Un entrevistado adicionalmente
menciona una libreta para sugerencias y observaciones de los clientes, lo que les permite
obtener retroalimentacion que otros no mencionan y sirve como mecanismo de transparencia

participativa.
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Analisis de resultados de encuesta a trabajadores
Datos generales (Género)

Tabla 3 Género Trabajadores

Opciones Frecuencia Porcentaje
Femenino 12 80,0%
Masculino 3 20,0%
Total 15 100,0%

Figura 1 Género Trabajadores

Porcentaje

Femenino Masculino

Sexo del encuestado

Los resultados correspondientes al rango de tipo de genero del personal muestran que
el personal de la heladeria es predominantemente femenino; en cambio, el menor porcentaje
corresponde a los empleados del género masculino. Se puede deducir que este predominio
femenino puede indicar una posible preferencia en términos de contratacion, que podria estar
relacionada con las habilidades interpersonales y de atencion al cliente, que suelen valorarse

en este tipo de negocios.
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Datos generales (Edad)

Tabla 4 Edad Trabajadores

Opciones Frecuencia Porcentaje
20-25 afios 8 53,3%
26-30 afios 4 26,7%
31-35 afios 3 20,0%
Mas de 36 afios 0 0,00%
Total 15 100,0%

Figura 2 Edad Trabajadores
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Edad del encuestado

Seglin los resultados obtenidos, se observa que la mayoria de los trabajadores tienen
entre 20 y 25 afios, lo que refleja que el personal en las heladerias es mayormente joven. Le
siguen quienes tienen entre 26 y 30 afios, y en menor medida, los que estan entre los 31 y 35
afios. Estos resultados muestran que el equipo de trabajo se compone principalmente de jovenes

adultos, lo que puede aportar eficacia, flexibilidad y disposicion al aprendizaje.
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Indicador: Rentabilidad

1. En unaescaladel 1 al5, ;en qué medida considera que los precios de la heladeria

son justos respecto a la calidad del producto?

Tabla 5 Rentabilidad (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 0 0,0%
2 1 6,7%
3 0 0,0%
4 7 46,7%
5 7 46,7%
Total 15 100,0%

Figura 3 Rentabilidad (Trabajadores)
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Segtn los resultados, la gran mayoria de los trabajadores considera que el precio del
producto esta acorde con su calidad, otorgandole calificaciones de 4 y 5. Solo una pequeia
parte otorgd una calificacion baja en este aspecto, lo que indica una percepcion generalmente
positiva de la relacion calidad-precio. Estas buenas calificaciones pueden tener un impacto

positivo en la experiencia del cliente y la reputacion de la empresa.
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Indicador: Productividad

2. (Qué tan satisfecho(a) esta con los recursos y herramientas que recibe para

realizar su trabajo de manera eficiente?

Tabla 6 Productividad (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 3 20,0%
Satisfecho 12 80,0%
Ni satisfecho ni 0 0,0%
insatisfecho
Insatisfecho 0 0,0%
Muy Insatisfecho 0 0,0%
Total 15 100,0%

Figura 4 Productividad (Trabajadores)
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Los resultados muestran que la mayoria de los empleados afirman estar satisfechos con
los recursos y las herramientas disponibles para realizar su trabajo, mientras que una parte del
personal expresa un nivel de satisfaccion aun mayor. Estos datos reflejan una percepcion
general de condiciones laborales adecuadas, que contribuyen al bienestar del equipo y a un

mejor rendimiento.



54

Indicador: Competitividad

3. (En qué medida considera que las acciones de cuidado comunitario y ambiental

contribuyen a que la heladeria se diferencie de la competencia?

Tabla 7 Competitividad (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Mucho 3 20,0%
Bastante 5 33,3%
Moderadamente 7 46,7%
Poco 0 0,0%
Nada 0 0,0%
Total 15 100,0%

Figura 5 Competitividad (Trabajadores)
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La mayoria de los empleados considera que las acciones ambientales y sociales
contribuyen de forma moderada a que la heladeria se diferencie de la competencia. Otros creen
que estas acciones aportan bastante, y algunos piensan que si tienen un impacto fuerte. Estos
resultados reflejan una valoracion generalmente positiva, aunque también indican que existe
margen para fortalecer estas iniciativas y consolidarlas como un factor diferenciador en el

mercado.



55

Indicador: Valores

4.En unaescala del 1 al 5, ;en qué medida percibe que se promueven valores como

la honestidad y el respeto en su lugar de trabajo?

Tabla 8 Valores (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 0 0,0%
2 0 0,0%
3 0 0,0%
4 7 46,7%
5 8 53,3%
Total 15 100,0%

Figura 6 Valores (Trabajadores)
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La mayoria de los empleados percibe un alto nivel de promocion de valores como la
honestidad y el respeto en el entorno laboral, mientras que el resto también reconoce su
presencia, aunque en menor grado. Esto indica un clima organizacional saludable en términos
de ética y relaciones, aspectos fundamentales del enfoque de responsabilidad social

empresarial.
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Indicador: Compromiso
5. ;Qué tan comprometido(a) se siente con los objetivos de la empresa?

Tabla 9 Compromiso (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy comprometido 3 20,0%
Comprometido 11 73,3%
Indiferente 1 6,7%
Poco comprometido 0 0,0%
Nada comprometido 0 0,0%
Total 15 100,0%

Figura 7 Compromiso (Trabajadores)
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La gran mayoria de los encuestados expres6 que se siente comprometido o muy
comprometido con los objetivos de la empresa, lo que indica una fuerte identificacion con la
organizacion. Solo una pequefia parte mostro indiferencia. Este nivel de compromiso es
esencial para avanzar hacia objetivos comunes y fortalecer la cultura organizacional y alineada

con los principios de la RSE.
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Indicador: Gestion de residuos

6. ;Con qué frecuencia se realizan practicas de reciclaje y separacion de residuos

en su lugar de trabajo?

Tabla 10 Gestion de residuos (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy frecuente 2 13,3%
Frecuente 4 26,7%
Ocasionalmente 6 40,0%
Raramente 3 20,0%
Nunca 0 0,00%
Total 15 100,0%

Figura 8 Gestion de residuos (Trabajadores)

Porcentaje

Muy frecuente Frecuente Ocasionalmente Raramente

Una parte importante de los empleados afirmé que el reciclaje y la clasificacion de
residuos se realiza de forma ocasional. Otros sefalaron que estas practicas se llevan a cabo con
frecuencia o muy frecuentemente, mientras que algunos mencionaron que rara vez se realizan.
Estos datos evidencian el creciente interés en los hdbitos sostenibles, pero también resaltan la

necesidad de fortalecer la gestion ambiental en el lugar de trabajo.
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Indicador: Recursos Naturales

7. En una escala del 1 al 5, ;como calificaria la eficiencia en el uso de agua y

energia?

Tabla 11 Recursos naturales (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 0 0,0%
2 0 0,0%
3 0 0,0%
4 10 66,7%
5 5 33,3%
Total 15 100,0%

Figura 9 Recursos naturales (Trabajadores)
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Todos los empleados encuestados valoran el uso eficiente de recursos como el agua y
la energia por parte de sus empresas. La mayoria le otorg6 una calificacion alta, y el resto le
dio la méxima puntuacion. Esta percepcion refleja una gestion responsable de los recursos

naturales, un aspecto fundamental de la responsabilidad social ambiental.
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Indicador: Sostenibilidad
8. (Con que frecuencia la empresa adquiere productos biodegradables?

Tabla 12 Sostenibilidad (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy frecuente 5 33,3%
Frecuente 9 60,0%
Ocasionalmente 1 6,7%
Raramente 0 0,00%
Nunca 0 0,00%
Total 15 100,0%

Figura 10 Sostenibilidad (Trabajadores)
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La gran mayoria de los empleados afirm6 que la empresa compra productos
biodegradables con frecuencia o mucha frecuencia, lo que muestra un claro compromiso con
reducir el impacto ambiental mediante el uso de materiales sostenibles. Solo unos pocos
consideran que estas compras se hacen de forma ocasional, lo que confirma practicas que estan

en linea con los principios de responsabilidad social.
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Indicador: Salud Ocupacional

9. ;Como calificarias las medidas de higiene y seguridad implementadas en la

empresa?

Tabla 13 Salud ocupacional (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 3 20,0%
Muy bueno 10 66,7%
Bueno 2 13,3%
Regular 0 0,00%
Malo 0 0,00%
Total 15 100,0%

Figura 11 Salud ocupacional (Trabajadores)

Porcentaje

Excelente MLy bueno Bueno

La mayoria de los empleados calificé las medidas de salud y seguridad de la empresa
como "muy buenas" o "excelentes", mientras que el resto las consider6 simplemente "buenas",
sin que se presentaran comentarios negativos. Esta evaluacion refleja un entorno de trabajo

seguro, un elemento esencial para la salud ocupacional.
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Indicador: Clima laboral
10. ;Como calificarias el clima laboral en su lugar de trabajo?

Tabla 14 Clima laboral (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Excelente 4 26,7%
Muy bueno 9 60,0%
Bueno 2 13,3%
Regular 0 0,00%
Malo 0 0,00%
Total 15 100,0%

Figura 12 Clima laboral (Trabajadores)

Porcentaje

Excelente Muy bueno Bueno

El ambiente laboral fue valorado de forma positiva por la mayoria de los empleados;
muchos lo calificaron como muy bueno y otro grupo lo consider6 excelente. Solo una minoria
lo describi6 como bueno. Estos resultados reflejan un clima organizacional favorable, que

influye directamente en la motivacion, la colaboracion y el rendimiento del equipo.



Indicador: Inclusion
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11. En una escala del 1 al 5, ;en qué medida considera que se respeta la diversidad

de género, edad y cultura en la heladeria?

Tabla 15 Inclusion (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 0 0,0%
2 0 0,0%
3 0 0,0%
4 9 60,0%
5 6 40,0%
Total 15 100,0%

Figura 13 Inclusion (Trabajadores)

Porcentaje

4 5

Todos los empleados encuestados calificaron el lugar de trabajo como respetuoso con la

diversidad, otorgdndole puntuaciones altas. Una parte dio una calificacion alta y otra parte la

maxima puntuacion. Estos resultados reflejan un entorno inclusivo, donde se valoran las

diferencias de género, edad y cultura, aspectos clave de la responsabilidad social corporativa.
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Indicador: Participacion comunitaria

12. ;Con qué frecuencia la heladeria organiza o participa en actividades para la

comunidad?

Tabla 16 Participacion comunitaria (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy frecuente 0 0,00%
Frecuente 0 0,00%
Ocasionalmente 4 26,7%
Raramente 2 13,3%
Nunca 9 60,0%
Total 15 100,0%

Figura 14 Participacion comunitaria (Trabajadores)
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La mayoria de los empleados indicé que nunca participan en actividades comunitarias,
mientras que algunos mencionaron hacerlo rara vez y otros de forma ocasional. Estos
resultados muestran una baja participacion con la comunidad, lo que representa una
oportunidad para fortalecer este aspecto dentro de la responsabilidad social empresarial, ya que

esto podria mejorar la imagen y el compromiso social de la empresa.
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Indicador: Transparencia

13. ;Con que frecuencia se brinda informacion clara y veraz a los clientes sobre la

calidad de los productos?

