UNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO
UNIDAD ACADEMICA COZUMEL
DIVISION DE DESARROLLO SUSTENTABLE
MAESTRIA EN GESTION SUSTENTABLE DEL TURISMO

"LA INFLUENCIA DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
PERCIBIDA EN LA IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL
DEL EMPLEADO DE SERVICIOS TURISTICOS Y EN SU
INTENCION DE PERMANENCIA LABORAL Y MOTIVACION
LABORAL”

TESIS

PRESENTA
Gegthsy Mariel Hernandez Gonzalez

Comité Revisor

Dr. Alejandro Alvarado Herrera

Director
Dr. Rafael Cdrras Pérez Dra. Judith Cavazos Arroyo
Asesor Asesor
Dr. Alfonso Gonzalez Damian Dr. Alejandro Palafox Mufioz

Asesor Asesor



"La influencia de la responsabilidad social percibida en la identificacion del 2016
empleado de servicios turisticos y en sus intenciones de permanencia y motivaciéon
hacia el trabajo”

INDICES
indice de contenido

AGRADECIMIENTOS ..o ese e s es e enees e sees e s s eeeeessseeeneeneenaees 1
INTRODUCCION ...ttt ettt ettt ettt ettt et st et se s et ese et et ene s esensesesensesesensesetennne 3
JUSTIFICACION ..ot se s en s s aaneesanean 7
OBJETIVO GENERAL. ......cvoeeeeveeeeeeeeeseeesee s sesaesessessssesessessssensesessssenssssssassssssnasssssensssessensnesnessanes 9
OBJETIVOS ESPECIFICOS........ovoeveeeeeeeeeeeeeeeeseeeeseesee s eesessesss s s s sssssssssessen s sssssessessensnesnensanes 9
ESTRUCTURA ..ottt s e se s se s s ssanaa s s aneneans 10
CAPITULO I. MARCO CONCEPTUAL GENERAL ......ovoieeceieeeeeeeeseesseeseeesssseseessesss s eesessessenesnessenes 11
INTRODUCCION ..ot se s s s s enessanansneaneneans 13
1.1 CONCEPTUALIZACION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL .........ovververrenrrernenen. 14
1.1.1 MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL DE CARROLL ........cvovvrveeeecrerenenen, 17
1.1.2 LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL DESDE EL PARADIGMA DEL DESARROLLO

SOSTENIBLE ......ovoveeeeeeeeeee et s s s s s s eneese s eneess s ne e eseesssaeneanessens 20
1.1.3 TEORIA DE LOS GRUPOS DE INTERES O STAKEHOLDERS .........ooveeeeeeeeeeeeseseesseeseseeneenennenean. 25
1.1.3.1 GRUPOS DE INTERES O STAKEHOLDERS ........vovveveeeeeeeeeseeseereseseesees e sesnessesasesnesnaneans 26
1.1.3.2 CLASIFICACION DE LOS STAKEHOLDERS ........cevevereeeeiseeseseessseeseesessesssessessessssenesneneans 28
1.2 CONCEPTUALIZACION DE LA IDENTIFICACION DEL EMPLEADO CON LA EMPRESA.................. 30
1.2.1 TEORIAS DE LA IDENTIFICACION SOCIAL Y AUTO-CATEGORIZACION DEL YO...........cooevennnen. 30
1.2.2 IDENTIFICACION CONSUMIDOR-EMPRESA.........veveieeeeeeeeeseereseeseeseeseeseseseeseesesseseneenesneseans 31
1.2.3 IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL.......oovevoeeeeeeeeeeeeeeee s 32
1.2.4 DIFERENCIACION ENTRE LOS CONCEPTOS IDENTIFICACION, COMPROMISO Y LEALTAD........ 34
1.3 MOTIVACION LABORAL E INTENCION DE PERMANENCIA LABORAL .......oveveverreeeseeseseereseenan. 35
1.4 DEFINICION Y CONSIDERACIONES DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS TURISTICOS .................... 37
1.4.1 ELEMENTOS DE LA EMPRESA DE SERVICIOS TURISTICOS. .......c.veveeeieeeeeeseeseeeeseseseeresneean, 38
1.4.2 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS TURISTICOS..........vveeeeeereeeeseeseseereseean. 39
1.4.3 LEY GENERAL Y LEY FEDERAL DE TURISIMIO ..o, 41




"La influencia de la responsabilidad social percibida en la identificacion del 2016
empleado de servicios turisticos y en sus intenciones de permanencia y motivaciéon
hacia el trabajo”

1.4.4 LAS EMPRESAS DE SERVICIOS TURISTICOS COMO AREA DE ESTUDIO .....c.ccvcvevevereeeerereeeenae. 42
1.5 HIPOTESIS Y MODELO TEORICO .......ocuiievetieieietceeteteeeeteteeeeteeeeseeteesetess et esensesesensesesenseseseasesenns 43
CAPITULO 11. METODOLOGIA........oveveeeeieteeeeteteeeteeee ettt ettt teas e sens s se s esenens 47
INTRODUCCION ....oovvvetcececeeeeee ettt eseae et aeseee s s et ete st s aeas s et esetetesesessasssaseseteseseanssanesasneees 49
2.1 DETERMINACION AREA DE ESTUDIO......cocuiiiiereteteieeeeeeeie et 50
2.2 DISENO DE LA INVESTIGACION ......vvvivieieieiieieteteteeeeet ettt 51
2.3 HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE INVESTIGACION ......cuiuiiirereteeeiceeeeeeieveie e 52
2.3.1 ESPECIFICAR LA INFORMACION REQUERIDA ........cociiiiererereieieeeeeseieieieseasesses e s 53
2.3.2 ESPECIFICAR TIPO DE ENCUESTA ....oiviuiuieiicietetetcteeeee ettt se e 54
2.3.3 DETERMINAR EL CONTENIDO DE LAS PREGUNTAS INDIVIDUALES.........coeeuerierrrererererearannn. 55
2.3.4 SUPERAR LA INCAPACIDAD DE RESPONDER .......cocuiviuiiiiereteeeeeeeeeteseseteseasessesesesese e, 55
2.3.5 ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS ......cuimiuiiiiieteteeceieetetesesetetesess et ssese s s s s s st sesesnananns 55
2.3.6 REDACCION DE LAS PREGUNTAS .....ocvitimieiiieieteteteeiee ettt seseaeses st s s s s s 56
2.3.7 MEDICION Y ESCALAMIENTO .....ovvvetieieeetee ettt ae et se s s st s s s 58
2.3.8 DEFINIR LA DISPOSICION DEL ORDEN DE LAS PREGUNTAS .......covevriererereeeeeeeeeesererereaeananan, 59
2.3.9 IDENTIFICAR LA FORMA Y DISTRIBUCION DE LAS PREGUNTAS Y REPRODUCION DEL
CUESTIONARIO .....cuieieiietetetctceeeeet ettt sae ettt ettt as st eseseseseseas st et et ese s et esess s s esaseseseseans 59
2.3.10 PRUEBA PILOTO.......veueuceieieeeeieteteteteeceee et ettt aseses st esesessss s st esesesesessssas s esesetesesessananas 60

2.4 DETERMINACION DEL TAMARNO DE LA MUESTRA Y PROCESO DEL DISENO DEL MUESTREO .... 60

CAPITULO I1l. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS .......oeveveeeeececereeieietereseeesesesesesessenenenans 65
INTRODUCCION ...oviiitieiteteeeetete ettt ettt et ettt et ettt ettt et ese s et ese s et ese s etese st ebess s esessasetesnsesas 67
3.1 ANALISIS DESCRIPTIVO DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO ......ceceveeererececeeeeteteeseeeeeeesesesennneseeens 67
3.2 ANALISIS DE LOS VALORES DE TENDENCIA CENTRAL Y DE DISPERSION .....c.coevevevreerecereceeenen. 69
3.3 ANALISIS DE LA FIABILIDAD DE LA ESCALA .....ocvviveueteeeeeeeeeeeeeeeeesessesesae et sssesesenennnananaens 71
3.3.1 FIABILIDAD SIMPLE (ALPHA DE CRONBACH) «...evvvveveieeeeeeeeeeeeeceeeeeeae et ensnenasenesans 72
3.3.2 FIABILIDAD COMPUESTA ...ttt ettt s s s s s et te et sesasesennenssanananenns 73
3.3.3 VARIANZA EXTRAIDA .....oouitveeeteteeeieeee ettt sttt eses s nen s anasaneens 73
3.4 ESTIMACION DEL MODELO ......vveveveeeeeeeeeeeceseeeeeeaetetesesesesesesesesesssssasassetesesesesasesessssssssasssanes 74




"La influencia de la responsabilidad social percibida en la identificacion del 2016
empleado de servicios turisticos y en sus intenciones de permanencia y motivaciéon
hacia el trabajo”

3.4.1 VALIDEZ DE CONSTRUCCION .....ovivieiietieietetceeeteeeet ettt ettt aes s s s aenens 76
3.4.2 EVALUACION DE LAS PROPIEDADES PSICOMETRICAS DEL INSTRUMENTO DE MEDICION ..... 77
3.4.1.1 VALIDEZ CONVERGENTE ... ottt ettt e s 80
3.4.1.2 VALIDEZ DISCRIMINANTE. ....ccttittieie ettt e 80

3.5 RELACIONES ESTRUCTURALES DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PERCIBIDA,
IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL, MOTIVACION LABORAL E INTENCION DE PERMANENCIA

LABORAL ...ttt e 82
CONCLUSIONES, LIMITACIONES Y LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION..........ccoovuiiiierererereeeanen, 87
INTRODUGCCION ...ttt ettt ettt s s e s se e se st se st et eses et s s s nnnas 89
CONCLUSIONES GENERALES ..ottt 89
LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION .....cvovieieiiiiisescsseeeeietesese ettt sssssssss s sesesesesessssssnssnas 92
LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION ......cueviiiriiiiisiseseeeieiesesese et ssssssssssssesesesesesesesessssssnsssnans 92
REFERENCIAS ... 95




"La influencia de la responsabilidad social percibida en la identificacion del 2016
empleado de servicios turisticos y en sus intenciones de permanencia y motivaciéon
hacia el trabajo”

indice de Cuadros

Cuadrol-1. Instituciones/Asociaciones dedicadas a promover y fomentar programas y acciones de

Cuadro 1-2. Definiciones y dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial ...........cccccuun... 16

Cuadrol-3. Indicadores para medir las dimensiones del modelo de la Responsabilidad Social

Empresarial de Carroll ..o 19
Cuadro 1-4.Seleccidn de acuerdos medioambientales multilaterales (MEAS).....ccccoeeeveeeeeeeeeeeeennnn. 21
Cuadro 1-5. Clasificacion de [0S StaKehOIders ............cccoooviiiiiiniiiiiiiec e 29
Cuadro 1-6. Diferencias del compromiso y lealtad con la identificacion.........cccceeeeeieiiiiiiiciiiiiinnnn. 35
Cuadro 2-1. Caracteristicas generales de [0S hoteles ...... ... 51
Cuadro 2-2. Proceso de disefio del CUESTIONANIO .......ocuveeiiiiiiieeiiieee e 52
Cuadro 2-3. Interrogantes de los componentes de la investigacion .........ccccceveiiieiiiiiiiiiiiiicieiiiennn, 54
Cuadro 2-4. Variables, escalas, dimensiones/items y fiabilidad del instrumento.........ccccecceeunee... 56
Cuadro 2-5. Escala para medir la Responsabilidad Social Empresarial percibida..........cccccceeeeeunnnn. 57
Cuadro 2-6. Escala para medir la Identificacion Organizacional .........ccccceoeeiiiiiiiiiiiiiiiiiicicccccceee, 57
Cuadro 2-7. Escala para medir la Intencién de Permanencia Laboral .........cccccooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnn, 57
Cuadro 2-8. Escala para medir la Motivacion Laboral ...........cccooooiiiioiiiiiiiicicic 58
Cuadro 2-9. Instrumento para medir los datos demograficos ........ccceeeeeeeiiiiiiiiiiieiiiicccccccece e 58
Cuadro 2-10. Formato de medida de las variables.........ccoovuiiiiiiiiiiii e 59
Cuadro 2-11. Proceso de disefio del MUESTIEO .......ccocuviiiiiiiiiieiiiiiee e 62
Cuadro 2-12. Numero y porcentaje de cuestionarios validos por Hotel.........ccccceeiiiiiiiiiiiiciiiiiinnn. 63
Cuadro 3-1. Analisis de las variables demografiCas ........ccceeeeeeeiiiiiiiiiiiiccecc e 68
Cuadro3-2. Valores de tendencia central y de dispersion de las variables.........ccccoceieiiiiiiiiiiennnnn. 69
Cuadro 3-3. Analisis Factorial Confirmatorio para la fiabilidad de la escala.......cccccceeeeiiciiiciiicnnnnn. 72
Cuadro 3-4. Datos de identificacién del modelo de Andlisis Factorial Confirmatorio........c............ 76