Tabla 17 Transparencia (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy frecuente 0 0,00%
Frecuente 4 26,7%
Ocasionalmente 9 60,0%
Raramente 2 13,3%
Nunca 0 0,00%
Total 15 100,0%

Figura 15 Transparencia (Trabajadores)

Porcentaje

Frecuente Ocasionalmente Raramente

La mayoria de los empleados indicé que la informacion sobre la calidad del producto
se comunica solo de forma ocasional. Otro grupo considera que esto sucede con frecuencia,
mientras que una minoria piensa que ocurre rara vez. Estos datos revelan que hay oportunidades
para mejorar la transparencia con el cliente, un factor clave para generar confianza y fortalecer

la credibilidad de la empresa.
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Indicador: Publicidad Responsable

14. En una escala del 1 al 5, ;en qué medida considera que la publicidad de la

heladeria refleja fielmente lo que ofrece?

Tabla 18 Publicidad responsable (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 0 0,0%
2 0 0,0%
3 0 0,0%
4 9 60,0%
5 6 40,0%
Total 15 100,0%

Figura 16 Publicidad responsable (Trabajadores)

Porcentaje

Todos los empleados encuestados consideraron que el anuncio de la heladeria refleja
fielmente la oferta. La mayoria le otorgd una puntuacion alta, y el resto le dio la maxima
calificacion. Esto demuestra coherencia entre la imagen que se transmite al publico y la

experiencia real, un aspecto positivo en comunicacion responsable.
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Indicador: Percepcion

15. En una escala del 1 al 5, jen qué medida considera que los trabajadores son

tratados de manera justa en cuanto a horarios, pagos y reconocimientos?

Tabla 19 Percepcion (Trabajadores)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 0 0,0%
2 0 0,0%
3 0 0,0%
4 8 53,3%
5 7 46,7%
Total 15 100,0%

Figura 17 Percepcion (Trabajadores)
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La percepcion de los empleados sobre el trato justo fue mayoritariamente positiva.
Todos los encuestados valoran de manera favorable aspectos como el horario laboral, la
remuneracion y el reconocimiento. Una parte les dio una puntuacion alta y la otra les asigno
una calificacion atin més alta. Estos resultados indican una gestion laboral justa, respeto por

los derechos de los empleados y la promocion de un ambiente laboral saludable y equitativo.
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Analisis de resultados de encuesta a clientes
Datos generales (Género)

Tabla 20 Género (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Femenino 208 54,5%
Masculino 169 44.2%
Prefiero no decirlo 3 0,8%
Otro 2 0,5%
Total 382 100,0%

Figura 18 Género (Clientes)

Porcentaje

Femenino Masculino Prefiero no Ctro
decirlo

Los resultados obtenidos de la encuesta a clientes en cuanto al género revelaron que la mayoria
corresponde a mujeres, seguidas de cerca por los hombres. Las respuestas de quienes
prefirieron no responder o se identificaron con otra opcion fueron minimas. Esto demuestra
que los clientes de la heladeria son principalmente mujeres y hombres, con una ligera mayoria

femenina.
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Datos generales (Edad)

Tabla 21 Edad (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
20-25 afios 155 40,6%
26-30 afos 86 22,5%
31-35 anos 68 17,8%
Mas de 36 afios 73 19,1%
Total 382 100,0%

Figura 19 Edad (Clientes)
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Segun la encuesta, el grupo de edad de los clientes con mayor representacion es el de
20 a 25 afios, seguido por quienes tienen entre 26 y 30 afios, luego los de 31 a 35 afos, y
finalmente los mayores de 36 afios. Esto indica que la mayoria de los clientes son adultos
jovenes, lo que confirma que este es el principal grupo objetivo. Sin embargo, también hay una
parte importante de clientes mayores de 36 afios, lo que muestra la importancia de incluir a este

grupo en las practicas de responsabilidad social empresarial.
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Indicador: Rentabilidad

1. En una escala del 1 al 5, ; como calificaria la relacion entre el precio y la calidad

de los productos que ha recibido?

Tabla 22 Rentabilidad (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 6 2%
2 4 1%
3 75 20%
4 187 49%
5 110 29%
Total 382 100%

Figura 20 Rentabilidad (Clientes)

Porcentaje

La valoracién mas comun fue alta, indicando que la relacion precio-calidad es buena,
seguida de una valoracion ain mayor. La mayoria tuvo una opinién positiva, algunos se
mantuvieron neutrales, y una pequeia parte expresd una opinion negativa. Estos resultados
reflejan una alta satisfaccion con el equilibrio entre lo que se paga y lo que se recibe. Desde el
punto de vista de RSE, esta percepcion es favorable y puede fortalecerse al profundizar en las

dudas o insatisfacciones para mejorar la experiencia general.
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Indicador: Productividad
2. ;Con qué frecuencia recibe su pedido en un tiempo que considera adecuado?

Tabla 23 Productividad (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy frecuente 122 31,9%
Frecuente 190 49.7%
Ocasionalmente 59 15,4%
Raramente 9 2,4%
Nunca 2 0,5%
Total 382 100,0%

Figura 21 Productividad (Clientes)
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La mayoria de los clientes afirmo recibir sus pedidos a tiempo "muy a frecuentemente",
y el casi la mitad lo consideré "frecuente", lo que representa una amplia porcion de las
respuestas favorables. Algunos indicaron que esto solo ocurria "ocasionalmente", lo que podria
indicar que existen servicios con demora. Una pequena parte de clientes reportaron retrasos
"raramente" o "nunca", pero vale la pena considerarla. Desde esta perspectiva, un servicio
eficaz fortalece la satisfaccion del cliente y mejora la imagen de la empresa. Se recomienda
optimizar los procesos internos para que las percepciones “ocasionales” se conviertan en

experiencias mas consistentes y positivas.
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Indicador: Competitividad

3. (Qué tan probable es que vuelva a elegir esta heladeria en lugar de otras

opciones?

Tabla 24 Competitividad (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy probable 155 40,6%
Probable 174 45.5%
Indiferente 46 12,0%
Poco probable 6 1,6%
Nada probable 1 0,3%
Total 382 100,0%

Figura 22 Competitividad (Clientes)
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Una parte importante de los clientes considera que es muy probable que vuelvan a la
heladeria, y otro grupo piensa que es probable, sumando la mayoria que probablemente
regresaria. Solo una minoria se muestra indiferente, y un pequefio porcentaje indica que es poco
o nada probable que vuelvan a elegir estas heladerias. Estos datos reflejan altos niveles de
satisfaccion y lealtad, un indicador clave para las practicas de RSE, ya que la lealtad del cliente
también puede estar influenciada por los valores sociales y ambientales que perciben en una
empresa. El grupo indiferente representa una oportunidad para mejorar, que puede

aprovecharse con estrategias como programas de fidelizacion o una comunicacion mas directa.
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Indicador: Valores

4. En una escala del 1 al §, ;en qué medida considera que el personal lo trata con

honestidad y amabilidad?

Tabla 25 Valores (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 3 0,8%
2 3 0,8%
3 76 19,9%
4 176 46,1%
5 124 32,5%
Total 382 100,0%

Figura 23 Valores (Clientes)

Porcentaje

La mayoria de los encuestados valord positivamente el trato al personal, otorgando
calificaciones altas. Una parte mostrd una opinion neutral, y solo una pequefia minoria expresé
una opiniébn negativa. Estos resultados indican que los clientes perciben un ambiente
caracterizado por la honestidad y la amabilidad, elementos clave de la responsabilidad social,
ya que un trato respetuoso genera confianza en la empresa. Para continuar mejorando, se
recomienda fortalecer la capacitacion de los empleados con el fin de reducir las evaluaciones

neutrales.
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Indicador: Gestion de residuos

5. (Con qué frecuencia observa que el personal separa o recicla vasos, servilletas

u otros desechos?

Tabla 26 Gestion de residuos (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy frecuente 13 3.4%
Frecuente 38 9,9%
Ocasionalmente 88 23,0%
Raramente 186 48,7%
Nunca 57 14,9%
Total 382 100,0%

Figura 24 Gestion de residuos (Clientes)

Porcentaje

Muy frecuente Ocasionalmente Munca

Casi la mayoria de los clientes sefial6 que rara vez observa practicas de reciclaje, y otro
grupo indicé que nunca las ha visto, lo que refleja una percepcidon negativa sobre este tema.
Solo una parte considera que estas practicas se cumplen con frecuencia o muy frecuencia,
mientras que otro grupo las ve de forma ocasional. Estos resultados muestran que la gestion
ambiental no es muy visible, lo que indica la falta de politicas claras de reciclaje. Como parte
de la responsabilidad social, es importante implementar medidas mas claras y visibles, como
contenedores identificados o carteles informativos, para mejorar la percepcion y reducir las

opiniones negativas.
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Indicador: Recursos Naturales

6. En una escala del 1 al 5, ;como calificaria la eficiencia en el uso de agua y energia

en la heladeria?

Tabla 27Recursos naturales (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 4 1,0%
2 4 1,0%
3 85 22,3%
4 196 51,3%
5 93 24,3%
Total 382 100,0%

Figura 25 Recursos naturales (Clientes)

Porcentaje

La mayoria de los encuestados valord positivamente el uso eficiente del agua y la
energia, otorgando puntuaciones altas. Una parte se mostré neutral, y solo unos pocos dieron
una calificacion baja. Esto demuestra que los clientes, en general, reconocen las buenas
practicas en la gestion de recursos, lo cual es positivo en los principios de responsabilidad
social empresarial. Para mejorar esta percepcion, es recomendable comunicar con mayor
claridad las medidas implementadas, de modo que quienes tienen una opinidon neutral puedan

evaluarlas de manera mas favorable.
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Indicador: Sostenibilidad

7. (Con qué frecuencia ha recibidos pedido en envases o vasos biodegradables?

Tabla 28 Sostenibilidad (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy frecuente 147 38,5%
Frecuente 194 50,8%
Ocasionalmente 22 5,8%
Raramente 8 2,1%
Nunca 11 2,9%
Total 382 100,0%

Figura 26 Sostenibilidad (Clientes)

Porcentaje

Muy frecuente Ocasionalmente Munca

Una buena parte de los clientes indicé que recibe sus pedidos en envases biodegradables
con mucha frecuencia, y otra parte lo sefial6 con frecuencia, sumando la mayoria de respuestas
positivas. Solo una pequefia parte menciond que esto ocurre de forma ocasional. Estos
resultados reflejan una percepcion general de compromiso con practicas sostenibles, lo que
fortalece la imagen ambiental de la heladeria. Para mantener o incluso mejorar esta evaluacion,
es importante que la empresa asegure un abastecimiento constante de envases biodegradables

y comunique claramente estas acciones a los clientes.
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Indicador: Salud Ocupacional

8. (Con qué frecuencia observa que el personal utiliza guantes y gorros al preparar

los productos?

Tabla 29 Salud ocupacional (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy frecuente 45 11,8%
Frecuente 31 8,1%
Ocasionalmente 47 12,3%
Raramente 76 19,9%
Nunca 183 47,9%
Total 382 100,0%

Figura 27 Salud ocupacional (Clientes)
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Casi la mitad de los clientes indico6 que nunca ve a los empleados usando guantes y
gorros, y una parte mas pequeia menciond que los ve con poca frecuencia, lo que refleja una
percepcidn negativa considerable. Solo una parte de los clientes considera que esta practica se
realiza con frecuencia, y algunos la han visto de forma ocasional. La falta de visibilidad sobre
estas medidas basicas de higiene representa una debilidad importante que podria afectar la

conflanza del cliente.
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Indicador: Clima laboral

9. En una escala del 1 al §, ;como percibe el ambiente laboral entre los empleados

de la heladeria?