Cuadro 3-5. Andlisis Factorial Confirmatorio de Segundo Orden de la percepcion de la

Responsabilidad Social Empresarial ... 78
Cuadro 3-6. Analisis Factorial Confirmatorio: propiedades psicométricas de medicién................. 79
Cuadro 3-7. Validez disCriminante ........cooouiiieiiiiiee et 81
Cuadro 3-8. Modelo de Ecuaciones Estructurales: analisis de las relaciones causales ................... 82

IV




"La influencia de la responsabilidad social percibida en la identificacion del 2016
empleado de servicios turisticos y en sus intenciones de permanencia y motivaciéon
hacia el trabajo”

indice de Figuras

Figura 1-1. Ejes del Desarrollo Sustentable ..........ccccoiiii 22
Figura 1-2. La Evolucién de la Definicidon de Stakeholders .............oocccueeeeeiiiiiniiiiiiieeiiieennnas 28
Figura 1-3. Beneficios de la Identificacion Organizacional ...........ccooecuvieeiiieiiiniiciiieeeee e 33
Figura 1-4. Esquema de la definicion de una Empresa de Servicios Turisticos.........ccccceerrunns 38
Figura 1-5. Principales Clasificaciones de las Empresa de Servicios Turisticos.........ccccceerrunes 40
Figura 1-6. Modelo tedrico Propuesto .....ccceeeiieiiiiiiii e, 46
Figura 2-1. Formas de aplicacion de cuestionarios ..........cc.uuveeeeeeeiiiiiiiiieeeeeeeensiieeeee e e e e 54
Figura3-1 Modelo de Analisis Factorial Confirmatorio de Segundo Orden............................ 75
Figura 3-2. Modelo estimado final..........cccoi i 85




"La influencia de la responsabilidad social percibida en la identificacion del 2016
empleado de servicios turisticos y en sus intenciones de permanencia y motivaciéon
hacia el trabajo”

AGRADECIMIENTOS

Este trabajo de tesis involucra el esfuerzo y participacién, de manera
directa o indirectamente, de distintas personas, ya sea opinando,
corrigiendo, alentando, teniendo paciencia, acompafando en los
momentos de crisis y de felicidad, por o que espero poder expresar en

palabras lo mucho que agradezco todo su apoyo.

En primera me gustaria agradecer de la manera mas atenta a mi
director de tesis el Dr. Alejandro Alvarado, puesto que sus
conocimientos, orientaciones, persistencia, paciencia y dedicacion
fueron aspectos fundamentales para mi formacién como investigadora,
sobre todo por el hecho de que su preocupacion y ensefianzas fueron
mas alla del deber pedagogico, mi lealtad y admiracion no podran

pagar por todo el apoyo brindado.

Agradezco también a mis asesores, el Dr. Rafael Curras Pérez, la Dra.
Judith Cavazos Arroyo, el Dr. Alfonso Gonzalez Damian y el Dr.
Alejandro Palafox Muioz dado que sin su apoyo y conocimientos no

hubiera sido posible la presentacion de esta tesis.

De igual manera agradezco a mi alma mater, la Universidad de
Quintana Roo la cual me ha visto crecer y desarrollarme en el ambito
académico, primero como estudiante y ahora como profesor, al
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, gracias por promover y

fortalecer la calidad de la investigacion.

1




"La influencia de la responsabilidad social percibida en la identificacion del 2016
empleado de servicios turisticos y en sus intenciones de permanencia y motivaciéon
hacia el trabajo”

A mis compafneros de la maestria Cesar, Maricarmen, Cruz, Leo,
Jackie e lrais, gracias por su amistad, apoyo, comprensién y animos
brindados desde el primer dia de la carrera, gracias por no solo ser

mis compafieros, si no también mi familia extendida.

Agradezco a mi madre quien ha sido mi mas grande ejemplo de
perseverancia y fuerza para afrontar todos y cada uno de los

obstaculos que la vida nos presenta, gracias por no dejarme caer.

Agradezco a mi esposo, gracias por ser mi mas grande fan, mi
companero, mi soporte y en varias ocasiones mi saco de boxeo, este

proyecto no fue facil pero logramos superarlo.




"La influencia de la responsabilidad social percibida en la identificacion del 2016
empleado de servicios turisticos y en sus intenciones de permanencia y motivacion
hacia el trabajo”

INTRODUCCION




"La influencia de la responsabilidad social percibida en la identificacion del 2016
empleado de servicios turisticos y en sus intenciones de permanencia y motivacion
hacia el trabajo”




"La influencia de la responsabilidad social percibida en la identificacion del 2016
empleado de servicios turisticos y en sus intenciones de permanencia y motivaciéon
hacia el trabajo”

En la actualidad muchas empresas estan cambiando su orientacion de negocios
considerando una forma de trabajo mas responsable y equitativa, realizando
actividades que protegen al medioambiente, los derechos humanos y los aspectos
sociales (Brammer, Millington y Rayton, 2007; Kotler y Keller, 2006; Lindgreen, et
al., 2008) y tomando en cuenta a los stakeholders'. Una forma en que las
empresas atienden a estos aspectos es mediante la implantacion de programas de
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) (Martinez y de la Cuesta, 2003).

La RSE es un concepto que ha sido estudiado como un factor importante en la
identificacion consumidor-empresa (ICE) (Bigné y Curras, 2008; Bhattacharya y
Sen, 2003; Curras, 2012), que da una mayor ventaja competitiva a las empresas
que tienen este tipo de reconocimiento, haciendo mas facil y rapida la decision de
compra (Bigné y Curras, 2008; Curras 2009), debido a que el consumidor, al
sentirse identificado con la empresa, se vuelve leal a los productos de la misma,
promociona e incentiva a la compra y tiene una mayor aceptacion de los productos

nuevos (Marin y Ruiz, 2007).

No obstante, una Empresa Socialmente Responsable (ESR) no sélo influye en la
ICE al atender aspectos sociales y respetar los derechos humanos también puede
influir sobre sus empleados (Sen, Bhattacharya y Korschun, 2006). Ya que, de
forma analoga con los consumidores, una empresa busca tener una mejor relacion
con sus empleados (Brammer, Millington y Rayton, 2007; Avendafo y William,
2013), asi como lo indican Bayona, Gofii y Madorran (2000, p.3), basandose en el
compromiso organizacional se puede “analizar la lealtad y vinculacion de los
empleados con su Organizacién”; la cual tiene como resultado un compromiso
actitudinal o un compromiso de continuidad, el primero relacionado con la

identificacion y el segundo con el deber hacia la empresa.

! Grupos de interés que son afectados de manera directa o indirecta por las acciones de la empresa. (AECA,
2003)
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Aunque el compromiso actitudinal se refiere a la identificaciéon del empleado con la
empresa (IEE?) al utilizar la palabra “compromiso” se le puede dar un sentido de
obligacién o deber hacia la empresa debido a la definicion clasica de este término,
sin embargo el concepto de identificacidén se refiere a que la persona toma como
parte de su personalidad los aspectos, formas de pensar o actuar, de su modelo,
en este caso de la empresa, por lo que de esta forma, al identificare el empleado
con la empresa se tienen mejores resultados, debido a que se busca que éste
realice su trabajo con pasion y orgullo, no sélo por la obligacion de hacerlo,
haciendo mas facil la realizacion de sus actividades, consiguiendo asi los objetivos

planteados por las empresas (Bayona, et al., 2000).

Dentro de la clasificacion de las empresas existen las que ofrecen productos a los
consumidores y las que ofrecen servicios, una de las diferencias que existe entre
estos tipos de empresas son los empleados y el contacto que éstos tienen con el
consumidor final (Mufiz, 2008). Los empleados de empresas de servicios (ES) son
los representantes de ésta ante el consumidor en el momento en que se da el
servicio, por lo tanto es necesario reflejar los cambios que ésta realiza sobre la
forma de trabajar a través de los empleados para que el consumidor se percate de

dichos cambios.

De cualquier manera, aunque esta forma de orientacion de negocios mas
responsable ha sido estudiada en diversos ambitos, como la influencia que éste
tiene con los diversos grupos de interés (Bigné, et al.2009; Bigné y Curras, 2008),
en como es afectada la imagen o reputacion de la empresa que lleva a cabo estas
practicas (Alvarado y Schlesinger, 2008; Varadarajan et al., 2006) o simplemente a
lo que el tema en si conlleva (Lindgreen, et al., 2008; Alea, 2007), no se sabe con
exactitud la influencia que la RSE tiene sobre los empleados, cémo la perciben, si
mejora o promueve su ldentificaciéon Organizacional (I0) con la empresa, codmo

esta percepcion afecta su comportamiento hacia la empresa, especificamente en

2 El presente trabajo adopta el término Identificacién Organizacional como equivalente al concepto de
Identificaciéon empleado empresa.
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términos de Motivacion Laboral (ML) e Intencion de Permanencia Laboral (IPL),

sobre todo en el ambito de empresas de servicios turisticos (EST).

JUSTIFICACION

Se pueden observar diversas investigaciones que se han hecho sobre los
beneficios, aplicaciones, efectos y situaciones en torno a la RSE, las cuales han
demostrado que esta orientacidn empresarial conlleva a un mejoramiento en la
imagen, satisfaccion (Bigné, et al.2009), reputacién (Kotler y Keller, 2006;
Alvarado y Schlesinger, 2008), identificacion (Bigné y Curras, 2008; Marin y Ruiz,
2007), comportamiento (Marin, Ruiz y Rubio, 2009) y motivacién hacia la empresa

que la desarrolla (Becker-Olsen y Hill, 2005).

Dado que en una empresa dedicada a brindar servicios turisticos, el principal
elemento para complacer y satisfacer las necesidades y deseos de los visitantes
de un lugar, son los empleados, es importante conocer cuales serian las
afectaciones que estos tienen cuando se decide llevar una orientacién de negocios
mas responsable con la sociedad y medioambiente (Lindgreen, et al., 2008), sobre
todo en los efectos que se tienen en la 10, ya que de esta forma la empresa podria
llevar a cabo estrategias especificas para sus empleados con el propésito de

mejorar la relacion.

Desde un punto de vista general se puede decir que el marketing estudia las
diversas relaciones existente entre los elementos del mercado, analizando las
interacciones para encontrar la estimulacion correcta entre los elementos
participantes, creando asi un ambiente de satisfaccién y de relaciones duraderas
(Mestre, 2007). El marketing visto desde un enfoque turistico surge a partir de los
anos 50 del siglo XX siendo aplicado en la comercializacion de las empresas
turisticas, para posteriormente cambiar a una orientacion hacia el turista. A
diferencia de los sectores primario y secundario, en el caso del sector de servicios,

incluyendo a los servicios turisticos, se presentan ciertas particularidades como
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son la intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad, percibilidad y ausencia de
propiedad (Acerenza, 2004; Alonso, 2009; Beech y Chadwick, 2009).

En el sector turistico se presentan situaciones especiales en los aspectos de la
demanda y la oferta, puesto que la demanda tiende a ser inestable, ya que es
muy sensible a los cambios y situaciones externas de los paises de origen de los
turista o del pais de receptor de igual forma la oferta por estas situaciones puede
tender a ser rigida (Acerenza, 2004; Alonso, 2009; Beech y Chadwick, 2009).