Tabla 30 Clima laboral (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 3 0,8%
2 5 1,3%
3 15 3,9%
4 209 54,7%
5 150 39,3%
Total 382 100,0%

Figura 28 Clima laboral (Clientes)

Porcentaje

La mayoria de los clientes valor6 positivamente el ambiente laboral, calificandolo como
bueno o muy bueno. Solo una pequefia parte se mostr6 neutral y otro pequefio grupo tuvo una
opinién negativa. Esta percepcion demuestra que los clientes valoran un ambiente laboral
saludable, lo que influye directamente en la experiencia de compra y en la imagen de la
empresa. Mantener un clima laboral estable debe seguir siendo una prioridad, ya que los
equipos satisfechos y motivados suelen ofrecer un mejor servicio y estin mas comprometidos

con los valores de la responsabilidad social empresarial.
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Indicador: Inclusion

10. En una escala del 1 al 5, ;en qué medida percibe que se respeta la diversidad

de género, edad y cultura entre los empleados?

Tabla 31 Inclusion (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 3 0,8%
2 3 0,8%
3 44 11,5%
4 205 53,7%
5 127 33,2%
Total 382 100,0%

Figura 29 Inclusion (Clientes)

Porcentaje

La mayoria de los encuestados otorgo a la diversidad una calificacion alta, mientras que
una parte menor se mostrd neutral y solo unos pocos expresaron una opinion negativa. Estos
datos reflejan que los clientes perciben la cultura inclusiva y el apoyo a la diversidad como
aspectos importantes dentro de la responsabilidad social empresarial. Para fortalecer esta
percepcion, es recomendable visibilizar acciones concretas, como campaias internas o

capacitaciones sobre inclusion, ademés de compartir experiencias reales de los empleados.
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Indicador: Participacion comunitaria

11. ;Con qué frecuencia ha visto o sabido que la heladeria organiza o participa en

actividades para la comunidad?

Tabla 32 Participacion Comunitaria (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
Muy frecuente 14 3,7%
Frecuente 37 9,7%
Ocasionalmente 33 8,6%
Raramente 90 23,6%
Nunca 208 54,5%
Total 382 100,0%

Figura 30 Participacion Comunitaria (Clientes)

Porcentaje

Muy frecuente Ocasionalmente Munca

La mayoria de los clientes afirmé no haber visto nunca a una heladeria participando en
actividades comunitarias, y otro grupo menciond que esto ocurre muy pocas veces. En total, la
mayoria no percibe una participacion social visible. Solo una minoria considera que esta
participacion es frecuente u ocurre de forma ocasional. Estos datos reflejan una falta de
presencia social en la comunidad local. Para mejorar esta percepcion, es importante que la
empresa implemente y comunique de manera clara acciones sociales, como donaciones,
eventos benéficos o colaboraciones con organizaciones locales, que sean faciles de identificar

para los clientes.
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Indicador: Transparencia

12. En una escala del 1 al 5, ;como calificaria la claridad con la que se muestran

los precios e ingredientes en la heladeria?

Tabla 33 Transparencia (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 3 0,8%
2 7 1,8%
3 60 15,7%
4 213 55,8%
5 99 25,9%
Total 382 100,0%

Figura 31 Transparencia (Clientes)

Porcentaje

La mayoria de los encuestados otorgd puntuaciones altas a la claridad de los precios e
ingredientes, mostrando asi una percepcion positiva sobre la transparencia en la informacion.
Una parte se mantuvo neutral, y solo una pequefia minoria emiti6 valoraciones negativas. Estos
resultados demuestran que, en general, los clientes perciben una comunicaciéon clara, un

aspecto importante dentro de la responsabilidad social empresarial.
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Indicador: Publicidad responsable

13. En una escala del 1 al 5, ;en qué medida considera que la publicidad de la

heladeria refleja lo que realmente ofrecen?

Tabla 34 Publicidad responsable (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 3 0,8%
2 6 1,6%
3 136 35,6%
4 145 38,0%
5 92 24,1%
Total 382 100,0%

Figura 32 Publicidad responsable (Clientes)

Porcentaje

Una parte importante de los clientes otorgd puntuaciones altas a la coherencia entre la
publicidad y lo que realmente se ofrece, lo que refleja opiniones positivas. Sin embargo, un
grupo considerable se mostrd neutral, lo que indica ciertas dudas sobre la veracidad del mensaje
publicitario. Solo una pequena minoria dio una calificacion negativa. Estos datos muestran que,
aunque la mayoria confia en la publicidad, es necesario mejorar la percepcion general. Para
lograrlo, se recomienda alinear mejor el contenido publicitario con el producto real,

especialmente en aspectos como tamafio, apariencia e ingredientes.
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Indicador: Percepcion

14. En una escala del 1 al 5, ;jen qué medida considera que la heladeria actua con

honestidad, responsabilidad y trato justo en su operacion diaria?

Tabla 35 Percepcion (Clientes)

Opciones Frecuencia Porcentaje
1 2 0,5%
2 8 2,1%
3 21 5,5%
4 166 43,5%
5 185 48,4%
Total 382 100,0%

Figura 33 Percepcion (Clientes)

Porcentaje

La mayoria de los encuestados otorgd puntuaciones altas a la honestidad, la
responsabilidad y el trato justo, reflejando una opinidon muy positiva sobre estos aspectos. Solo
una pequefia parte se mostré neutral y otra parte expresd una opinion negativa. Esta alta
proporcion de opiniones indica que la empresa es vista como €tica y confiable, lo que establece
una base solida para la responsabilidad social corporativa. Para fortalecer esta imagen, se
recomienda comunicar con mayor claridad las politicas de integridad, como certificaciones,
procesos auditados o estandares para proveedores, con el fin de que quienes tienen una opinion

neutral puedan evaluarlas de manera mas favorable.
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Discusion

Tras la recopilacion y el andlisis de datos de la encuesta, se pudo evidenciar algunos
aportes que benefician a este estudio titulado “Responsabilidad Social Empresarial en

Heladerias de Yogurt Natural, canton La Libertad, 2024”.

La primera pregunta a los propietarios de las heladerias pretende identificar las
estrategias implementadas en los ultimos 12 meses, en relacion a su rentabilidad sin reducir la
calidad de sus productos. En el andlisis de aquella interrogante se evidencié que las medidas
mas comunes implementadas son el servicio rapido, la atencion amable, promociones en fechas
festivas, el control de porciones y por ultimo la planificacion de la compra de ingredientes, 1o
cual se traduce como estrategias positivas que no afectan en la calidad, que a pesar de que no
forman parte de la politica formal de responsabilidad social, responden a la intencion de
equilibrar economia y satisfaccion. Este analisis respalda a la idea a defender de este estudio,
ya que estas decisiones aumentan ingresos a la vez que mantienen estandares éticos y de

calidad.

Uno de los estudios que nos aporta en base a los resultados hallados, es el del autor
Tello Nuiez et al. (2024), quien en su estudio analiz6 a las pymes del sector alimentario y su
relacion con la rentabilidad. En base a sus resultados, se encontraron similitudes importantes
donde menciona que las pymes que adoptan practicas de responsabilidad social incrementan
su rentabilidad, enfatizando la atencion al cliente, el control de costes y la revision de calidad
de sus productos. Esto coindice con lo analizado de la primera interrogante, donde la atencion
al cliente y una gestion eficiente son los elementos claves, la diferencia radica en que muchas
de las acciones del estudio de Chimborazo, formaban parte de un marco de planificacion mas
formal, mientras que este enfoque en las heladerias sigue siendo mas empirico o intuitivo. No
obstante, los hallazgos del estudio permiten confirmar que una buena gestion, centrada en el
respeto al consumidor y el uso eficiente de los recursos, no solo fortalece la rentabilidad, sino
que también cumple con los principios de responsabilidad social, incluso en los pequenos

negocios.

Otra interrogante realizada a los propietarios tiene relacion con las practicas sostenibles,
el objetivo fue identificar qué acciones forman parte de su rutina en relacion a la sostenibilidad.
El andlisis de las respuestas recolectadas indicd que lo que emplean es el uso de envases
biodegradables, servilletas de papel y comprar suministro para evitar desperdicios, lo que

refleja un interés en cuidar al medio ambiente y gestionar los recursos de la mejor manera, pero
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estas practicas son basicas, por lo que se deben reforzarlas e implementar mas acciones. Dentro
de estas respuestas destaco el propietario de una heladeria, quien menciono que implementa la
separacion de residuos (papel, plastico, vidrio), lo que indica que se encuentra mucho mas

comprometido que el resto de los establecimientos.

Con estos hallazgos establecidos, fue posible compararlos con los del autor Inga
Aguagallo et al. (2023), quien es su estudio compara la relacion entre la gestion y las practicas
de responsabilidad social en las empresas de catering. En base a esto, se encontraron similitudes
relevantes, el estudio de las empresas de Catering reveld que estas cuentan con practicas
estructuradas y alineadas con politicas internas, ya sea el uso de manejo responsable y adecuado
de materiales reciclables, en cuanto a nuestros resultados se deduce que falta implementar
estratégicas ambientales formales para reforzar la sostenibilidad en los establecimientos, esto
hace evidente que las practicas sostenibles pueden integrarse en las operaciones de las

cempresas.

Otra interrogante a los propietarios se enfoca en saber su nivel de participacion
comunitaria, o en cudles de las actividades en beneficio a la comunidad han sido participe, por
lo que, al recopilar las respuestas de cada uno, se concluyd que las heladerias no tienen
participacion local, pese a ello, los propietarios manifestaron su disposicion a involucrarse en
el caso de estas oportunidades. Este hallazgo hace evidente la falta de integracion con la
comunidad lo que refleja una debilidad con el compromiso social externo, si bien esto no
refuerza la idea a defender de este tema investigativo, es evidente que este aspecto en relacion
a la comunidad puede ser reforzado, porque existe el interés por parte de los entrevistados en

ser participes y contribuir con la comunidad.

Estos resultados tienen relacion con el estudio que realizd el autor Penafiel Saona
(2024), quien identifico que los emprendimientos del sector alimentario del centro de Santa
Elena, mantienen una participacion activa en eventos locales, en campanas solidarias y otras
acciones en beneficio a la comunidad, lo que hace evidente que cuando existe hay una gran
conciencia y se crean entornos saludables, los pequefios negocios pueden tener un impacto
social significativo, por el contrario, en las heladerias estudiadas a pesar de tener la intencion,
no han implementado ninguna accidn por el momento. Esta comparacion refleja la importancia
de promover oportunidades y colaboraciones en pequefios contextos dindmicos, para que mas

negocios puedan integrar la dimension comunitaria en la responsabilidad social de su empresa.
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La encuesta dirigida a los empleados evidencio6 lo siguiente:

Sobre la pregunta sobre como considera que los empleados son tratados justamente en
términos de trabajo, horarios, pagos y reconocimientos, los resultados mostraron que el 53,3%
de los empleados encuestados dieron una puntuacion de 4y el 46,7% de 5, lo que consideramos
tratamos justamente. Estos datos indican que las heladerias implementan practicas
responsables y cumplen con la legislacion laboral, generando asi satisfaccion y compromiso
laboral. Esta percepcion confirma la idea a defender de este estudio: La responsabilidad social
empresarial contribuye positivamente a las heladerias porque, al tratarlas de manera justa, no
solo promueven el clima organizacional, sino también la eficiencia y la estabilidad de la

empresa.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Tello Nuiez et al. (2024), que
demuestra que las pymes del sector alimentario que aplican principios de RSE en el trato a los
empleados, como pagos justos y horarios adecuados, logran mayor productividad y menor
rotacion laboral. A diferencia de algunos casos mencionados en el estudio de Tello donde
menciona existente informalidad laboral, las heladerias estudiadas muestras una gestion mas
ética desde la percepcion de sus empleados. En concreto, esto significa que garantizar
condiciones laborales justas no solo cumple con la ley, sino que también fortalece el
rendimiento y la imagen de la empresa. Por ello, se recomienda que las practicas formales sigan
funcionando bien en el marco de esta clara politica de responsabilidad social empresarial, de

modo que beneficien tanto a los empleados como a la empresa.

En cuanto a la frecuencia de reciclaje y separacion de residuos en el lugar de trabajo, el
40%, o la mayoria de los trabajadores, afirm6 que estas practicas se realizan ocasionalmente;
el 26,7% menciona que se aplican con frecuencia, en conjunto con el 13,3% que lo hace muy
frecuentemente, y el 13,3%, por ultimo, estdn quienes afirman realizarlas rara vez con un 20%.
Esto hace evidente que, a pesar de que una pequeiia parte esté siendo consciente del impacto
ambiental, las heladerias alin no establecen politicas claras ni héabitos saludables para una
gestion adecuada de residuos, lo que limita a que la responsabilidad social pueda integrarse en
estas areas, por lo tanto, es importante el reforzar este tipo de practicas dentro de los

establecimientos, incluyendo capacitacion al personal.

Estos hallazgos se relacionan con el estudio que realizo Inga Aguagallo et al. (2023),
donde su sector de estudio fueron las empresas de catering de Riobamba, por lo cual su

investigacion ayudo6 a que estas empresas pudieran implementar protocolos de reciclaje y el
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manejo adecuado de estos elementos, agregando que, en esta ejecucion se contd con la
participacion activa de los empleados con el fin que estas practicas se realicen de forma regular,
lo que representa la integracion efectiva en el modelo de gestion. En cambio, las heladerias
reflejaron un bajo nivel de compromiso ambiental, lo que implica mejorar en este &mbito, que
podrian empezar con medidas sencillas, por ejemplo, implementar contenedores separados y
la capacitacion a sus empleados de temas relacionados con el reciclaje. Asi, estas practicas
pueden convertirse en parte integral de su identidad y el poder de contribuir directamente con

la sostenibilidad, lo que fortalecera su imagen como empresa socialmente responsable.

A través de la pregunta relacionada con la frecuencia en que la heladeria organiza o
participa en actividades para la comunidad, los resultados muestran que el 60 % de los
empleados afirma que la heladeria nunca participa en actividades comunitarias, mientras que
un 26,7 % sefiala que lo hace ocasionalmente, y solo un 13,3 % cree que ocurre raramente, lo
que indica que estos establecimientos tienen muy poca participaciéon en relaciéon con la
comunidad, lo que limita el impacto social que puede generar en la sociedad. Estos resultados
no aportan a la idea a defender del tema, ya que por el momento no estan contribuyendo de
forma positiva, sin embargo, también se presenta como una oportunidad de mejora que podria

llevarse a cabo con la voluntad y organizacion de los propietarios y empleados.

En base a estos hallazgos, la investigacion del autor Pefafiel Saona (2024), hace énfasis
que en su estudio dirigido a emprendimientos del sector alimentario, ha sido evidente que estos
pequefios negocios son participes en actividades que beneficien a la comunidad, como eventos
locales, donaciones o ferias, lo que da como resultado que se puede obtener aceptacion y
reconocimiento por parte de la comunidad, a diferencia de los resultados obtenidos en este
estudio, donde se ha comprobado que no hay una participacion activa con el entorno en el que
operan, lo que se traduce como perdidas de oportunidades para reforzar la percepcion y el
vinculo con la comunidad local. Como conclusion, seria favorable que las heladerias disefien
o planifiquen el participar en eventos comunitarios al menos una o dos veces al afio, como el
entregar productos a escuelas, en participar en ferias o en colaborar en eventos sociales. Estas
acciones no requieren grandes recursos, pero si un fuerte compromiso de parte de los

establecimientos, lo cual, puede influir la percepcion de la comunidad hacia estos negocios.
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La encuesta dirigida a los clientes evidencio lo siguiente:

En cuanto a la pregunta acerca de su percepcion de la relacion entre la calidad y el
precio del producto recibido, los datos muestran que el 49% calificé esta relacion con un
puntaje de 4, el 29 % la valoro6 con el nivel méximo de 5, mientras un 20% la calific6 con un 3
y el 3% la ubico en los niveles mas bajos de la escala. Estos resultados significan que los
consumidores no sienten que el precio sea mas alto ni que hayan recibido un producto de baja
calidad. Por el contrario, perciben un equilibrio adecuado entre el precio y la calidad del
producto. Este resultado es importante porque refuerza la idea a defender del proyecto: que la
responsabilidad social empresarial, aplicada a aspectos como la ética en precio y la calidad del
producto, contribuye positivamente a la imagen, la confianza y la sostenibilidad de las

heladerias.

Este hallazgo coincide con lo planteado por Calderén Valenzuela (2023), quien, en su
tesis sobre la RSE y la satisfaccion del cliente en restaurantes de Ayacucho, Pera, descubrio
que cuando las empresas implementan practicas responsables como precios justos, calidad
constante y servicio €tico, los clientes lo perciben y responden positivamente, manteniéndose
fieles al negocio. En ambos casos, queda claro que la percepcion de un precio justo no depende
solo del precio, sino también de como se alinea con lo que recibe el cliente. Tanto en su estudio
como en las heladerias analizadas, esta percepcion mejora cuando el cliente identifica
compromisos responsables por parte del negocio. En este sentido, estos resultados no solo
confirman el valor de implementar la RSE, sino que también indican que otras empresas
similares ofrecen una calidad consistente, evitan aumentos de precio injustificados y

comunican que estas decisiones pueden fortalecer la relacion con el cliente y generar ganancias

Otra interrogante que se realizo a los clientes de estas heladerias es la frecuencia con la
que reciben sus pedidos en envases biodegradables, con el objetivo de saber la sostenibilidad
en relacion con la responsabilidad social. Los resultados mostraron que los clientes perciben
que el uso de este tipo de envases es una practica formalizada en los establecimientos, dado
que el 50,8% de los encuestados afirma recibir con frecuencia su producto en este tipo de
envases, en conjunto el 38,5% menciona que ocurre con mucha frecuencia y por ultimo el 5%,
quienes afirman que ocurre de forma ocasional, lo que hace evidente que no solo han
formalizado esta practica, sino que lo han hecho visible, creando asi una percepcion positiva

de parte de sus clientes. Estos datos también confirman la idea a defender: la responsabilidad
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social empresarial, en su dimension ambiental, contribuye positivamente a la imagen y

reputacion de las heladerias.

Estos resultados coinciden con lo establecido en la tesis de Penafiel Saona (2024), quien
estudio la implementacion de la RSE en emprendimientos gastrondmicos del canton de Santa
Elena y destac6 que el uso de envases biodegradables no solo beneficia al medio ambiente,
sino que también aumenta la percepcion de los clientes y su decision de volver. Ambas
investigaciones afirman que los clientes reconocen y valoran este tipo de practica,
especialmente de manera regular, dentro de este andlisis no se encontraron contradicciones, lo
que refleja que la percepcion es positiva, incluso en diferentes sectores de investigacion,
agregando que, el detalle de que los clientes estén atentos a los envases utilizados, evidencia
que no es un detalle insignificante, sino un elemento fundamental de la estrategia empresarial.
Asi, las heladerias que han adoptado envases biodegradables no solo asumen su
responsabilidad ambiental, sino que también fortalecen la relacion con sus clientes y se

posicionan como empresas responsables y modernas.

A través de la pregunta sobre la frecuencia en la que observan que los empleados usan
guantes y gorros al preparar los productos, los resultados reflejan una percepcion negativa de
los clientes respecto al uso de medidas de higiene en las heladerias, dado que el 47,9% afirmo
que los empleados nunca han cumplido con estas medidas, lo que en conjunto con el 19,9%
mencionan que este evento ocurre raramente, y solo el 12,3% de los encuestados afirman que
no cumplen estas practicas. Estos hallazgos contradicen la idea a defender de este estudio, ya
que es evidente que al no implementar estas practicas no estan contribuyendo de forma positiva
en los establecimientos, lo que puede afectar la confianza del consumidor y la imagen de la

empresa.

En base a estos resultados, el estudio de Garcia Nacho (2017), evidencia que la
implementacion de protocolos de salud ocupacional en los restaurantes hace que los clientes se
sientan mdas seguros y otorguen mejores valoraciones al establecimiento, lo contrario a los
resultados de este estudio, ya que estas practicas en las heladerias no son comunes ni visibles,
lo cual constituye una debilidad en la gestion responsable. Desde una perspectiva practica,
estos hallazgos sugieren que las heladerias deben fortalecer la implementacion de estas
medidas y asegurar que el cliente las perciba, ya que no solo son necesarias para garantizar la

salud publica, sino también para fortalecer la confianza y la reputacion de la empresa.
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Propuesta

Plan de accion para la aplicacion de practicas de responsabilidad social

empresarial en las heladerias de yogurt natural, canton La Libertad.

Antecedentes:

La responsabilidad social empresarial es crucial en la actualidad, implica que las
empresas asuman un compromiso con el bienestar social y ambiental del beneficio econémico.
Implica actuar con honestidad, transparencia y respeto hacia la comunidad en general,
promover la sostenibilidad minimizando el impacto negativo en el medio ambiente, fomentar
un ambiente laboral seguro y saludable, participar en iniciativas que beneficien a la comunidad.
Realizar en un plan de accidn surge a partir de un estudio realizado en las heladerias de yogurt
natural, a raiz del tercer objetivo inclinado a proponer acciones de mejora para la aplicacion de

la responsabilidad social empresarial.

Para el estudio, se realizaron entrevistas dirigidas a propietarios, encuestas
estructuradas a empleados y clientes, y se analizaron cada instrumento para identificar la
situacion actual en cuanto a la aplicacion de practicas sostenibles. Una vez recolectado y
analizados los datos, se pudo destacar las fortalezas encontradas, como un ambiente laboral
agradable y una perspectiva positiva en relacion a la calidad y precio del producto, sin embargo,
se hizo énfasis a los problemas detectados, que de los cuales se las identifico como
oportunidades de mejora, entre ellos estan: Separacion de residuos de manera irregular, falta
de protocolos de salud ocupacional, baja visibilidad en participacion comunitaria y refuerzo en

la transparencia con los empleados y clientes.
Filosofia empresarial
Mision

Brindar productos y servicios de calidad en un ambiente agradable y seguro, buscando
la satisfaccion del cliente, el bienestar de los empleados, promoviendo el bienestar del medio

ambiente y la comunidad.