En la gestion del marketing de destinos turisticos, Acerenza (2003) explica no solo
de los cambios y especificaciones del sector turistico sino que también de los
cambios que se deben de realizar en el aspecto del marketing promoviendo un
enfoque hacia estrategias basadas en los canales de distribucion, marketing
relacional y la promocion a través de experiencias satisfactorias entre los
consumidores. Esto impone, tanto a las empresas turisticas como a los gestores
de los destinos, desarrollar estrategias de gestion y comunicacion que les

proporcionen ventajas competitivas sélidas y productos claramente diferenciados.

Aunado a lo anterior, existen llamamientos a realizar investigaciones sobre los
efectos de la RSE en otros sectores (Curras, 2007; Avendano y William, 2013)
eligiendo para este proyecto de investigacion al sector turistico, esto no solo por
las particularidades mencionadas en parrafos anteriores o la falta de trabajos
realizados en dicho sector, sino también por las aportaciones que se tendrian a la
gestion de recursos humanos en las EST, con diferentes sujetos de analisis,
condiciones y ambitos, aunque han existido investigaciones en relacién con los
stakeholder externos (Bigné y Curras, 2008; Marin y Ruiz, 2007; Kotler y Keller,
2006; Alvarado y Schlesinger, 2008; Varadarajan et al., 2006) pocos estudios se
han enfocado a analizar el impacto y consecuencias de la RSE sobre el

comportamiento de los stakeholder internos (Sen, Bhattacharya y Korschun, 2006;
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Brammer, Millington y Rayton, 2007; Collier yEsteban, 2007; Bhattacharya, Sen y
Korschun, 2008).

A modo de cubrir con la necesidad antedicha de una investigacién que explique la
influencia de la RSE sobre el comportamiento de diferentes grupos de interés,
especificamente los empleados de empresas de servicios turisticos, y de los
cambios sobre su comportamiento, se lleva a cabo este proyecto de tesis cuyo

objetivo general es el siguiente.

OBJETIVO GENERAL.

Analizar las influencias de la percepcién de la Responsabilidad Social Empresarial
(concebida como la percepcidén holistica de las tres dimensiones basicas del
Desarrollo Sostenible: econémica, medioambiental y social) sobre la motivacion
laboral e intenciéon de permanencia laboral de los empleados de empresas

turisticas, a través de la mediacion de la identificacion organizacional.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar la influencia de la percepcion de la Responsabilidad Social
Empresarial sobre la ldentificacion Organizacional de los empleados de
empresas turisticas

2. Analizar la influencia de la Identificaciéon Organizacional sobre la Motivacion
Laboral de los empleados de empresas turisticas

3. Analizar la influencia de la ldentificacion Organizacional sobre la Intencién
de Permanencia Laboral de los empleados de empresas turisticas

4. Analizar la influencia de la Motivacién Laboral sobre la Intencién de

Permanencia Laboral de los empleados de empresas turisticas
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ESTRUCTURA

La estructura de la tesis se encuentra dividida en tres partes: en la primera parte
se define el marco teorico y conceptual del tema, asi como el planteamiento de las
hipétesis y determinacién del modelo tedrico (Capitulo 1), la segunda parte la
conforman los capitulos I, 1l y IV, en donde se explican la metodologia utilizada,
se analizan y discuten los resultados obtenidos para poder establecer las

conclusiones y limitaciones de la tesis respectivamente.

Para el marco conceptual se realiza una amplia revision literaria en revistas
especializadas con temas de RSE, |0, marketing y administracion, la cual sirve
como base de la tesis, analizando las teorias y conceptos, determinando asi el
enfoque a utilizar para abordar el analisis de las percepciones de la RSE, para
posteriormente describir a las variables identificadas como consecuencia de la

RSE, especificamente, la IO, la ML y la IPL.

En el Capitulo | de igual manera se plantean las hipotesis a contrastar las cuales
fueron el resultado de la revision de la literatura en relacion a las variables, teorias
y conceptos analizados al inicio del mismo capitulo, desprendiendo de tal analisis
el modelo tedrico propuesto En lo que respecta al Capitulo Il se describe la
metodologia aplicada en la investigacion determinando las escalas a utilizar para
cada variable, asi como la seleccidn y determinacion del area de estudio y tamafio
de la muestra. En los Capitulos IlIl y IV se analizan los resultados obtenidos del
instrumento teniendo como apoyo al programa SPSS y EQS, a través un analisis
descriptivo de las variables, para posteriormente realizar el Analisis Factorial
Confirmatorio (AFC) y asi poder contrastar las hipotesis plateadas mediante el
Analisis de Varianzas y Covarianzas correspondiente, es decir, el Modelo de
Ecuaciones Estructurales y determinar asi las relaciones de las variables, seguido
del analisis y la discusion de los resultados, y las conclusiones, las limitaciones y

lineas futuras de investigacion relacionadas con el tema de la tesis
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GENERAL
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INTRODUCCION

Con la finalidad de sentar las bases teoricas y conceptuales de este tema de
investigacion en este primer capitulo se presenta el marco de referencia donde se
abordan los temas necesarios para poder cumplir con el objetivo general el cual es
“analizar las influencias de la percepcion de la Responsabilidad Social Empresarial
(concebida como la percepcidén holistica de las tres dimensiones basicas del
Desarrollo Sostenible: econémica, medioambiental y social) sobre la motivacion
laboral e intencion de permanencia laboral de los empleados de empresas

turisticas, a través de la mediacion de la identificacion organizacional”.

Por tal motivo el capitulo se divide en dos apartados principales los cuales
surgieron debido a una revision de la literatura académica. En el primero se
desarrolla conceptualmente la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), donde
se analizan las diversas definiciones que se han presentado, del cual se
desprenden la relacion de la empresa con los diversos grupos de interés y la
determinacion del modelo desde el cual sera abordada la RSE para la
investigacion puesto que el modelo de las cuatro dimensiones de Carroll
(1979,1991,1999) ha presentado resultados discrepantes al momento de tratar de
confirmalo empiricamente (Alvarado, 2008; Alvarado y Schilesinger, 2008; Curras,
2007; Garcia de los Salmones, Herrero y Rodriguez del Bosque, 2005; Maignan,
2001; Maignan y Ferrell, 2003), dando como resultado el abordar el concepto
desde el paradigma del Desarrollo Sostenible (DS) puesto que los ejes que lo
conforman, medioambiental, social y econdmico, se adaptan mejor a la

perspectiva del marketing turistico (Bigné, Alvarado, Aldas, y Andreu, 2010).

El segundo apartado de este primer capitulo gira alrededor de la relacién de la
percepcion de la RSE por parte de los stakeholders internos, desde el marco del
sector de servicios, centrandose en el subsector de servicios turisticos, y su
influencia en las variables de comportamiento estudiadas, especificamente la

Identificacion Organizacional (10), vista desde el sentido de unidad y pertenencia
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(Ashforth 'y Mael, 1989; Mael y Ashforth, 1992; Mael y Ashforth, 2001), la
Motivacion Laboral (ML) y la Intencion de Permanencia Laboral (IPL). El capitulo
concluye con la determinacién de las hipotesis y el planteamiento del modelo

tedrico.

1.1 CONCEPTUALIZACION DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL

Debido a que en la economia actual no es suficiente contar con una eficiencia
econoOmica para garantizar el posicionamiento en el mercado (Lindgreen, Swaen y
Maon, 2008), aunado al incremento de la preferencia de los consumidores por las
empresas que realizan programas con causas sociales (Marin y Ruiz, 2007) y a la
exigencia de la sociedad por practicas responsables con el planeta (Avendano y
William, 2013), las empresas estan optando por asumir responsabilidades que se
consideraban fuera de las propias por el giro de la misma (Martinez y de la
Cuesta, 2003) por lo que el concepto de RSE ha sido adaptado como parte de las
estrategias de gestion al grado de ser un elemento de estimulacién y
reconocimiento (Gonzalez y Videla, 2011; Nufiez, 2003). Esto se observa en la
creacion de Instituciones/Asociaciones dedicadas a galardonar, educar, regir,
promover y fomentar programas y acciones de RSE en las organizaciones como
se puede observar en el cuadro 1-1 se presentan algunos ejemplos de dichas

instituciones..

De igual manera se puede considerar como evidencia del nivel de aceptacion e
importancia de la RSE para las empresas, la sociedad y el gobierno es el
incremento en los estudios e investigaciones realizadas alrededor de este tema,
abarcando contenidos relacionados con satisfaccion y lealtad del consumidor
(Bigné, et al. 2009), identificacion del consumidor con la empresa (Bigné y Curras,
2008; Marin y Ruiz, 2007; Einwiller, Fedorikhin, Johnson y Kamins, 2006);

Responsabilidad Social Empresarial Percibida y sus efectos sobre la imagen y la
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reputacion (Alvarado y Schlesinger, 2008), cartera de marcas e imagen
corporativa (Varadarajan et al., 2006) y su contribucién al DS (Alea, 2007). Aunado
a lo anterior Sistemas de Inteligencia en Mercados y Opinion (SIMO)3 realizé en
2012 una encuesta cuyo objetivo era conocer si las empresas estan familiarizadas
con el concepto de RSE, encontrando que 55% de las empresas consultadas lo
consideran un tema estratégico aunque solo 47% lo consideran dentro de su plan

de negocios.

Cuadrol-1. Instituciones/Asociaciones dedicadas a promover y fomentar programas
y acciones de RSE

Instituciones/Asociaciones lugar Sitio web
Pacto Mundial de las Naciones Unidas Global http://www.un.org/es/globalcompact/index.shtml
Forum Empresa América  http://www.empresa.org/
Instituto Ethos de Empresas y Brasil http://www1.ethos.org.br/EthosWeb/Default.aspx
Responsabilidad Social
Fundacién Empresarial para la Acciéon El http://www.fundemas.org/
Social, FUNDEMAS Salvador
Accién RSE Chile http://www.accionrse.cl
Pera 2021 Peru http://peru2021.org/

Instituto Argentino de Responsabilidad  Colombia http://iarse.org/new_site/site/index.php?put=home
Social Empresaria IARSE

Desarrollo de la Responsabilidad Social ~ Uruguay http://www.deres.org.uy/home/home.php

de Uruguay, DERES

Fundacién Empresarios por la Colombia http://www.fundacionexe.org.co/wps/portal
Educacion, EXE

On Demand Community Global http://www.ibm.com/ar/ibm/on_demand_community.phtml
Centro Mexicano para la Filantropia México  http://www.cemefi.org/
(Cemefi)

La RSE se ha presentado tanto en la literatura como en el mundo de los negocios
como un concepto multidimensional esto debido a que no se tiene una definicién
clara e imparcial (Dahlsrud, 2008; Avendafno y William, 2013) este hecho se

presenta inclusive en la conformacion de la denominacién concepto, ya que

3 Institucidn dedicada al andlisis de fendmenos sociales y econémicos desde 2007.
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algunos autores identifican como sinonimos a la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) y la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) pero existen
diferencias de origen puesto que el segundo termina siendo excluyente desde
diversos aspectos (Alvarado, 2008). De manera general el concepto de RSE se ha
determinado como obligacion personal (Davis y Blomstrom, 1966) o de la empresa
(Bowen, 1953), un compromiso (WBCSD#, 2002), una relacién (Khoury, Rostami y
Turnbull, 1999), una integracion de negocios y valores (CSRwire®, 2016), en el

cuadro 1-2 se hace una breve descripcion de algunas de las definiciones de RSE

determinando las dimensiones que se estan considerando en las mismas.