Vision
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Ser reconocidos dentro del canton La Libertad, como negocios socialmente
responsables por promover al desarrollo local a través de implementacion de acciones

responsables que contribuyan al bienestar de todos.
Objetivo general

Implementar acciones de mejora que fortalezcan la responsabilidad social empresarial
en heladerias de yogurt natural del cantéon La Libertad, promoviendo el bienestar del medio

ambiente, de la comunidad y de los clientes.
Objetivos especificos

Implementar un sistema estandarizado de gestion y clasificacion de residuos sélidos en

cada heladeria, proporcionar contenedores separados y protocolos visibles para todos.

Establecer y comunicar protocolos de salud ocupacional y capacitar periddicamente al

personal sobre buenas practicas en relacion a la higiene.

Disenar e implementar actividades de participacion comunitaria que fortalezcan el

compromiso social de parte de las heladerias.

Fortalecer la comunicacion y la transparencia con clientes y empleados informando con

claridad y escuchando opiniones
Valores

e Responsabilidad: Procurar asumir el compromiso de cuidar el medio ambiente
y tratar a todos con amabilidad.

e Transparencia: Comunicar de forma clara los precios, los ingredientes y
actividades internas.

o Respeto: Tratar a empleados, clientes, propietarios, proveedores y a toda la
comunidad con consideracion.

e Sostenibilidad: Promover el uso responsable de recursos naturales.

e Etica: Actuar con honestidad, manteniendo la integridad en cada etapa del
proceso.

e Participacion comunitaria: Participar en actividades que contribuyan a la

mejora del entorno.
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Fortalezas

Oportunidades

Percepcion positiva de la calidad y precio
del producto

Clima laboral saludable y compromiso de
los empleados

Alto nivel de honestidad y trato justo
Uso eficiente de recursos

Compromiso de empleados con la
responsabilidad social

Mejora la reputacion de la empresa
Oportunidades de colaboracion con
universidades y organizaciones locales
Uso de redes sociales para destacar los
logros de RSE

Debilidades

Amenazas

Clasificacion y reciclaje de residuos
inadecuados

Protocolos de higiene y salud ocupacional
inconsistentes

Escasa visibilidad de participacion
comunitaria

Bajo nivel de comunicacion y transparencia

Competencia creciente en el mercado de
heladerias

Costos operativos al implementar nuevas
iniciativas

Resistencia al cambio

Percepcion negativa ante fallos en las
nuevas medidas

Tabla 37 Matriz estratégica

Oportunidades

Amenazas

O1. Compromiso de empleados con la
responsabilidad social

02. Mgjora la reputacion de la empresa
03. Oportunidades de colaboracion
con universidades y organizaciones
locales

04. Uso de redes sociales para destacar
los logros de RSE

Al. Competencia creciente en el
mercado de heladerias

A2. Costos operativos al
implementar nuevas iniciativas

A3. Resistencia al cambio

Ad4. Percepcion negativa ante fallos
en las nuevas medidas

Fortalezas

Estrategia FO

Estrategia FA

F1. Percepcion positiva de la
calidad y precio del producto
F2. Clima laboral saludable y
compromiso de los empleados
F3. Alto nivel de honestidad y
trato justo

F4. Uso eficiente de recursos.

F304 Campaiia digital de
transparencia y sostenibilidad para
reforzar la credibilidad y captar la
atencion

F201 Coordinacion de talleres de
capacitacion en sostenibilidad y clima
laboral

F104 Creacion de programa de
reconocimiento a clientes y
trabajadores comprometido con la RSE

F4A3 Explicar mejor los nuevos
protocolos de higiene para evitar la
resistencia al cambio.

F3A2 Aliarse con proveedores
locales para asegurar materiales de
bajo costo

Debilidades

Estrategia DO

Estrategia DA

D1. Clasificacion y reciclaje de
residuos inadecuados

D2. Protocolos de higiene y salud
ocupacional inconsistentes

D3. Escasa visibilidad de
participacién comunitaria

D4. Bajo nivel de comunicacion y
transparencia

D1-03 Implementacion de un sistema
de separacion de residuos con apoyo a
la comunidad universitaria

D2-02 Visibilidad de protocolos de
higiene y salud ocupacional mediante
seflalizacion en los establecimientos.
D4-04 Incorporacion de espacios
fisicos o codigos qr para que los
clientes y/o empleados puedan dar
opiniones o sugerencias.

D2-A4 Aplicacion de protocolos de
higiene obligatorios con auditorias
internas.

D3-A2 Organizacion de actividades
comunitarias de bajo costo, para que
la heladeria se vea mas activa
socialmente

D4-A1 Mejora continua en
transparencia mediante un codigo
QR, para que la informacién sea
actualizada y asi tener ventaja
competitiva




Tabla 38 Plan de accion

Plan de accion de responsabilidad social empresarial en las heladerias de yogurt natural, cantéon La Libertad

Problema principal: Baja implementacion de practicas de responsabilidad social empresarial en las heladerias de yogurt natural, cantén La Libertad.

Fin del proyecto: Contribuir en el crecimiento sostenible de las heladerias
de yogurt natural, canton La Libertad

Indicadores:

Encuesta dirigida a clientes de las heladerias de yogur natural, cantén La

Libertad

Base de datos de clientes, empleados y propietarios.

Propésito del proyecto:

Implementar acciones de mejora que fortalezcan la responsabilidad social empresarial en las heladerias de yogurt natural del canton La Libertad,

promoviendo el bienestar del medio ambiente, de la comunidad y de los clientes.

Coordinador del proyecto:

Objetivos especificos

Indicadores

Estrategias

Coordinador del objetivo

Actividades

Implementar un sistema
estandarizado de gestion y
clasificacion de residuos
solidos en cada heladeria,
proporcionar
contenedores separados y
protocolos visibles para
todos.

Porcentaje de
clientes que
perciben la

separacion de

residuos.
Numero de
heladerias que
cuentan con
contenedores.

D1-03
Implementar un
sistema de
separacion de
residuos con
apoyo a la
comunidad
universitaria

Propietario de cada heladeria
de yogurt natural

Contactar a grupo estudiantil de Ingenieria
Ambiental y disefiar un “kit de reciclaje”
(contenedores, etiquetas y manual breve).

Instalar los contenedores en puntos visibles de
cada heladeria, y colocar sefializacion didactica
en cada contenedor.

Capacitar al personal acerca de la clasificacion
basica de residuos.

Encuesta rapida a 15 clientes por heladeria
para medir la percepcion de separacion de
residuos

Establecer y comunicar
protocolos de salud
ocupacional y capacitar
peridédicamente al
personal sobre buenas

Porcentaje del
personal capacitado
y que aplica los
protocolos de salud
ocupacional.

D2AA4. Aplicar
protocolos de
higiene
obligatorios con

Propietario de cada heladeria
de yogurt natural

Disefiar y aprobar un protocolo basico con
reglas claras: uso de guantes, gorros y limpieza
en el lugar de trabajo.

Imprimir y pegar carteles informativos en la
zona de preparacion indicando el protocolo y
beneficios.
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practicas en relacion a la
higiene.

auditorias
internas.

Organizar la primera jornada de capacitacion
para ensefiar sobre salud ocupacional

Realizar auditoria interna semestral que
incluye revision de cumplimiento (checklist),
verificar asistencia a capacitaciones mediante

firmas

Disenar e implementar
actividades de
participacion comunitaria
que fortalezcan el
compromiso social de
parte de las heladerias.

comunidad respecto

Porcentaje de
satisfaccion de la

a la actividad
realizada.

D3A2.

Organizar

actividades
comunitarias de
bajo costo, para
que la heladeria
se vea mas activa

socialmente

Propietario de cada heladeria

de yogurt natural

Identificar organizaciones locales, como
escuelas, parroquias o cedes, y establecer
acuerdos de participacion.

Planificar, coordinar voluntarios, comunicar en
redes sociales las fechas correspondientes

Ejecutar el primer evento con degustaciones,
reciclaje y una charla corta
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Realizar una encuesta rapida para saber la
satisfaccion de la comunidad

Fortalecer la
comunicacion y la
transparencia con clientes
y empleados informando
con claridad y escuchando
opiniones

Porcentaje a
clientes que

perciben
comunicacion clara
y transparente.

D4-04 Incorporar
espacios para que
los clientes y/o
empleados
puedan dar
opiniones o
sugerencias.

Propietario y encargado de
atencion al cliente y redes
sociales de cada heladeria de
yogurt natural

Actualizar los menus fisicos y crear un ment

digital con cddigo QR para que los clientes lo
escaneen

Colocar una libreta de sugerencias con lapiz, y
habilitar buzén virtual en redes sociales

Revisar las sugerencias cada mes y hacer
cambios si s necesario

Encuesta a 15 clientes por heladeria para medir

la transparencia de la informacion.




Tabla 39 Cronograma de Plan de Accion
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Actividades Duracion .Fe.c!la de FeCh? de. ,
1niclio terminacion
Contactar a grupo estudiantil de Ingenieria Ambiental y
disefar un “kit de reciclaje” (contenedores, etiquetas y 15 dias 01/08/2025 15/08/2025
manual breve).
Instalar los contenedores en puntos visibles de cada
heladeria, y colocar sefializacion didactica en cada 15 dias 16/08/2025 30/08/2025
contenedor.
Capacnar al personal acerca de la clasificacion basica de 10 dias 01/09/2025 10/09/2025
residuos.
Encuest.a’raplda als ql}entes por heladeria para medir la 5 dias 20/02/2026 24/02/2026
percepcion de separacion de residuos
Disefiar y aprobar un protocolo basico con reglas claras: .
e . 15 dias 01/09/2025 15/09/2025
uso de guantes, gorros y limpieza en el lugar de trabajo.
Imprlmlr'?f pegar carteles informativos en la zona de 7 dia 16/09/2025 22/09/2025
preparacion indicando el protocolo y beneficios.
Orga~mzar la primera ]omaQa de capacitacion para 10 dias 23/09/2025 02/10/2025
ensefar sobre salud ocupacional
E{eallzarlguq;togla(lr;l‘frﬁ? stc;meest.rfc:d que 1.ntcluy.e revision I 01/02/2026 - | 07/02/2026 -
e cumplimiento (checklist), verificar asistencia a ias c/u 01/082026 07/08/2026
capacitaciones mediante firmas.
Identificar organizaciones locales, como escuelas,
parroquias o cedes, y establecer acuerdos de 15 dias 02/10/2025 16/10/2025
participacion.
Planificar, coordinar voluntarios, comunicar en redes ,
. . 10 dia 17/10/2025 26/10/2025
sociales las fechas correspondientes
Ejecutar el primer evento con degustaciones, reciclaje y 1 dias 20/12/2025 20/12/2025
una charla corta
Reahzgr una encuesta rapida para saber la opinion de la 7 dias 21/12/2025 22/12/2025
comunidad
A’ctl.lahzar los menus ﬁs1c9s y crear un menu digital con 7 dias 01/09/2025 07/09/2025
codigo QR para que los clientes lo escaneen
Colcr)car.una libreta de sugerencias con lapiz, y habilitar 4 dias 13/09/2025 16/09/2025
buzén virtual en redes sociales
ReV1sar. las sugerencias cada mes y hacer cambios si es | dia/mes 01/11/2025 01/08/2026
necesario
Encuesta a 15 clientes por heladeria para medir la 5 dias 17/12/2025 21/12/2025

transparencia de la informacion.




Tabla 40 Control de desemperio
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.Cuando se

,Por medio de que se

.Quiénes participan

Actividades ;Qué se controla?
«Q controla? controla? en el control?
Conta-c ta,r a stupo estudla.ntll de . Existencia de cuer.do Copia impresa o digital de Propietarios de las
Ingenieria Ambiental y disefiar un “kit de | formal o constancia de . .
o . o . 15/08/2025 correo o aceptacion de acuerdo | heladerias de yogurt
reciclaje” (contenedores, etiquetas y comunicacion por email.
firmado natural
manual breve).
Instalar los contenedores en puntos Verificacion de Inspeccion visual y fotografias Propietarios de las
visibles de cada heladeria, y colocar contepedpres y 30/08/2025 de contenedores con heladerias de yogurt
sefializacion didactica en cada contenedor. | seflalizacion clara sefializacion natural
Capacitar al personal acerca de la Participacion d?l Informe de capacitacion Propietarios de las
pactiat a’ pers . personal y su nivel de 10/09/2025 ;orme de cap y heladerias de yogurt
clasificacion basica de residuos. interés asistencia firmada.
natural
Encuesta rapida a 15 clientes por Realizacion de . . . Propietarios de las
; . - encuestas, porcentaje de Cuestionarios con resultados ;
heladeria para medir la percepcion de . . 24/02/2026 heladerias de yogurt
., . clientes que percibe tabulados
separacion de residuos . . natural
separacion de residuos.
- L. Documentacion del S
Disefiar y aprobar un protocolo basico con . Propietarios de las
protocolo aprobado por Copia del manual elaborado .
reglas claras: uso de guantes, gorros y 15/09/2025 heladerias de yogurt
Lo : cada uno de los como protocolo
limpieza en el lugar de trabajo. S natural
propietarios
- . . Presencia de carteles S
Imprimir y pegar carteles informativos en . ) S Propietarios de las
R con instrucciones claras Inspeccion visual y fotografias ,
la zona de preparacion indicando el . 22/09/2025 . heladerias de yogurt
. en zona de preparacion de protocolos visibles
protocolo y beneficios. . natural
0 en caja
Organizar la primera jornada de d:ft lzlrzig;n por parte Informe de capacitacion Propietarios de las
capacitacion para ensefar sobre salud P M 02/10/2025 P y heladerias de yogurt

ocupacional

retroalimentacion
positiva

asistencia firmada.

natural
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Realizar auditoria interna semestral que
incluye revision de cumplimiento

Cumplimiento en
cumplimiento de

Checklist de auditoria

Propietarios de las

. . . . L . 2/202 . . | heladerias de yogurt
checklist), verificar asistencia a oliticas establecidas 07/02/2026 completado y firma de asistencia yogu
p P y natural
capacitaciones mediante firmas.
Identificar organizaciones locales, como I(:Iruzfirz(;;iii)nes e Informe de oreanizaciones Propietarios de las
escuelas, parroquias o cedes, y establecer te f an interés q 16/10/2025 acuerdos & y heladerias de yogurt
acuerdos de participacion. nsan m y natural
disposicion en aportar
: . . R ion, fi S
Planificar, coordinar voluntarios, edaccién, firmas de Documentos legales, firmados Propietarios de las
contratos y acuerdos / g y p
comunicar en redes sociales las fechas 26/10/2025 registrados / Plan de evento heladerias de yogurt
cronograma de &
correspondientes . documentado natural
actividades
Eiecutar el primer evento o Realizacion del evento Informe de ejecucién con lista | Propietarios de las
di stacio nF:e . reciclaie v una charla corta seglin planificacion 20/12/2025 de asistentes, fotografias de heladerias de yogurt
gu ) je 'y evento comunitario natural
Realizacion de Propietarios de las
Realizar una encuesta rapida para saber la | encuestas, porcentaje de Cuestionarios con resultados pieta
. ., . . 22/12/2025 heladerias de yogurt
satisfaccion de la comunidad personas que percepcion tabulados natural
positiva
Actualizar los ments fisicos y crear un Ment ﬁSi_CO ViSibl_e y Inspeccion visual y fotografias Propietarios de las
menu digital con cédigo QR para que los | menu d1g1t.a1 func1opgl 07/09/2025 de menu fisico y codigo QR, heladerias de yogurt
clientes lo escaneen con el codigo QR visible visibles. natural
Colocar una libreta de sugerencias con L-ibreta ﬁsica y buzon Inspeccion visual v registro de Propietarios de las
lépiz, y habilitar buzén virtual en redes | virtual disponible con 16/09/2025 peceio .b.g g heladerias de yogurt
sociales instructivo claro sugerencias recibidas. natural
Revisar las sueerencias cada mes v hacer Numero de suger.encias Acta de reunion de revision de Propietarios de las
Vb' 5 Sug ) y recolectadas, acciones 01/08/2026 sugerencias y registro de heladerias de yogurt
cambios si es necesario de mejora realizadas mejoras natural
Realizacion de
. , encuestas, porcentaje de . . Propietarios de las
. ’ . | .
Encuesta a 15 clientes por heladeria para clientes que califican 21/12/2025 Cuestionarios con resultados heladerias de yogurt

medir la transparencia de la informacion.

positivamente la
transparencia.

tabulados

natural
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Conclusiones

Mediante la determinacion de la situacion actual en relacion a las practicas
responsabilidad social empresarial en las Heladerias de Yogurt Natural La Libertad, se
concluye que la mayoria de los establecimientos estudiados carecen de una organizacion clara
en temas de responsabilidad social, no existe una gestion visible de separacion de residuos, ni
protocolos de salud ocupacional que garanticen el uso de guantes y gorros durante la
preparacion del producto. Las pocas acciones responsables son usar envases biodegradables y

limpieza por el bajo nivel de conocimiento en relacion a la RSE.

Con la aplicacion de los instrumentos se permitio identificar los factores que influyen
en la responsabilidad social en las heladerias de yogurt natural, entre los factores claves esta el
clima laboral inclusivo, la percepcion de la calidad del producto, la gestion de recursos
naturales, el nivel de participacion en la comunidad y la transparencia en la comunicacion con
los clientes. Estos factores son esenciales para el desarrollo social, economico y ambiental de

cada heladeria.

Con base en los resultados analizados se disefid acciones de mejora plasmadas en un
plan de accion para la aplicacion de responsabilidad social empresarial, que priorizé las
principales deficiencias identificadas. Este plan de accion busca mejorar los aspectos sociales,
ambientales, econdmicos y éticos en las heladerias mediante actividades como la capacitacion
basica en clasificacion de residuos y protocolos de higiene, colaboraciones con universidades
y organizaciones voluntarias, la creacion de puntos de reciclaje y mecanismos de monitores

que evaluen el progreso y garanticen el cumplimiento de objetivos dentro del plazo establecido

La responsabilidad social empresarial contribuye positivamente en las heladerias de
yogurt natural, si sus practicas ademas de ser aplicadas de manera frecuentan, se conviertan en
parte de la cultura organizacional. Por eso, resulta clave mantener acciones que cuiden al medio
ambiente, que prioricen la salud ocupacional, que el clima laboral sea ético y sano, y que

construyan una buena imagen ante la sociedad.
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Recomendaciones

En relacién con la situacion actual de las heladerias de yogurt natural, se sugiere
implementar un programa de formacion y capacitacion para todos los propietarios y empleados,
centrado en los principios de responsabilidad social empresarial, tanto presencial como virtual,
la cual, debe incluir modulos sobre gestion ambiental, protocolos de seguridad y salud
ocupacional y practicas de inclusion, aprovechando la disposicion positiva de los empleados

hacia el aprendizaje y la implementacion de cada practica.

Se recomienda formalizar las practicas de gestion de residuos mediante la creacion de
un manual interno que explique paso a paso la separacion de materiales (papel, plastico/vidrio
y residuos orgénicos) y su disposicion final, la cual debe socializarse tanto con el equipo de
trabajo como con los clientes, mediante sefializacion visible en todos los establecimientos y un
plan de comunicacion en redes sociales, reforzando la cultura de responsabilidad social
empresarial de las heladerias y permitiendo que cada una destaque en un mercado cada vez

mas competitivo

En el ambito social, ético y cultural, se recomienda que las heladerias de yogurt natural
se integren y organicen al menos dos actividades al afio, como ferias, eventos en beneficio a la
comunidad o talleres de reciclaje, en colaboracion con proveedores locales y asociaciones
voluntarias, ya que estas acciones permitiran el disefio de eventos con un fuerte impacto social
y cultural. A raiz de esto, se recomienda implementar un sistema de monitoreo y control que
registre las sugerencias de clientes y voluntarios, y evalue periddicamente el alcance y el

impacto de cada iniciativa

Para finalizar, se recomienda que, para la implementacion efectiva y sostenible del plan
de accion de responsabilidad social empresarial, es importante integrar practicas innovadoras,
como menus digitales con informacion nutricional y ecologica, auditorias internas de higiene
y reciclaje, y canales de retroalimentacion continua, que promuevan la sostenibilidad a largo
plazo, ya que estas acciones haran que consoliden su desarrollo institucional y su compromiso

con la comunidad.
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Apéndice
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Apéndice 2. Instrumentos

Guia de entrevista - Propietarios

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: Responsabilidad Social Empresarial en heladerias de yogurt natural, cantén La Libertad, afio
2024

Objetivo: Obtener informacion referente a la aplicacion de la responsabilidad social empresarial en
las heladerias de yogurt natural del cantén La Libertad.

Instrucciones: La entrevista se llevara a cabo en un lapso de 10 minutos.
Nombre: Edad:

1. ¢Qué estrategias especificas ha implementado en los Gltimos 12 meses para aumentar la rentabilidad
de su heladeria sin reducir la calidad del producto?

2. (Como mide el nivel de productividad de su equipo?

3. (Cuales son las principales acciones que realiza su heladeria para diferenciarse de la competencia?

4. (Como clasifica, almacena y dispone los residuos generados en su heladeria?

5. (Qué medidas concretas ha implementado en el Gltimo afio para reducir el consumo de agua y
electricidad?

6. (Qué practicas sostenibles aplica su negocio actualmente?

7. ¢ Qué protocolos de seguridad y salud ocupacional estan implementados en su heladeria?

8. (Enuna escala del 1 al 5, ;como calificaria el ambiente laboral en su heladeria?

9. (Qué politicas especificas ha implementado para promover la inclusion y diversidad en su
heladeria?

10. ;Qué tipo de apoyo brinda la empresa a la comunidad? Econémico, Voluntariado, Donaciones, Otro.

11. ;Qué mecanismos utiliza para asegurar la transparencia en la comunicacion con su personal y
clientes?
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Cuestionario de encuesta — Trabajadores

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Tema: Responsabilidad Social Empresarial en heladerias de yogurt natural, canton La Libertad, afio

2024

Objetivo: Obtener informacion referente a la aplicacion de la responsabilidad social empresarial en
las heladerias de yogurt natural del cantén La Libertad.

Instrucciones: Lea detenidamente las siguientes preguntas, opciones y selecciones segun su criterio.
Sus repuesta seran confidenciales y anénimas y se utilizara inicamente con fines de analisis para esta
investigacion.