Cuadro 1-2. Definiciones y dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial

‘ Autor Definicién Dimensiones
Carroll (1979) La responsabilidad social de la empresa abarca las expectativas Econdmica
econodmicas, legales, éticas y discrecionales que la sociedad tiene Legal
sobre las organizaciones en un momento del tiempo determinado Eticas
Social
Consegjo El compromiso de la empresa de contribuir al desarrollo econémico Econémica
Empresarial sostenible, trabajando con los empleados, sus familias, la Social
Mundial para el comunidad local y la sociedad y en general para mejorar su calidad Stakeholders
Desarrollo de vida.
Sostenible (2002)
Martinez y de la El reconocimiento e integracion en sus operaciones por parte de las Econdmica
Cuesta (2003) empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales, Social
dando lugar a practicas empresariales que satisfagan dichas Stakeholders
preocupaciones y configuren sus relaciones con sus interlocutores
Kliksberg, B. Se refiere al cumplimiento de la funcion econdmica, social y Econdmica
(2004) medioambiental que tiene una empresa, pero excediendo los Social
requerimientos que le establecen la ley y las expectativas que la Medioambiental
comunidad pueda tener respecto a ésta.
Asociacion es el compromiso voluntario de las empresas con el desarrollo de la Medioambiental
Espafiola de sociedad y la preservacion del medioambiente, desde su Social
Contabilidad y composicion social y un comportamiento responsable hacia las Stakeholders
Administracion de personas y grupos sociales con quienes se interactua
Empresas (AECA,
2004)
Vézquez, O. (2005) Es el conjunto de obligaciones legales (nacionales e Etica
internacionales) y éticas de la empresa, que surgen de la relacion Stakeholders
con sus grupos de interés y del desarrollo de su actividad de la que Social

se derivan impactos en el ambito social, medioambiental, laboral y
de derechos humanos en un contexto global.

Medioambiental

4 El Consejo Empresarial Mundial para el Desarrollo Sostenible (WBCSD por sus siglas en inglés)
5 The Corporate Social Responsabilite Newswire plataforma digital enfocada en sensibilizar sobre las
iniciativas de RSE y sostenibilidad en todo el mundo.

16




"La influencia de la responsabilidad social percibida en la identificacion del

2016

empleado de servicios turisticos y en sus intenciones de permanencia y motivaciéon

hacia el trabajo”

Centro Mexicano
de Filantropia
(CEMEFI)(Cajiga,
2009)

Es el compromiso consciente y congruente de cumplir integralmente
con la finalidad de la empresa, tanto en lo interno como en lo
externo, considerando las expectativas econdémicas, sociales y
medioambientales de todos sus participantes, demostrando respeto
por la gente, los valores éticos, la comunidad y el medioambiente,
contribuyendo asi a la construccion del bien comun.

Econdmica
Social
Medioambiental
Etica

La red Forum Una nueva forma de hacer negocios, en la que la empresa gestiona Econdmica
Empresa sus operaciones en forma sostenible en lo econémico, social y Social
(Empresa.org, medioambiental, reconociendo los intereses de distintos publicos Mediombiental
2010) con los que se relaciona, como los accionistas, los empleados, la Stakeholders

comunidad, los proveedores, los clientes, considerando el
medioambiente y el desarrollo sostenible de las generaciones
futuras.

Como se puede observar en el Cuadro 1-2, aunque todas las definiciones cuentan
con ciertas particularidades al determinar las dimensiones en las que se enfocan
se encuentran similitudes, por lo que la dificultad y reto para los negocios no es
definir el concepto de RSE, si no entender como la RSE es socialmente construida
en un contexto especifico y como tomar esto en cuenta cuando se desarrollan

estrategias de negocios (Dahlsrud, 2008; Nufiez 2003).

1.1.1 MODELO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL DE
CARROLL

Carroll (1979) asevera que “la responsabilidad social de la empresa abarca las
expectativas economicas, legales, éticas y discrecionales que la sociedad tiene
sobre las organizaciones en un momento del tiempo determinado”. Las cuatro
pretenden

dimensiones no son excluyentes entre si, ni representar las

preocupaciones econdémicas separadas de las sociales (Carroll, 1979)

La descripcion de Carroll(1979, 1991,

trascendencia en términos académicos, esto se observa en sus mas de tres mil

1999) es la que ha tenido mas

citas anuales en 2011 y 2012, asi como mas de cuatro mil citas anuales de 2013 a
2015%, esto se puede deberse al cambios en las gestion de las empresas

solicitados por diversos stakeholders a causa de la necesidad de practicas mas

6 Datos del indice de citas en https://scholar.google.com.mx/citations?user=qMalUAcAAAAI&hl=es
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responsables, o que ha generado un gran auge en las investigaciones en relacion
al tema de la responsabilidad social (Saveanu, et al., 2014), aunado al surgimiento
del concepto de DS en 1990 (Cardenas, 1998).

En el modelo se define a la dimension econdmica como una responsabilidad
fundamental y esencial de las empresas ante la sociedad ya que son la unidad
econdmica basica que provee de servicios y productos para cubrir las necesidades
requeridas a cambio de una utilidad. Para la dimension legal se asume que dado
que la sociedad ha sancionado al sistema econdmico al permitir que las empresas
asuman el rol productivo, se espera que éstas logren llegar a su misién econémica
bajo el régimen de los requerimientos legales. Luego se encuentra la dimension
ética en la cual la sociedad espera que las empresas se comporten por sobre los
requerimientos legales que no necesariamente se encuentran definidos en la ley,
razon por la cual existe un debate en definir qué acciones son éticas y cuales no.
Como ultima dimensién se encuentra la discrecional o filantrépica que expresa las
expectativas de la sociedad de que las empresas se comprometan en los roles
sociales, de manera voluntaria, que no son mandatos, requerimientos de ley y que
tampoco pueden ser vistos desde un sentido ético (Carroll, 1979). En el Cuadro 1-
3 se resumen algunas declaraciones importantes caracterizan a dichas
dimensiones las cuales fueron usados como marco de referencia para conformar
la escala para medir la RSE percibida (Garcia de los Salmones et al., 2005;
Maignan, 200)
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Cuadrol-3. Indicadores para medir las dimensiones del modelo de la
Responsabilidad Social Empresarial de Carroll

1. Es importante desempefarse de manera consistente en la maximizacién de las ganancias de las
acciones.

. Es importante comprometerse a ser lo mas rentable posible.

. Es importante mantener una fuerte posicion competitiva.

. Es importante mantener un alto nivel de eficiencia operacional.

. Es importante que una firma exitosa ser definida como consistentemente rentable.

Econdmico

. Es importante desempefiarse de manera consistente con las expectativas del gobierno y la ley.

. Es importante cumplir con diversas leyes federales, estatales y locales.

. Es importante ser un ciudadano corporativo respetuoso de la ley.

. Es importante que una empresa exitosa se defina como aquella que cumple con sus obligaciones
legales.

5. Es importante proporcionar bienes y servicios que cumplan al menos los requisitos legales minimos.

Legal

P ON_2OPRWON

1. Es importante desempefiarse de manera consistente con las expectativas de costumbres sociales y
normas éticas.

2. Es importante reconocer y respetar las normas morales/éticos adoptadas por la sociedad.

3. Es importante evitar que las normas éticas no se vean comprometidas al lograr los objetivos
corporativos.

4. Es importante que la ciudadania corporativa se defina haciendo lo esperado moral o éticamente.

5. Es importante reconocer que la integridad y el comportamiento ético van mas alla del mero
cumplimiento de las leyes y reglamentos.

1. Es importante desempefiarse de una manera consistente con las expectativas filantrépicas y
caritativas de la sociedad.

2. Es importante ayudar a las artes plasticas y escénicas.

3. Es importante que los gerentes y los empleados participen en actividades voluntarias y de caridad en
sus comunidades locales.

4. Es importante prestar asistencia a las instituciones educativas publicas y privadas.

5. Es importante ayudar voluntariamente a aquellos proyectos que mejoran la "calidad de vida" de la
comunidad.

Filantropico

Fuente: Carroll, 1991

Este modelo se ve plasmado en tres articulos de Carroll A three-dimensional
conceptual model of corporate performance (1979), The pyramid of corporate
social responsibility: Toward the moral management of organizational stakeholders
(1991) y Corporate social responsibility: Evolution of a Definitional Construct
(1999), siendo estos los 3 trabajos mas citados de Carroll que en conjunto suman
18,222 citas que representan el 56% de las citas totales entre sus 185 trabajos
que se pueden encontrar en la base de google scholar’. Sin embargo, las
dimensiones expuestas en el modelo al ser aplicado en otros trabajos de
investigacion presenta resultados inconsistentes y discrepantes (Alvarado, 2008;

Alvarado y Schilesinger, 2008; Curras, 2007; Garcia de los Salmones, Herrero y

7 https://scholar.google.com.mx/citations?user=qMalUAcAAAAI&hl=es
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Rodriguez del Bosque, 2005; Maignan, 2001; Maignan y Ferrell, 2003), lo que ha

derivado en la busqueda de nuevos esquemas para medir el concepto de RSE.

1.1.2 LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL DESDE EL
PARADIGMA DEL DESARROLLO SOSTENIBLE

El Desarrollo Sostenible (DS) es un concepto que no surgidé solo, sino que tuvo
sus raices a mediados del siglo XX, esto es por la situacion en la que se
encontraban los paises tanto en sus aspectos politicos, econdmicos, asi como el
social y medioambiental (Cardenas, 1998). Los inicios del DS se dividen en cuatro
periodos, modernizacién de 1940 a 1960, necesidades basicas 1970, ajuste
estructura de 1980 a 1990, hasta llegar al concepto de desarrollo sustentable en
1990, dichos periodos presentan diversas caracteristicas que conllevan a la
creacion del actual concepto de desarrollo sustentable, puesto que se fueron
dando al ciertas situaciones y cambios en la forma de dirigir la vida y la economia
de los paises, sucesos que dieron pie a tomar en cuenta otras consideracion en la

forma de vida de los individuos (idem).

El concepto de DS ha tenido diversas definiciones, aunque todas concuerdan en
integrar los intereses econdmicos y ecoldgicos (Gallopin, 2003), la definicion de la
Comisién Mundial sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo (WCED por sus siglas
en ingles?), también conocida como la Comisién Bruntland en 1987, es la mas
aceptada y citada, definiendo al DS como aquél capaz de “asegurar que se
satisfagan las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las

generaciones futuras para satisfacer las propias” (WCED, 1987).

En la actualidad los problemas medioambientales no pueden ser considerados
aspectos solo de los paises en donde se desarrollan (Encinas, 2005), pero este no

es el unico tema que envuelve al concepto de DS, dado que existentes diversas

8 World Commision on Environment and Development (WCED, 1987)
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causas que han provocado que se vuelva un asunto de prioridad para Instituciones
a nivel internacional, Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) y la
Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OCDE), dando a
pie a la creacion de iniciativas (Cuadro 1-4) en pro de contrarrestar dichos
problemas (Encinas, 2005), las cuales intentan que las empresas colaboren en las
mejoras sociales y medioambientales a nivel mundial, fomentandose asi un
desarrollo sostenible. Roosa (2010) engloba dichas causas en tres grupos: a) el
crecimiento de la poblacion, b) el desarrollo urbano y c) incremento en el uso de la
energia, las cuales tienen tres diferentes efectos: a) deterioracion del

medioambiente, b) desolacién urbana y c) cambios en la infraestructura urbana.

Cuadro 1-4.Seleccion de acuerdos medioambientales multilaterales (MEAS)

MEAs Descripcion Fecha de Entrada
adopcion en vigor

Ramsar Convention Convencion sobre los humedales de importancia 1971 1975
internacional, especialmente como habitat de aves
acuaticas

World Heritage Convention Convencion sobre la proteccion del patrimonio 1972 1975
mundial cultural y natural

CITES Convencion sobre el comercio internacional de 1973 1975
especies amenazadas de fauna y flora silvestres

CMS Convencion sobe la conservacion de especies 1979 1983
migratorias

UNCLOS Convencio de las Naciones Unidas sobre la ley de 1982 1994
los mares

Vienna Convention Convencion para la proteccion de la capa de ozono 1985 1988

Montreal Protocol Protocolo relativo a las sustancias que agotan la 1987 1989
capa de ozono

Basel Convention Convencion en el control de los movimientos 1989 1992
transfronterizos de los desechos peligrosos y su
eliminacién

UNFCCC Convencion Marco de las Naciones Unidas sobre el 1992 1994
Cambio Climatico

CBD Convencion sobre la diversidad bioldgica 1992 1993

UNCCD Convencion de las Naciones Unidas para Combatir 1994 1996
la Desertificacion

Aarhus Convention Convencion sobre el acceso a la informacion , 1998 2001

participacion publica en la toma de decisiones y el
acceso a la justicia en materia del medioambiente

Fuente: Adaptado de Wold Resources Institute EarthTrends (citado en Elliott, 2013)

El DS se conforma por tres ejes, medioambiente, social y econémico (Diaz y

Escarcega, 2009), el eje medioambiental se desprende de la capacidad de los
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diferentes actores y agentes de procurar que los recursos cubran las necesidades
presentes y futuras, en el caso del eje social consiste en la equidad en el acceso a
todos los bienes comunes sin ningun tipo de diferenciacion (genero, nacionalidad,
nivel econdmico) y por ultimo el eje econdmico se centra en mantener el proceso
de desarrollo econdmico por vias optimas hacia la maximizacion del bienestar

humano. Dichos ejes se representan en la Figura 1-1.

Figura 1-1. Ejes del Desarrollo Sustentable

Medioambiental

/ \

Social “ Eonémico

Fuente: Diaz y Escarcega, 2009

La ONU en 2000 reunié a los 189 paises miembros para crear los Obijetivos de
Desarrollo del Milenio dentro del marco de la Conferencia Rio+20, con el acuerdo
para desarrollar un conjunto de objetivos de desarrollo sostenible (ODS) (DAES,
2015), los cuales se dieron a conocer el 25 de septiembre de 2015 como parte de
una nueva agenda de DS presentando un total de 17 objetivos con sus 169 metas,
1) fin de la pobreza 2) hambre cero 3) salud y bienestar 4) educacion de calidad
5)igualdad de género 6)agua limpia y saneamiento 7) energia asequible y no
contaminante 8) trabajo decente y crecimiento econdmico 9) industria, innovacién
e infraestructura 10) reduccion de las desigualdades 11) ciudades y comunidades
sostenibles 12) produccion y consumo responsables 13) accién por el clima 14)

vida submarina 15) vida de ecosistemas terrestres 16) paz, justicia e instituciones
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sélidas y 17) alianzas para lograr los objetivos (ONU, 2015). En dichos objetivos
se puede observar el interés de mejorar la calidad de vida de las personas

incluyendo el aspecto laboral.

Se ha planteado que el modelo del Desarrollo Sostenible (DS) permite explicar las
dimensiones de la percepcion de la RSE debido a que presenta un mejor ajuste
conceptual al marketing de servicios turisticos, puesto que la Organizacién
Mundial del Turismo lo ha adoptado como un paradigma®, aunado al hecho de
que en la Carta Mundial de Turismo Sostenible de la Cumbre Mundial de Turismo
Sostenible’(CMTS, 2015) dentro de los llamamientos de accion dirigidos los

destinos y comunidades locales destaca:

Promover un turismo inclusivo y accesible para todos, mejorando la
accesibilidad en todos los eslabones de la cadena de valor del turismo, incluyendo
los entornos fisicos, los sistemas de transporte, los canales de informaciéon y
comunicacion y la completa gama de instalaciones en los sectores de la

hosteleria, los servicios y las actividades turisticas;(CMTS, 2015,p. 8)

Para el caso de a la industria del turismo considera que debe:

1) Integrar la sostenibilidad en las politicas, operaciones y

practicas de gestion; 2) Participar en la gestion del destino y apoyar el

92002 Participacion de la OMT en la Cumbre Mundial sobre el Desarrollo Sostenible (CMDS), en
Johannesburgo (Sudafrica), durante la cual se presenta el Programa “Turismo Sostenible-Eliminacion de la
Pobreza” (ST-EP). La Cumbre adopta su Informe Final en el cual se hace referencia directa al desarrollo
sostenible del turismo. http://www2.unwto.org/es/content/historia

10 La Cumbre Mundial de Turismo Sostenible celebrada noviembre de 2015 se adopté por unanimidad la
Carta Mundial de Turismo Sostenible +20, documento que supone la reformulacién de la Primera Carta
Mundial de Turismo Sostenible, incorpora los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible adoptados en la Cumbre
Mundial de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas en Septiembre de 2015, y representa una gran
oportunidad para orientar decididamente el turismo hacia vias integradoras y sostenibles.
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bienestar econdmico, social y cultural de las comunidades locales;
3) Fomentar la capacitacion en sostenibilidad turistica y aplicar estas
capacidades a las operaciones internas, asi como influir en la decisién

de las otras partes interesadas (CMTS, 2015, p. 8).

Estos puntos mencionados en la Carta Mundial rectifican el interés de abordar
aspectos de caracter sustentable para los diferentes actores del sector turistico,
los cuales son enfocados hacia la manera de gestionar las empresas y acciones a

tomar con sus empleados.

La RSE se vincula con el DS en la Declaracion Politica y Plan de Implementacion
de la Cumbre Mundial sobre Desarrollo Sostenible (Naciones Unidas, 2012),
puesto que se incluyeron cuatro niveles para realzar la responsabilidad ambiental
y social de la empresa: a) estimular a la industria para mejorar su desempefio
ambiental y social a través de iniciativas voluntarias; b) fomentar el didlogo entre
las empresas y las comunidades y de estas con otros stakeholders; c) impulsar a
las instituciones financieras para que incorporen consideraciones de desarrollo
sostenible en sus procesos de toma de decisiones y; d) desarrollar asociaciones y
programas basados en los lugares de trabajo incluyendo entrenamiento y

programas de educacion.

Debido a las diferentes caracteristicas del concepto de DS se puede concluir que
es el modelo que mejor se ajusta a los propdositos de esta investigacion por lo
que, debido a que el objetivo de la investigacion es analizar las influencias de la
percepcion de la RSE sobre el comportamiento de los empleados de empresas de
servicios turisticos, por lo que se toma desde un contexto de marketing de
servicios turistico se establece como la definicion para la RSE la empleada por
Bigné et al. (2007) la cual se introdujo en el Xl Congreso de la Asociacion

Espanola de Expertos Cientificos en Turismo:
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Proceso y conjunto de actividades de marketing, de caracter estratégico y
proactivo, que lleva a cabo una organizacion empresarial de servicios
turisticos y que incorpora las preocupaciones sociales y medioambientales
de sus stakeholders de forma que se minimice el dafio y se maximice el
impacto benéfico de la firma sobre la sociedad en el largo plazo (Bigné et
al., 2007:14).

1.1.3 TEORIA DE LOS GRUPOS DE INTERES O STAKEHOLDERS

Friedman (1962) cuestioné acerca de los limites de la RSE y como los
“accionistas” identifican estos limites. Esta perspectiva, también llamada de la
primacia de los accionistas (Coelho, McClure y Spry, 2003a y 2003b; Mallette y
Spagnola, 1994; Munilla y Miles, 2005; Post, 2003a y 2003b), la cual afirma que
éstos son la razén de ser de la empresa (Blair y Stout, 2001:5), e hizo surgir el

concepto de grupos de interés stakeholders.

Richard Freeman (1984), uno de los precursores de la teoria de los stakeholders
la define como una estrategia de gestion donde un stakeholder es “cualquier grupo
o individuo que pueda afectar ser afectado por el logro de los objetivos de la
empresa”’. Gonzalez (2007) nos expresa tres razones de suma importancia al

analizar la teoria:

1. Permite pensar en un paradigma empresarial, donde existe una
comprension de la empresa plural, es decir nos indica que una empresa no
estd conformada por un solo elemento, que podrian ser duefos o
accionistas, sino que es un conjunto de individuos que desarrollan
diferentes partes del conjunto operativo.

2. Permite comprender la existencia de relaciones, entendidas desde lo moral,

entre los distintos stakeholders, por lo que existen ciertas expectativas de
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comportamiento que se pretenden deben cumplirse por todos los agente
involucrados.

3. Se puede determinar la existencia de la RSE.

1.1.3.1 GRUPOS DE INTERES O STAKEHOLDERS

Del analisis de las diferentes definiciones expuestas en el Cuadro 1-2 sobresale
como uno de los aspectos a considerar los diferentes grupos de interés que
rodean a una empresa puesto que en ellos recae la legitimidad para que las
empresas puedan operar (Martinez y de la Cuesta, 2003), esto debido a que una
empresa no solo se encuentra integrada por los duefios y/o accionistas o la
estructura de la misma, sino que también la integran otros grupos de interés,
también conocidos como stakeholders, que se ven afectados por las decisiones,
acciones y comportamiento de ésta, ya que estos se encuentran unidos a la

empresa por medio de contratos, relaciones y transacciones (IntegraRSE, 2009).

Dentro de las definiciones de stakeholders se encuentran la dada por el Stanford
Research Institute (1963, citado por Vaca, R. M., ed. Al,, 2007), el cual lo define
como “aquellos grupos sin cuyo apoyo la organizacion podria dejar de existir’, esta
definicion es simple, pero abarca de una forma general a todos los involucrados en
la empresa, aunque también se puede decir que excluye a ciertos grupos, ya que
algunos de estos tienen una participacion indirecta y que no puede ser percibida o

relacionada de inmediato , como es el caso de las generaciones futuras.

Otra de las definiciones es la dada por la Asociacion Espanola de Contabilidad y
Administracion de Empresas (AECA, 2003):

Son aquellos grupos sociales e individuos afectados de una u otra forma
por la existencia y accion de la empresa, con un interés legitimo, directo o

indirecto, por la marcha de ésta, que influyen a su vez en la consecucién de
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los objetivos marcados y su supervivencia. Pueden también identificarse
como grupo de interés las generaciones venideras. Tras su identificacion y

definicién se podran determinar sus necesidades (p. 13).

De igual forma se tiene la definicion dada por Romald Edward Freeman y David

Reed (1983), en donde proponen dos definiciones, una amplia y una restringida:

Acepcién amplia. Cualquier grupo o individuo identificable que pueda
afectar el logro de los objetivos de una organizacion o que es afectado por
el logro de los objetivos de una organizacién (grupos de interés publico,
grupos de protesta, agencias gubernamentales, asociaciones de comercio,
competidores, sindicatos, asi como segmentos de clientes, accionistas y

otros).

Acepcidn restringida. Cualquier grupo o individuo identificable respecto del
cual la organizacion es dependiente para su supervivencia (empleados,
segmentos de clientes, ciertos proveedores, agencias gubernamentales

clave, accionistas, ciertas instituciones financieras, y otros).

La Figura 1-2 presenta la linea del tiempo de la evolucion de la definicion de los

stakeholders, para poder entender mejor lo que éste significa.
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Figura 1-2. La Evolucion de la Definicion de Stakeholders

»

*Mary Parker Follett, sentd e Stanford Research ¢ Ansoff, en su libro
las bases de la idea para el Institute, definio el "Corporate Strategy",
concepto “stakeholder”, concepto de stakeholders. aboga en contra de la
en su libro "The New teoria de los stakeholders,
State" en base a que

"responsabilidad" y
"objetivos" no son
sinénimos.

*El concepto de
stakeholders comienza a
aparecer en la literatura de

planeacion estartégica.

*Rhenman uso el termino
de stakeholders para
designar a los individuos o
grupos que dependen de la

empresa.

e Churchman, contribuyé
con la creacién de la Teoria
de sistemas, abordando
los problemas sociales
desde unpunto de vista de

los sistemas abiertos.

e Taylor predijo que la
importancia de los

accionistas (stockholders)
disminuiria.

o Ackoff desarrolla una
metodologia para el
analisis de los stakeholders
de sistemas de

organizacion.