Datos Generales

Género Masculino Femenino Otro

Edad 20-25 aiios 26-30 aiios 31-35 aiios | Mis de 36 aiios |

Responsabilidad social empresarial
. En una escala del 1 al 5, ;en qué medida considera que los precios de la heladeria son justos respecto a la
calidad del producto?

NN

. .Qué tan satisfecho(a) esta con los recursos y herramientas que recibe para realizar su trabajo de manera
eficiente?

Muy insatisfecho
Insatisfecho

Ni satisfecho ni insatisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

. (En qué medida considera que las acciones de cuidado comunitario y ambiental contribuyen a que la
heladeria se diferencie de la competencia?

Nada

Poco

Moderadamente

Bastante

Mucho

. En una escala del 1 al 5, ;en qué medida percibe que se promueven valores como la honestidad y el
respeto en su lugar de trabajo?

vl s ]a s

. ¢(Qué tan comprometido(a) se siente con los objetivos de la empresa?
Nada comprometido

Poco comprometido

Indiferente

Comprometido

Muy comprometido
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.Con qué frecuencia se realizan practicas de reciclaje y separacion de residuos en su lugar de trabajo?

Nunca

Casi siempre

A veces

Frecuentemente

Siempre

7. En una escala del 1 al 5, ;como calificaria la eficiencia en el uso de agua y energia en la heladeria?

v s ]a s

8. ¢Con que frecuencia la empresa adquiere productos biodegradables?

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

9. (Como calificarias las medidas de higiene y seguridad implementadas en la empresa?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

10. ;Como calificarias el clima laboral en su lugar de trabajo?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

11.En una escala del 1 al 5, ;en qué medida considera que se respeta la diversidad de género, edad y cultura
en la heladeria?

vl s e s

12. ;Con qué frecuencia la heladeria organiza o participa en actividades para la comunidad?

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

13. ;Con qu

e frecuencia se brinda informacion clara y veraz a los clientes sobre la calidad de los productos?

Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

14. En una escala del 1 al 5, ;en qué medida considera que la publicidad de la heladeria refleja fielmente lo
que ofrece?

NN N

15.En una escala del 1 al 5, ;en qué medida considera que los trabajadores son tratados de manera justa en
cuanto a horarios, pagos y reconocimientos?

vl s L]« Lds 0]
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Cuestionario de encuesta - Clientes

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 2 o
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS !

UpsE
Tema: Responsabilidad Social Empresarial en heladerias de yogurt natural, canton La Libertad, afio
2024

Objetivo: Obtener informacion referente a la aplicacion de la responsabilidad social empresarial en
las heladerias de yogurt natural del cantén La Libertad.

Instrucciones: Lea detenidamente las siguientes preguntas, opciones y selecciones segin su criterio.
Sus repuesta seran confidenciales y anénimas y se utilizara tinicamente con fines de analisis para esta
investigacion.

Datos Generales

Género Masculino Femenino Otro

Edad 20-25 afios 26-30 afios 31-35 afios | Mas de 36 aiios |

Responsabilidad social empresarial

. En una escala del 1 al 5, ;cémo calificaria la relacién entre el precio y la calidad de los productos que ha

recibido? 1|:|2|:|3|:’4|:|5|:|

. ¢.Con qué frecuencia recibe su pedido en un tiempo que considera adecuado?
Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

. ¢Qué tan probable es que vuelva a elegir esta heladeria en lugar de otras opciones?
Muy probable

Probable

Indiferente

Poco probable

Nada probable

. En una escala del 1 al 5, ;en qué medida considera que el personal lo trata con honestidad y amabilidad
v 2] ]e s L]

. ¢(Con qué frecuencia ha notado que la heladeria realiza actividades en beneficio de la comunidad local?
Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

. ¢(Con qué frecuencia observa que el personal separa o recicla vasos, servilletas u otros desechos?
Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca
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7. En una escala del 1 al 5, ;como calificaria la eficiencia en el uso de agua y energia en la heladeria?
rL 2] e s

8. ¢Con qué frecuencia ha recibido su pedido en envases o vasos biodegradables?
Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

9. (Con qué frecuencia observa que el personal utiliza guantes y gorros al preparar los productos?
Muy frecuentemente

Frecuentemente

Ocasionalmente

Raramente

Nunca

10. En una escala del 1 al 5, ;como percibe el ambiente laboral entre los empleados de la heladeria?
tL 2] e s

11.En una escala del 1 al 5, ;en qué medida percibe que se respeta la diversidad de género, edad y cultura
entre los empleados?

v s ]a s

12. ;Con qué frecuencia ha visto o sabido que la heladeria organiza o participa en actividades para la
comunidad?

Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca

13. En una escala del 1 al 5, ;como calificaria la claridad con la que se muestran los precios e ingredientes en
la heladeria?

NN N

14.En una escala del 1 al 5, ;en qué medida considera que la publicidad de la heladeria refleja lo que
realmente ofrecen?

v s ]a s

15.En una escala del 1 al 5, ;en qué medida considera que la heladeria actiia con honestidad,
responsabilidad y trato justo en su operacion diaria?

tL 2L s« s L
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« W
= il

ORES AN #a19152

<1% |

Similitudes
<1% |
<1% |
< |

<% |
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D <1% Similitudes
0% similitudes entre
comillas
0% entre las fuentes
mencionadas
&y < 1% Idiomas no reconocidos
© 2% Textos potencialmente
generados por la |A

Namero de palabras: 21.743

Namero de caracteres: 141.568

Ubicaciones

[

Ubicaciones

Datos adicionales

(D Palabras idénticas: 4% (880 palabras)

[ Palabras idénticas: 3% (565 palabras)

Palabras <
idénticas

(118
1% palabras)

Datos adicionales

@ Palabras idénticas: <1% (12 palabras)

(b Palabras idénticas: < 1% (11 palabras)

(D Palabras idénticas: < 1% (13 palabras)

[ Palabras idénticas: < 1% (11 palabras)

(D Palabras idénticas: < 1% (10 palabras)



Apéndice 4. Cronograma de proceso de elaboracion de tesis

MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
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Periodo académico 2025-1

2025

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

24-30

7-13

14-20

21-27

5-11

12-18

19-25

2-8

16-22

23-29

30-6

7-13

Actividades planificadas

Presentacion de temas propuestos por los
estudiantes a la Comisién de Titulacion

Designacion de Tutores y Especialistas

Aprobacién de temas por Consejo de Facultad

p—

Desarrollo de los Trabajos de Integracion
Curricular:

Introduccion

Capitulo I Marco Referencial

Capitulo II Metodologia

Capitulo IIT Resultados y Discusion

Conclusiones, Recomendaciones, Resumen

Certificado Anti plagio

Entrega de informe por parte de los tutores

Nel oA ENREe S AU, | RN QUL ] | \S]

Entrega de archivo digital del TIC a profesor guia

Entrega de trabajos de titulacion a los especialistas

— | —
— o

Revision y calificacion de los trabajos

Ju—
S}

Informe de los especialistas (Calificacion basada en
rubrica)

13

Entrega del archivo digital del trabajo final al
docente guia

14

Sustentacion de los Trabajos de Integracion
Curricular

15

Aplicacion recuperacion y publicacion de resultados

16

Informe final UIC. 2025-1
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Apéndice 5. Certifica y fichas de validacion de instrumentos

Certificado de validacion de instrumentos

FACULTAD DE CIENCIAS

ADMINISTBmwggxpeno Informante
o Humberto-pASe—

= ——ing. Mejia-FReciraAlvar
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habienda ravisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integraclon Curricular
titulado: "Responsabilidad Soclal Empresarial cn Helader(as de Yogurt Natural, cantén La
Libertad, aflo 2024%, planteado por la estudiante Flores Malavé Anette Ariana con cédula de
identidad # 2400041212, doy por validado los siguientes formatos presentados:

1. Gula de Entrevista - Propietarios
2. Cuestionario de Encusesta - Trabajadores
3 Cuestionaria de Enciasta ~ Clientes

Las herramientas anterlormente mencionadas reflejan pertinencla en las preguntas con base
a los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencla del trabajo, ademds se
ajustan a fa infarmacion que nacesita recabarse para los fines del tema especificado por el
estudiante.

Es todo cuanto puado certlﬂcar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el uso
necesara de rst_e.de!;nmento que & mas c\onveng,a A su interés,

umberto, MSc.
DOCENTE DE LA CARHERADE ADMINISTRAC!ON DE EMPRESA

UP SE icrécetrs/

smpus matnz, La Libartad - Santa Flena - FCUADDR e —

Mige Fealal: 240204 - Tekdono: (04) 751 - 732 $ @ w @ www.upse.sdu.ec
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Fichas de validacion de instrumentos

Guia de entrevista — Propietarios

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titulo de |3 Investigacion: “Responsabilidad Sccial Empresarial en Heladerlas de
Yogurt Matural, cantdn La Libertad, aflo 2024, ©

Autor del Instrumento: Flores Malavé Anctte Arana
Nombre del Instrumento; Gufa de Entrevista - Propietarios

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

T
<
’ AR
No. | INIXCADORES CRITERIOS Els1z(2|8
| = B g s g
=
o = |
1 CLARIDAD ES1a formada con Mingsalv weupiadu, ! i
2 OIUENVOAD FalAwaprematdn en condhactas medibles, F
Adecuado 3l wence de & donda vy o :
3 | ACTUALIDAD bemolo;fa. /
& | ORGANIZACION ExEleuna secuench Mgica, e
5 | SUFICIEXCIA Compeende las sspectos en cantcad v calicsd,
Adecuzdo para valorar aspectos de I {
$ '“"""i’ﬁ'f_“_'f““’ rrateghs 3 h bwestigacidn. 8
Basada en aspecics tadvkas-dentifces e |
7 | CONSSTENCLA e /
Sistematizads  con  las  dimensiones =
& | COHERENCIA indicadores. A
L3 esratcgla responde Al propdeto dof ~
S | METOCCLOGI T = |
| El Instrumento s aducisdo para vl prasésiie /‘l
-_1‘0 PESTINENGA ’.dehlwmbv:k'n

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

ﬁinstrummlo puede ser aplicado tal coma esti clabprada.

syarments validado.

Ing. Mejia Frelre AlVaro Humberto Mi' ‘
P SE icreceiios/

Campus matriz, La Ubertad - Sants Elans - ECUADCH i
Cédigo Pastal; 240204 - Teléfona; {04) 781 - 732 S : =




Cuestionario de encuesta — Trabajadores

1. DATOS GENERALES:

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

Titule de |a Investigacion: “Respansabilidad Sacial Empresarial en Heladerias de
Yogurt Natural, cantan La Libertad, afia 2024,

Autor del Instrumento: Flores palavé Apette Arana

Mombre del Instrumento; Cuestionario de Encuesta - Irabajadares

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

Campus matriz L3 Libertad « Sants Elens - ECUA
Cédige Postal: 240204 - Tekdono: (04) 781 - 732

El Instrumenta puede ser aplicado tal

elzlq|8|E
w 5 § 2 5
No. |  INDICADORES CRITERIOS s|2|&|=a ‘
- - = b
2 = = =2 m
a =
: P
1 CLARIOAD £std formado con lenpusje sprapaido, vl
2 OWLIyIDAD 4L wapfimado en canductas medibles. [
| Adczusdo o avence e s decw y la
3 ACTUALIDAD ecnologfa. s
4 | ORGANIZACION  Exsteurs secuerca Kplta. 3 ]
5 | SUFKENCOA Campranda los aspactos on cantidad y coldad,
| Adccudda parn wokesr aspesles &8 lis
| . 1
3 i|mENacmm.x::.w estratopisa de b Fwestgaden, 1
- Ba=ado en aspeclos Iedrices-tiemificas de la
7 | CONSISTENCQIN .‘_”gmﬂq‘“. ) /
Sistematizads  can ks dimerelones o =
E | COHERENOA e L /ia-
5 la estralepis  responde 3l propdeito  del !
3 | METODOLOGIA dbgndstico. o o
| £l Fstrumente ¢ sdicuado para ol propdsio ]
e lpmﬂeum\ de la Invastizacion,

117




Cuestionario de encuesta — Clientes

e )

:4» \V/ JL
AN AT AL P
i

f: "J'NL

E g
A brdbonth

S DE VALIDA

B e
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Apéndice 6. Base de datos Google Forms

Encuesta a trabajadores

Trabajadores - Responsabilidad ¢ X+

ttps;//docs.google.com/forms/d/1_4GFMEZIKkdT1WTNHO2pEwtvxLiNJyCvXP-ohaqKakk/edit

£ importar favoritos @ Gmail » YouTube @ Maps @ Nuevapestafia & ChatGPT Online - Al.. @) Importancia de dirc... SwiftUploads — Do...