19831984 4= 4=

eKing y Cleland idearén un
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stakeholders enla gestion

de proyectos

eEd Freeman y Davis Reed, o Pfeffer y Salancik eHussey y Langham

proponen sus dos construyerén un modelo desarrollarén un modelo

definiciones, la ampliay de organizacion- de organizaciény su

rigida . interaccion con el medio entorno con los
ambiente y afirmé que la stakeholders, utilizandolo
eficacia de una en el proceso de
organizacion se deriva de planeaciéon empresarial.
la gestién de demandas,
en particular las
demandas de los grupos

\ y \ de interés. ) L )

Fuente: (Vaca, ed. al., 2007; Bazan, 2008; Elias y Cavana, 2000; IESE, 2009)

1.1.3.2 CLASIFICACION DE LOS STAKEHOLDERS

Dado que existen diferentes grupos que conforman a los stakeholders se pueden
dividir en dos tipos, los primarios, o internos, y los secundarios, o externos
(IntegraRSE, 2009; AECA, 2003).
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Tipo

Primarios / Internos
Se encuentran dentro de la
estructura de la
organizacién, con derechos

directos y establecidos
legalmente con la empresa.

Cuadro 1-5. Clasificacion de los Stakeholders

Grupo de interés

Gerentes

Empleados

Shareholders,

accionistas o

propietarios

Definicion

Son los empleados que son responsables de la coordinacién organizacional de los
recursos y de garantizar que los objetivos de la organizacién se cumplan exitosamente.
Personas que desarrollan su trabajo en la organizaciéon con un contrato, laboral o
profesional, y una retribucion dineraria y/o en especie.

Personas y entidades que poseen participaciones en la propiedad de una empresa. Para
las sociedades de capital, en funcién de la cuantia de la aportacién se puede distinguir
entre accionistas dominantes y accionistas minoritarios. Segun la personalidad juridica de

éstos se puede diferenciar entre accionistas individuales y accionistas institucionales

Secundarios / Externos
No son pertenecientes a la estructura de la organizacién y su relacién con la empresa es

indirecta.

Clientes

Sindicatos

Proveedores

Competidores

Agentes sociales

Administraciones

publicas

Comunidad local

Sociedad y

publico en general

Medioambiente y
generaciones

futuras

Consumidores o usuarios de los productos y servicios producidos por las empresas.

La relacion entre los sindicatos y la organizacion puede ser de conflicto o de cooperacion.
La naturaleza de la relacién tiene un efecto directo en la productividad y efectividad de la
organizacion y el sindicato

Personas y organizaciones que aportan trabajos, productos y servicios a la empresa sin
pertenecer a ella.

Empresas del mismo sector que ofrecen productos y servicios similares a los producidos
por otra empresa, a los potencialmente mismos clientes o consumidores.

Grupos de interés publicos que con su accion pueden influir de manera determinante en
la forma de gestionar las empresas, condicionando incluso su futuro. Que representan a
otros grupos como los empleados, los consumidores, los proveedores, el medioambiente,
reforzando habitualmente la demanda de sus intereses.

Poderes publico el Estado, las Comunidades Auténomas y las Administraciones locales
con potestad para configurar el marco juridico en el que las organizaciones deben
desarrollar sus actividades.

Conjunto de entidades de iniciativa publica o privada del entorno local circundante a la
actividad desarrollada por la empresa, con el que se interactia estrechamente.

Personas, organizaciones y consumidores en general que aun no teniendo una relacion
directa con la organizacion, pueden influir en ésta a través de la expresion de su opinién
respecto a determinadas acciones.

El medioambiente es el entorno fisico y también se encuentra representado como un
grupo de interés en los agentes sociales, como las asociaciones de proteccién de la
naturaleza, o las entidades de preservacion del patrimonio histérico artistico.

La preocupacion por preservar el entorno natural y el modelo de desarrollo sostenible
giran alrededor del concepto de legado para las generaciones futuras, considerando a

éstas como grupo de interés en el presente.

Fuente: AECA, 2003; IntegraRSE, 2009, Jones, 2000.
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1.2 CONCEPTUALIZACION DE LA IDENTIFICACION DEL EMPLEADO CON
LA EMPRESA

Para la mayoria de las empresas el centro de su negocio son los clientes, quienes
aportan los ingresos que las empresas necesitan para subsistir y crecer, pero por
clientes no solo podemos hablar de las personas que compran los productos o que
asisten a sus instalaciones para recibir y utilizar los servicios, también existe el

cliente interno de la empresa que son los empleados.

Una empresa interactua en el mercado ofertando sus productos a los diversos
clientes que los necesitan y demandan; pero la empresa no solo participa en el
mercado de bienes y servicios, también se encuentra en el mercado de laboral, en
donde en lugar de ofertar productos, oferta trabajo, sueldos, beneficios, los cuales
son demandados por las personas, quienes dan a cambio su tiempo, esfuerzo,
capacidad laboral. En el caso de las empresas dedicadas a ofrecer servicios a los
consumidores, esta oferta laboral se hace mayor, ya que su activo principal es el
personal que brinda el servicio, por lo tanto eta empresa requiere que sus
empleados estén comprometidos con la empresa para asi poder brindar el servicio

de la mejor manera.

1.2.1 TEORIAS DE LA IDENTIFICACION SOCIAL Y AUTO-CATEGORIZACION
DEL YO

La Teoria de la Identificacion Social de (TIS) (Tajfel y Turner, 1979) y la Teoria de
la Auto-Categorizacion del yo (TAC) (Turner, Hogg, Oakes, Reicher y Wetherell,
1987) son la base principal para la determinacion y conceptualizacion del a
Identificacion Organizacion, la TIS ha sido de gran influencia en la psicologia
social (Scandroglio, Lopez y San José, 2008) siendo definida por Tajfel como “el

conocimiento que posee un individuo de que pertenece a determinados grupos
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sociales junto a la significacion emocional y de valor que tiene para él/ella dicha
pertenencia” (1981: 255).

Turner (1982) propone el modelo de la identificacion social, para posteriormente
presentar la Teoria de la Auto-Categorizacion del Yo (TAC) (Turner, et al., 1987) la
cual se enfoca en las bases cognitivas de los procesos de categorizacion que
subyacen a la conformacion de la identidad, y elaborando un cuerpo de

propuestas mas estructurado.

1.2.2 IDENTIFICACION CONSUMIDOR-EMPRESA

La RSE es un concepto que ha sido estudiado como un factor importante en la
Identificacion Consumidor-Empresa (ICE) (Bigné y Curras, 2008; Marin y Ruiz,
2007), que da una mayor ventaja competitiva a las empresas que tienen este tipo
de reconocimiento, haciendo mas facil y rapida la decisién de compra (Bigné y
Curras, 2008; Marin y Ruiz, 2007), debido a que el consumidor, al sentirse
identificado con la empresa, se vuelve fiel a los productos de la misma,
promociona e incentiva a la compra y tiene una mayor aceptacion de los productos

nuevos (Marin y Ruiz, 2007; Einwiller, Fedorikhin, Johnson y Kamins, 2006).

La ICE sucede cuando el consumidor tiene pensamientos y sentimientos positivos
acerca de la empresa, Bhattacharya and Sen (2003, citados por Einwiller,
Fedorikhin, Johnson y Kamins, 2006) dicen que la ICE es el principal sustrato

psicologico para el compromiso profundo y las relaciones significativas.

La ICE se define como la “relacion voluntaria, activa y selectiva, mantenida por el
consumidor en relaciéon a la empresa con el objetivo de satisfacer una o mas de
sus necesidades de definicion personal" (Bhattacharya y Sen, 2003). La ICE se
caracteriza porque es una relacion que el consumidor realiza de forma voluntaria,

activa, selectiva (Marin y Ruiz, 2007; Curras; 2012).
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1.2.3 IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL

En la actualidad existen varias estrategias con las que las empresas pueden
mejorar su rendimiento empresarial y tener una diferenciacién con la competencia,
teniendo un enfoque interno (para mejorar el medioambiente y la productividad de
la empresa) o externo (enfocado hacia los clientes o la comunidad en la que
operan), los cuales se basan ya sea en la tecnologia, los procesos, los costos,
estructura organizativa y/o los empleados dependiendo de la estrategia a utilizar,
mas sin embargo varios de estos aspectos pueden ser copiados por otras
empresas, exceptuando a los empleados (Bayona, Goii y Madorran, 2000,
Przybylski, 1995), ya que cada persona es unica, lo que ayuda a la diferenciacion
de la empresa. De igual manera el crear relaciones positivas es una fuente de

ventajas competitivas (Berger, Cunningham y Drumwrigth, 2006).

Aunque existen varias empresas que cuentan con un reducido numero de
empleados, debido a su naturaleza empresarial, este sigue siendo un recurso del
cual una empresa no puede prescindir y que le proporciona diversas ventajas,
puesto que influyen en los resultados, eficiencia, el éxito y reputacion de la
empresa (Bayona, Gofi y Madorran, 2000). Por estas razones varias empresas
realizan estrategias enfocadas a sus empleados, tratando de que estos tengan
una buena relacion con la empresa, haciéndolos sentir comodos y apoyados,
trabajando en una buen ambiente (Topa y Morales, 2006; Claure y Bohrt, 2003;
Topa y Morales, 2007; Bayona, Goni y Madorran, 2000), es decir que sus
empleados se sientan comprometidos y que tengan una alta lealtad (Einwiller,
Fedorikhin, Johnson y Kamins, 2006), teniendo como resultado la identificacion del

empleado con la empresa (IE-E).

La IE-E comunmente se le conoce como ldentificacion Organizacional (I0) (Topa y
Morales 2006; Topa y Morales, 2007, Einwiller, Fedorikhin, Johnson y Kamins,
2006; Mael y Ashforth, 1992); también se dice que parte del Compromiso
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Organizacional, generando Ila identificacion (Claure y Bohrt, 2003) o el
Compromiso actitudinal (Bayona, Gofii y Madorran, 2000), el cual Mowday, Steers

y Porter (1979) lo definen como:

La fuerza de la identificacion de un individuo con una organizacién en
particular y de su participacion en la misma. Conceptualmente puede ser
caracterizado por al menos tres factores: a) una fuerte conviccion vy
aceptacion de los objetivos y valores de la organizacion; b) la disposicién a
ejercer un esfuerzo considerable en beneficio de la organizacion; c) el fuerte

deseo de permanecer como miembro de la organizacion.

Van Knippenberg y Ellemers (2004) manifiestan que la identificacion del empleado
es una variable que brinda conductas deseables de los empleados a la vez que
aumenta el rendimiento de la empresa, ya que estos participan y adoptan los
objetivos de la empresa (Fernandez, 2008). Con la IO se obtienen varios
beneficios tanto para el empleado como para la empresa, todo si esta herramienta

es utilizada correctamente (Figura 1-3).

Figura 1-3. Beneficios de la Identificaciéon Organizacional

Beneficios de la empresa

Beneficios del Empleado

- Forma equipos cohesionados.
- Existe un mayor compromiso y lealtad
- Contribuye a que la organizacion sea
mas eficiente y consiga sus objetivos.
Incrementa la posibilidad de la
permanencia de los empleados en la

- Cuenta con un lugar de trabajo
que le permite crecer.

- Se le brinda un espacio para
satisfacer sus necesidades.

- Se encuentran en un ambiente

Identificacion

menos estresado. Organizacional empresa.
- Se tiene un incremento en la - Aumenta el rendimiento.
autoestima. - Promocién de conductas de

ciudadania e iniciativa por parte de los
empleados.

Los empleados adoptan como propios
los intereses y los objetivos.

- Se cumplen las expectativas.

Se reduce la incertidumbre

Fuente: Fernandez, 2008
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1.2.4 DIFERENCIACION ENTRE LOS CONCEPTOS IDENTIFICACION,
COMPROMISO Y LEALTAD

El concepto de la identificacion muchas veces puede ser confundido con el de
compromiso, pero al usar esta palabra se le puede dar un sentido de obligacién o
deber hacia la empresa, debido a la definicion clasica de este término, sin
embargo el concepto de identificacidn se refiere a que la persona toma como parte
de su personalidad los aspectos, formas de pensar o actuar, de su modelo, en
este caso de la empresa, por lo que de esta forma, al identificare el empleado con
la empresa se tienen mejores resultados, ya que se busca que éste realice su
trabajo con pasién y orgullo, no solo por la obligacion de hacerlo, haciendo mas
facil la realizacién de sus actividades, consiguiendo asi los objetivos planteados

por las empresas (Bayona, et al., 2000).

Otro de los conceptos con el que es relacionada la identificacion es con el de la
lealtad, aunque este es muy similar al de la identificacion, la lealtad, el cual segun
la Real Academia Espafiola se define como “Cumplimiento de lo que exigen las
leyes de la fidelidad y las del honor y hombria de bien”, mas sin embargo este
concepto no cumple con todas las caracteristicas de la identificacion. En el
Cuadro 1-6 muestra las principales diferencias que presentan estos tres

conceptos.
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Cuadro 1-6. Diferencias del compromiso y lealtad con la identificacion

Concepto

Lealtad

Compromiso

Definicién

Fidelidad al
defender lo que creemos y en

compromiso de

quienes creemos, en los
buenos y en los malos
momentos.

Es un corresponder, wuna

obligacion que se tiene con los
demas.

Es una obligacion de fidelidad
que un sujeto o ciudadano le

debe a su estado, monarca o a

si mismo
Hace referencia a una
obligacion contraida o una

palabra dada. El término es

utilizado para referirse a
cualquier tipo de acuerdo en el
que las partes asumen unas
obligaciones y puede
interpretarse como un contrato

no escrito

Caracteristicas

Suele ser una
consecuencia de la
satisfacciéon con la
empresa.

Es una virtud que se

desarrolla en la conciencia.

El individuo comprometido,
por cualquier motivo,
se siente obligado a

colaborar con la empresa

Diferencias con la

identificacion

Una persona puede ser leal
sin estar identificada con la
empresa, aunque todos los
identificados son leales.

El que una persona sea leal
no implica que este de
acuerdo con todos
objetivos, metas y acciones

de la empresa.

Un individuo se identifica
voluntariamente con la
empresa, de la que se
percibe incluso como "una

parte", sintiéndose mejor
dentro que fuera, y esto no
sucede simplemente con el

compromiso

Fuente: Marin y Ruiz, 2007, adaptado.

1.3 MOTIVACION LABORAL E INTENCION DE PERMANENCIA LABORAL

El comportamiento de los individuos se ve influenciado por diferentes factores
(Shah, Akhtar, Zafar y Riaz, 2012). Deci y Ryan (1985; 1991) postulan que el
comportamiento puede ser motivado intrinsecamente, extrinsecamente o
desmotivados, las cuales se presentan en diferentes. Definiendo a la Motivacion
Intrinseca (MI) como el hecho de realizar las actividades por si mismo y por el
placer y satisfaccion que conlleva el haber participado en ella, postulando que se
deriva de las necesidades psicolégicas innatas de la competencia y auto

determinacién. La Ml se divide en (Vallerand, et al, 1992):
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e Motivacion intrinseca para Saber. Se relaciona con los constructos de
exploracion, curiosidad, metas de aprendizaje, y se define como el
desempeno de actividades para la satisfaccion mientras se aprende sobre
algo nuevo.

e Motivacion intrinseca enfocada a los logros. Los individuos interactuan con
el ambiente para sentirse competente y crear logros unicos.

e Motivacion intrinseca hacia la estimulacion de la experiencia. Se fa cuando
el individuo se compromete en una actividad para experimentar la
estimulaciéon de sensaciones derivados del mismo compromiso con la

actividad

La Motivacion Extrinseca (ME) Deci y Ryan (1985) pertenece a una gran variedad
de comportamientos que estan comprometidos como un medio para lograr un fin y
no para su propio bien, de igual manera que la Ml la SE ME divide en tres tipos,
regulacion externa, donde el comportamiento es regulado aso de la por medios
externos como premios o restricciones; en el regulacion introyectada el individuo
internaliza la razon para sus acciones y por ultimo a medida de que el
comportamiento sea valorado y juzgado de manera importante por el individuos vy
especialmente si es percibido como una eleccion propia se refiere a la
identificacion (Vallerand, et al, 1992). Puesto que los individuos intentan alcanzar
los objetivos cuando estos son compatibles con su auto identificacion (Latham vy
Pinder, 2004),

En el sector de servicios se estima que el empleo en la industria del turismo en
todo el mundo, asciende a 192,2 millones de puestos de trabajo, teniendo de igual
manera un alto indice de rotacion de personal, presentando dentro de las causas
mas comunes de desercion se encuentra el caracter transitorio de parte de la

fuerza de trabajo, en particular, de estudiantes, madres jovenes y jovenes en
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general, aunado a que los trabajadores suelen citar los bajos salarios, la falta de

una estructura de carrera y prestaciones (Ginebra, 2001).

Por lo que algunas de las preocupaciones de los directivos de las empresas es el
rendimiento laboral y productividad (Pineda, 2007) y dado que la 10O tiene
consecuencias tanto positivas como negativas, dentro de las cuales destaca la
Intencién de Permanencia Laboral (IPL), la cual se da cuando el individuo desea
mantener la relacion con la empresa como consecuencia positiva y como negativa

la rotacién de personal (Arias Galicia, 2001).

1.4 DEFINICION Y CONSIDERACIONES DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS
TURISTICOS

Las Empresas de servicios turisticos (EST) (Oyarzun y Szmulewicz, 1999),
también conocida como empresa productora de servicios y bienes turisticos
(Figuerola, 1999), industrias turisticas (OMT,2007) o empresa turistica (Luciano,
Alvarez y Castroman, 2003; Figuerola, 1999; Rivas, 2014), tiene como bases para
su definicion el concepto de empresa. Figuerola (1999) nos plantea ciertas
consideraciones que se deben tomar para que una empresa sea considerada

como EST, y que se encuentran representados en la Figura 1-4.

. Las empresas fundamentalmente son de servicios.

. Las empresas deben ser consideradas como empresas turisticas, por
causa del destino final de su produccion, sea esta de servicios o
productos (Primarios o industriales).

. En la medida que un sector o empresa dedique una mayor parte de su
produccién a la actividad turistica (ya sea a nivel nacional, regional o

local) habra de adquirir el caracter de turistico.
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Figura 1-4. Esquema de la definicion de una Empresa de Servicios Turisticos

Sector primarie\ Produccion

Sector industria—» | Empresa Turistica » | Consumo turistico
. Dirigida

Sector terC|ar|o/v g

Fuente: Figuerola, 1999

1.4.1 ELEMENTOS DE LA EMPRESA DE SERVICIOS TURISTICOS.

Figuerola (1999), en su libro de Elementos para el estudio de la economia de la

empresa turistica, sefiala que los elementos que caracterizan a una EST son:

e La localizaciéon proxima a los recursos turisticos.- un bien o servicio turistico no
puede distribuirse en otro lugar que no esté proximo al recurso turistico.

¢ Fuerte dependencia a los comportamientos estacionales de la demanda.- debido
a que las personas solo viajan a otros lugares en tiempos especificos, las
empresa que brindan sus servicios y productos a los turistas tienen temporadas
altas y bajas de ventas ya que dependen del comportamiento de los turistas.

e La imposibilidad de los procesos de almacenaje de los productos.- a causa de la
dependencia al comportamiento estacional de la demanda las empresas no
pueden almacenar productos que tienen una vigencia limitada, ya que le produce
gastos y perdidas a la empresa, aunque esta cuente con la capacidad productiva
y de almacenamiento.

e La elevada inmovilizacion que exigen la mayoria de las empresas de la actividad
turistica.- las empresas de turismo exigen grandes inmovilizaciones o consumo
de capital, pues deben realizar inversiones en obra civii y grandes

construcciones, o la adquisicidon de medios de transporte de precios muy altos.
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e [ a rigidez de los procesos productivos que generan.- los problemas de la fuerte
dependencia estacional y de las inmovilizaciones no ayudan a resolver la rigidez
del sistema de produccion que tienen estas empresas. Cuatro elementos
determinan la inestabilidad de los procesos productivos: la imposibilidad de
cambiar el objeto de produccion, la temporalidad del producto generado, la
inmovilidad del servicio ofertado y la dificultad de cambiar la dimension.

e Intensa influencia del factor trabajo en la produccion de bienes y servicios.-
debido a que las empresas turisticas generalmente ofrecen servicios el factor
humano es fundamental.

e Gran elasticidad en los comportamientos de los consumidores.- circunstancias
politicas, cambios de gustos de la demanda, inseguridad, dificultades fronterizas,
problemas de salud, etc., inducen a que con gran rapidez se alteren las actitudes

de viaje.

1.4.2 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS TURISTICOS

La Organizaciéon Mundial del Turismo (OMT) en su glosario de términos basicos
define al sector del turismo como “el conjunto de unidades de produccién en
diferentes industrias que producen bienes y servicios de consumo demandados
por los visitantes” (OMT, 2007), por lo que debido a la gran variedad industrias que
se engloban dentro de este sector se pueden clasificar en base a diversos
criterios. Figuerola (1999) nos presenta las clasificaciones mas importantes de las

EST, las cuales pueden estar interrelacionados:
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Figura 1-5. Principales Clasificaciones de las Empresa de Servicios Turisticos

*Por tipo de producto
ofertado

*Por la proyeccion del
producto respecto al

cliente

en que se integran

*Por la localizacién en

donde se genera el

producto

*Por el régimen de
propiedad de los

inmovilizados

y operacion

*Por la integracion

empresarial

*Por el destino del

producto y por el origen

del capital

{

*Por el proceso productivo )

Directas

Indirectas

( De transportes y sus auxiliares
De alojamiento
De restauracién
De intermediacion
De financiacién

De construccion

\ De otros sectores econémicos

Locales
Regionales
Nacionales

Propiedad publica o estatal
Propiedad mixta
Propiedad privada

( De management

*Por el sistema de gestion < De arrendamiento

De franquicia
De gestion

(Individuales (familiares o particulares)

<{ Cadenas (hoteleras, restauracion, etc.)

Holdings (alojamiento, restauracion o intermediacion)

Y
Asociadas (para construccion, venta, marketing, etc.)

e _— .
Locales o del municipio turistico
Nacionales ( que operan exclusivamente en el pais)

Internacionales (con extension en varios paises)

| Transnacionales (con proyeccion solo internacional)

De servicios.- hoteles, restaurantes, agencias de viajes, etc.

De bienes.- productores de recuerdos para el turista y de insumos.

Mixtas (en cuanto que producen y venden en ambitos diferentes)

Fuente: Adaptado de Figuerola, 1999.
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De las clasificaciones presentadas en la Figura 1-5 la determinada por el proceso
productivo en que se integran presenta similitudes con las categorias de industrias
turisticas de la OMT (2007)

1.4.3 LEY GENERAL Y LEY FEDERAL DE TURISMO

La Ley General de Turismo (2009) en su Titulo Primero, Capitulo Unico de las
Disposiciones Generales, Art. 3 fraccion | define como actividades turistica “Las
que realizan las personas durante sus viajes y estancias temporales en lugares
distintos al de su entorno habitual, con fines de ocio y otros motivos”, en la fraccion
XI define como prestadores de servicios turisticos “Las personas fisicas 0 morales
que ofrezcan, proporcionen, o contraten con el turista, la prestacion de los
servicios a que se refiere esta Ley”, y en la fraccién XVIII define como servicios
turisticos “Los dirigidos a atender las solicitudes de los turistas a cambio de una

contraprestacion, en apego con lo dispuesto por esta Ley y su Reglamento”.

La Ley Federal de Turismo (2000) en su Titulo Primero, Capitulo Unico de las
Disposiciones Generales, Art. 3, presenta las siguientes definiciones para efectos

de dicha Ley:

PRESTADOR DEL SERVICIO TURISTICO: La persona fisica o moral que
habitualmente proporcione, intermedie o contrate con el turista, la prestacion de

los servicios a que se refiere esta Ley.