B Trabajadores - Responsabilidad Social Empresarial en Heladeria Yy @ © © S @ & | Publicado IF H o

Preguntas Respuestas @ Configuracion

5. Este formulario no acepta respuestas Administrar

Responsabilidad Social Empresarial en Heladerias
de Yogurt Natural, 2024

B ®

dirigidas a trabajadores. Lea detenidamente las siguientes preguntas, opciones y selecciones segun
su criterio. Sus repuesta seran confidenciales y anonimas y se utilizara unicamente con fines de analisis para Tr
esta investigacion. [w
(] (3]

Encuesta a clientes

Responsabilidad Social Empresar X+

& https//docs.google.com/for

£ importar favoritos @ Gmail » YouTube @D Maps @ Nuevapestafia < ChatGPT Online - Al.. &) Importancia de irc... SwiftUploads — Do...

B Responsabilidad Social Empresarial en Heladerias de Yogurt Natural, @ ©® 9 2 @ & Publicado F= H o

Preguntas Respuestas Configuracion

5. Este formulario no acepta respuestas Administrar

B ®

b

e B

Responsabilidad Social Empresarial en Heladerias
de Yogurt Natural, 2024

Encuestas dirigidas a clientes

Lea detenidamente las siguientes preguntas, opciones y seleccione seglin su criterio. Sus repuesta seran
confidenciales y anonimas y se utilizara inicamente con fines de anlisis para esta investigacion




Apéndice 7. Base de datos SPSS

Encuesta a trabajadores

a BASE DE DATOS ENCUESTA A TRABAJADORES. sav [ConjuntoDatos2] - IBM SPSS Statistics Editor de datos (Modo de prueba)
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Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
wES D ~FPhLIF A BT Joll@REE—
17 - Valores | Visible: 17 de 17 variables
&Ganam dEdad dmnhbdmmmd(}nmmd falores anmpr Gestid Recurs Sosteni Saludo dchma] Inclusi Pamu‘nd Transp Publici ercep
ilidad ividad %M titividad omiso il nderesi ] osNatu ®8 bilidad gl cupac M aboral én aciénc 4B arencia f| dadres W8 cign var var v
duos rales onal omunit. ponsab.
1 | Femenino| 20-25 afi_ 4] Bastante 5| Muy com...| Ocasion. 5| Frecuents| Muy buena Muy bueno, 4| Munca| Fracuente 4 4 o
2 Femenino| 20-25 afi... 2 Salisfecho| Bastante 4| Compro...| Qcasion... 4| Ocasion... Bueno Muy bueno 4 Nunca| Ocasion... 4 4
3 Femenino 26-30 afi.. 4/ satisfecho| Woderad.. 4| Compro..| Ocasion. 4| Frecuente Muy buena Muy bueno| 4| Nunca| Ocasion... 4 4
4 Femenino| 3135 3fi_| 4 Satistecho| Moderad. | 5| Compro..| Ocasion. 4| Frecusnte| Muy buena  Muy busno 4| MNunca| Ocasion.. 4 4 | |
5 Femenino| 31-35 aii.. 4| Salisfecho| Moderad. 4| Compro...| Ocasion.. 4 Muyfrecu... Muy bueno 4 4 4
6  Femenino 26-30 afi | 5| Bastante 4| Gompro...|Raramen. 4| Frecuente| Muy buena 4| Nunca| Ocasion.. 4 5
7 | Femenino| 20-25 afi.. 5| Muy satis... Mucho 5| Compro...| Frecuente 5 Muyfrecu..| Excelente Excelente, 5| Ocasion...| Frecuente 5 5
8 Femenino| 20-25 afi... 5 Muy safis... Mucho 5| Muy com...| Muy frecu... 5 Muyfrecu.. Excelente Muybueno 5| Ocasion...| Frecuente 5 5
9 Fememnov 26-30 a | 5 Satistecho| Bastante 4| Compro...| Frecuente dvhloynecu 'Muyhueno Muy bueno Frecuente 5 5' 1 |
10  Femenino 31-35 afi.. 5 Satisfecho Mucho 5| Muy com...| Muy frecu... 5 Muy frecu. Excelente Muy bueno: 5| Ocasion...| Ocasion... 5 5
11 Femenino 20-25 afl... 5 0| Moderad... 5 Compro..| Frecuente 4 Frecuente Muy buena  Muy bueno Ocasion... 5 5 B
12 Femenino 26-30 afi.. 5| Satistecho| WModerad. 5| Compro...| Frecuente 4| Frecuente Bueno Bueno| 5| Ocasion... 5 5|
12 lino| 20-25 afl... 4 Woderad... 4| Compro..|Raramen... 4 Frecuente Muybueno  Bueno 4| Nunca| Ocasion.. 4 4 1 |
14 Masculino| 20-25 afi... 4 Satistecho| Moderad.. 4 Indiferente| Ocasion... 5| Frecuente| Muy bueno Muy bueno, 4 Nunca| Ocasion... 4 4
15 | Masculino| 20-25 4/ Muysafis_| Bastante| 5| Compro._| 4 Frecuente Muybuena Excelente, 4] Nunca| Ocasion..| 4 4
= | 1 1 ! 1
[  —|
18 | |
19
20
21
22
23 | |
EY) hd
< . 2

Vision general  Vista de datos  Vista de vaniables

20 dias restantes en Prusba de versidn completa Actualizar aqui

IBM SPSS Statistics Processor estd listo 1 Unicode:ACTIVADO | Clasico [

Encuesta a clientes
13 BASE DE DATOS ENCUESTA A CLIENTES.sav [ConjuntoDatos4] - IBM SPSS Staistics Editor de datos (Modo de prueba) - u] x
Archivo  Editar Wer Datos Transformar Analizar Gréficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana Ayuda

BHS Me~Fhlil A BS JolGREF——x

[ Visible: 16 de 16 variables
B e g AT A e A A A AT g A w
duos rales onal omunit. ponsab.

1 Femenino| 20-25 aii.. 4 Frecuente| Probable 4 MNunca 3 Frecuente Nunca, 4 4 Munca 4 3 4 =
2 | Femenino| 20-25 afi..| 4] Frecuente| Probable 4/Raramen... 4| Frecuente]  Nunca| 4 4| Nunca 4 3 4 I
3 Femenino 20-25afi.. 4| Frecuente| Probable 4|Raramen.. 4| Frecuente Nunca 4 4 Nunca 4] 3 4

4 Masculino| 26-30 afi... 3 Muy frecu...| Muy prob... 3 Nunca/ 3 Muy frecu... Raramen... 5 3 3 4 5

5 Masm\lnu’i!—ﬁ aﬂ.- 3 Muy frecu...| Muy prob. 3 MNunca 3 Muy frecu.. 'Raramen .' L] 3|Raramen... 3 4 5

6  Femenino Mas de 3 4| Frecuente| Muy prob 4| Ocasion. 3 Muy frecu.. Nunca, 4 4] Nunca 4 4 5

7 | Femenino| 31-35aA... 3| Frecuente| Probable 4|Raramen.. 4 Frecusnte | Raramen... 4 s Nunca 3 3 4

8  Femenino 20-25afi.. 3| Ocasion...| Muy prob.. 3| Ocasion.. 2| Frecuente| Muy frecu... 3 2| Ocasion.. 2] 4 3

9 Femenino 20-25 afi.. 4| Frecuents| Probable 4 4 Frecuents)  Nunca 4 4] Nunca 4 3 4

10 Masculino 20-25 afi..| 4| Frecuente| Probable 4|Raramen. 4| Frecuente|  Nunca 4 4 Nunca 4 3 4

11 Femenino| 20-25 aii 3| Muy frecu...| Muy prob 3| Nunca 3 Muy frecu..| Raramen 5 3/Raramen. 3 4 5

12 Femenino Mas de3 | 4| Frecuents| Prabable 4| Munes 4| Frecusnts| Frecusnts| 3 3] MNunca 4 4 4 | |

13 | Masculino| Mas de 3., 4| Ocaslon...| Muy prob.. 4 Nunca 4| Frecuente Nunca 4 4 Nunca 4 4 4

14 Masculing| 20-25 afi.. 3| Ocasion...| Muy prob._. 4| Ocasion.._ 4 Frecuente| buy frecu .. 4 3| Ocasion... 4 4 3

15 Femenlnn'31-353ﬁ | 4 Ocaslon..| Muy prob. & Frecuente. 5 Fremem'muﬂrem | 5| 5| Frecuente 5 5 5

16  Femenino 31-35 afi.. 4| Frecuente| Probable 4 Nunca 4| Frecuente Nunca 4 4 Nunca 4 4 4

17 Masculino 31-35 afi..| 4| Frecuente| Probable 4| Frecuente 4| Frecuente|  Nunca 4 4] Nunca 4 3 4

18 Femenino| Mas de 3. 3 Muy frecu...| Muy prob.. 3 Nunca 3| Muy frecu.. | Raramen... 5| 3|Raramen.. 3 4 5

19 Masculino Mas de 3. 4 Frecuente| Probable 4 4 Frecuente Nunca, 4 4 MNunca 4 3 4

20 Femeninn'Mas de3.- 4 Muy frecu...| Muy prob. 4| Frecuente 4 Fre:uem- Fremente' 4 4| Frecuente 4 5 5

21 | Femenino Mas de 3.. 4| Frecuente| Probable 4 Nunca 3| Frecuente Nunca 4 4 Nunca 4 3 4

22 Femenino Mas de3... 4| Frecuente| Probable 4 Frecuente |Raramen... 4 4 4 4 4

23 | Femenino 31-35afi... 4| Frecuente| Probable 4|Raramen.. 4| Frecuente Nunca 4 4 Nunca 4] 3 4

4 | Comanina AN AR A 4| Erncunnta Mininesh a - 4l Eraruants [a—" 4 n — 4 EY a 3 o

Vision general  Vista de datos Vista de vanables

20 dias restantes en Prueba de versién complela Actualizar aqui

IRM QPSS Statistics Pracassor asts listn B

Unicoda ACTVANG | Clasico 8
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Apéndice 9. Cdodigo QR para encuesta a clientes.
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