TURISTA: La persona que viaja desplazandose temporalmente fuera de su lugar
de residencia habitual y que utilice alguno de los servicios turisticos a que se
refiere esta Ley, sin perjuicio de lo dispuesto para efectos migratorios por la Ley

General de Poblacion.
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Y en su Art. 4 se consideran servicios turisticos, los prestados a través de:
I. Hoteles, moteles, albergues y demas establecimientos de hospedaje, asi
como campamentos y paradores de casas rodantes que presten servicios a
turistas;
II. Agencias, subagencias y operadoras de viajes;
lll. Guias de turistas, de acuerdo con la clasificacion prevista en las
disposiciones reglamentarias;
IV.Restaurantes, cafeterias, bares, centros nocturnos y similares que se
encuentren ubicados en hoteles, moteles, albergues, campamentos, paradores
de casas rodantes a que se refiere la fraccion | de este articulo, asi como en
aeropuertos, terminales de autobuses, estaciones de ferrocarril, museos y
zonas arqueologicas; y

V. Empresas de sistemas de intercambio de servicios turisticos.

1.44 LAS EMPRESAS DE SERVICIOS TURISTICOS COMO AREA DE
ESTUDIO

Las diversas definiciones presentadas a lo largo de este apartado, asi como los

elementos y la clasificacion propia de las EST, se puede concluir que:

e Las EST son una unidad econdmica constituida por prestadores de
servicios turisticos los cuales pueden ser personas fisicas o morales que
dirigen a los factores de produccion que poseen para que trabajen de
manera coordinada y que habitualmente actuan como intermediarios,
ofrecen, proporcionan o contratan la prestacion y produccion de servicios y
productos con fines de ocio, alojamiento, alimentacién, transporte o
asesoramiento dirigidos a atender las solicitudes y necesidades de las
personas que visitan temporalmente lugares distintos al de su entorno
habitual, teniendo a cambio de sus servicios un pago o remuneracion

econémica.
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Aunado a lo anterior estadisticas de la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT, 2001) mencionan que el sector turistico da empleo aproximadamente al 3%
de las personas ocupadas a nivel mundial donde para el caso especifico de
México, para el IV trimestre del 2015 3,762,286 personas se encontraban
trabajando en empresas de restauracién y alojamiento, correspondiente al 7.3%
del total de la poblacion ocupada segun datos del Instituto Nacional de Estadistica
y Geografia (INEGI, 2016).

No obstante, la OMT sefala que "la contribuciéon del turismo al empleo y su
potencial para crear puestos de trabajo son dos de las principales cuestiones
vinculadas a la importancia social y econdmica del sector. " (OMT, 1998, p.87),
mas sin embargo la OIT menciona que en el sector turistico los ingresos de los
trabajadores son inferiores al menos un 20% con respecto a los de otros sectores
(OIT, 2001). Por lo que el realizar una investigacién que demuestre la influencia de
la RSE sobre el comportamiento de los empleados de las EST contribuye a los
planes de gestion de las empresas con la finalidad de subsanar estas deficiencias

particulares del sector

1.5 HIPOTESIS Y MODELO TEORICO

Dado que el enfoque principal de la RSE hacia las relaciones con los distintos
stakeholders y su influencia directa y positiva, resulta oportuno estudiar los
posibles efectos ejercidos por las estrategias, programas y acciones de RSE
sobre la conducta de uno de los primordiales grupos de interés para las
organizaciones: los empleados, pues son ellos los responsables de las funciones y
procesos que permiten a la empresa generar, distribuir y comunicar valor (AMA,
2004; Keefe, 2004).
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Algunos de los estudios mas destacados de marketing que han considerado estos
stakeholders se han centrado en el estudio de: la relacion entre la identidad
corporativa y los “miembros de la sociedad” (Handelman, 2006), la relaciéon entre
la respuesta a stakeholders clave y la efectividad organizativa (Koll et al., 2005), la
medicién holistica del desempefio del marketing a partir de las percepciones de
los stakeholders (Murphy et al., 2005), las alianzas sociales como medio para que
los empleados tengan una mayor identificacién con la empresa (Berger et al.,
2006), la influencia del marketing con causa en el reclutamiento, motivaciéon y
retencion de representantes de marketing y ventas (Larson, 2001), la forma en que
la identidad corporativa refleja las afinidades de empleados y de la organizacion y
forma en la que es percibida por otros stakeholders (Balmer, 2001), un modelo de
implementacion de la RSC basado en la orientacion a los stakeholders (Maignan
et al., 2005), la RSC como herramienta gerencial para mejorar la lealtad de los
empleados y la lealtad hacia la marca (Shamir, 2005), y la necesidad de revitalizar
los limites del marketing a una perspectiva que permita incorporar los aspectos
econdmicos, ecoldgicos y sociales, es decir, la perspectiva del DS (Svensson,
2005).

Ahora bien, esos estudios han contribuido de forma substancial al conocimiento
del marketing, sin embargo, hasta donde llega nuestro conocimiento aun no han
sido estudiadas las influencias de las percepciones de los empleados acerca de la
RSE sobre su identificacion con la empresa, su motivacién hacia el trabajo y sus
intenciones de permanencia laboral en la organizacion en forma conjunta, por lo
anterior es necesario plantear un modelo para conocer la influencia que la RSE

percibida tiene sobre los empleados de empresas de servicios turisticos

Dado que una Empresa Socialmente Responsable (ESR) no sdlo influye en la ICE
ya que al atender aspectos sociales y respetar los derechos humanos también
puede influir sobre sus empleados, los cuales son los clientes internos de la

empresa. Ya que, de forma analoga con los consumidores, una empresa busca
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tener una mayor identificacion con sus empleados, asi como lo indican Bayona,
Goni y Madorran (2000, p.3). Debido a que los negocios o las empresas estan
formados por varios grupos de interés (stakeholders), las relaciones de marketing
que la empresa utiliza deben ser ampliadas y adoptadas para todos los
stakeholders (Murphy et. al., 2005), ya que todos y cada uno de estos son

indispensables para el funcionamiento de una empresa sustentable.

Lo que nos hace considerar que la RSE percibida al tener una influencia sobre los
consumidores en su identificacion con la empresa, también la puede tener sobre la
identificacion de los empleados con la empresa, ya que ambos son stakeholders
de la empresa, el consumidor como cliente externo y los empleados como clientes

internos de la empresa. Por ello, se propone:

H1: La percepcion de la Responsabilidad Social Empresarial influye directa y

positivamente en la Identificacion Organizacional.

La literatura revisada respecto a la RSE nos muestra los diferentes angulos vy
perspectivas de estudio, en conjunto con el hecho de que los recursos humanos
son considerados como uno de los activos mas valiosos de las empresas, sobre
todo para las dedicadas a brindar servicios, por lo que la motivacién es un factor
de tal manera que ejerce una fuerza impulsora en nuestras acciones y trabajo. Un
equipo altamente motivado de empleados ayuda en el logro de los objetivos de
una organizacion o institucién (Shah, Akhtar, Zafar, y Riaz, 2012). Se pueden
plantear las siguientes hipotesis en relacion al comportamiento de los empleados
de las EST.

H2: La Identificacion Organizacional basada en la Responsabilidad Social

Empresarial influye directa y positivamente en la Motivaciéon Laboral
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H3: La Identificacion Organizacional basada en la Responsabilidad Social
Empresarial influye directa y positivamente en la Intencion de Permanencia

Laboral
H4: La Motivacion Laboral del empelado influye directa y positivamente en su

Intencién de Permanencia Laboral

La Figura 1-6 muestra el modelo propuesto resultante a contrastar, basado en
Alvarado (2008), Curras (2007), Alvarado et al., (2010)

Figura 1-6. Modelo teérico propuesto

Dimension
social

ML

H4

Dimension
medioambiental

<

Dimension
econdémica

RSEp= Responsabilidad Social Empresarial percibida; 0= Identificacion Organizacional;
ML= Motivacion Laboral; IPL= Intencién de Permanencia Laboral
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
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INTRODUCCION

Dentro de este segundo capitulo se especifica la metodologia empleada para la
obtencién de la informacion necesaria para el desarrollo de la presente tesis. Con
la finalidad de cumplir con el objetivo general de la investigacion el cual es analizar
las influencias de la percepcidon de la Responsabilidad Social Empresarial
(concebida como la percepcidén holistica de las tres dimensiones basicas del
Desarrollo Sostenible: econdmica, medioambiental y social) sobre la motivacion
laboral e intencion de permanencia laboral de los empleados de empresas
turisticas, a través de la mediacion de la identificacion organizacional, se
especificaron los elementos necesarios para llevar a cabo dicho andlisis y se
desarrollaron los objetivos especificos mencionados en la introduccidon de esta

tesis.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (1998) y Malhotra (2008) los
pasos para la metodologia son 1) planteamiento del problema, 2) plantear los
objetivos generales y especificos, 3) tipo de investigacion y disefio de la
investigacion, 4) herramientas y técnicas de investigacion 5) seleccion de la
muestra, 6) recoleccién de datos y 7) analisis y presentacion de datos, los cuales
se desarrollan a lo largo de este capitulo, a excepcion de los puntos 1 y 2 los

cuales se presentaron en el apartado introductorio de esta tesis.

Como primer apartado se presenta la determinacién del area de estudio, Hoteles
con acciones de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ubicados en la Isla de
Cozumel Quintana Roo, para posteriormente presentar el disefio de la
investigacion y el tipo de investigacion, siendo este cuantitativo concluyente
descriptivo con un disefio transversal multiple (Malhotra, 2008; Hernandez,

Fernandez y Baptista, 1998).
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Aunado a lo anterior se presenta la informacion consistente a una serie de pasos
para el proceso de disefio del cuestionario (Malhotra ,2008) en el que se muestra
la construccion del cuestionario, conformado por 38 items para medir las variables
RSE percibida, Identificacion Organizacional (10), Motivacion Laboral (ML) e
Intencién de Permanencia Laboral (IPL), asi como 7 items destinados a los datos
demograficos. Concluyendo el capitulo con la determinacion de la muestra puesto

que el analisis y presentacion de los resultados se exponen en el Capitulo Ill.

2.1 DETERMINACION AREA DE ESTUDIO

Segun datos de las Agendas de Competitividad de Destinos Turisticos de México:
Cozumel Quintana Roo (2013) Cozumel es uno de los destinos en México con el
desarrollo de un turismo sustentable debido a sus caracteristicas y nombramientos
como isla de paz, amanecer de México, ser parte de la segunda barrera coralina
del mundo y ser considerado el primer puerto de desembarco de cruceros, el 80%
de los trabajadores locales dependen de la actividad turistica y emplea al 21% de
los trabajadores de la ciudad, tan solo en el ambito hotelero y restaurantero
(Arroyo y Gutiérrez, 2007), Cozumel cuenta con una actividad hotelera de 4,098
cuartos promedio entre los 45 establecimientos hoteleros, de los cuales la mayoria
se clasifican como de 4 estrellas a Gran Turismo (SECTUR, 2013), razdn por la
cual se determiné a Cozumel como area de estudio, seleccionando a tres de los
45 hoteles:

e Hotel Presidente InterContinental Cozumel Resort & Spa
e Melia Cozumel All Inclusive Golf & Beach Resort

e EIl Cid La Ceiba Cozumel México

Dichos hoteles fueron seleccionados debido a que cuentan con programas y
acciones de responsabilidad social, como es el caso de certificados y

reconocimientos que avalan dichas acciones como el contar con el distintivo de
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RSE otorgado por el Centro Mexicano para la Filantropia, modelo de equidad de
género, top companies y super empresas para el caso del hotel Presidente, los
tres establecimientos hoteleros son considerados hoteles sustentables por The
MesoAmerican Reef Tourism''. En el Cuadro 2-1 se describen las caracteristicas

generales de los hoteles seleccionados.

Cuadro 2-1. Caracteristicas generales de los hoteles

NUmero de . . ;
Hotel Tipo de servicio Categoria

empleados

Presidente Inter Continental Cozumel 287 Plan Europeo 5 Estrellas
Resort & Spa
Melid Cozumel All Inclusive Golf & 250 Todo Incluido All Inclusive
Beach Resort
El Cid La Ceiba Cozumel México 100 Plan Europeo 5 Estrellas

Fuente: Arroyo y Gutiérrez, 2007; Asociacion de Hoteles Cozumel, 2015;

A continuacion se explica la metodologia usada en la investigacion.

2.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

Este proyecto de investigacion presenta un enfoque cuantitativo concluyente
descriptivo con disefio transversal multiple (Malhotra, 1997, 2008; Hernandez,
Fernandez y Baptista, 1998), ya que se espera probar la hipétesis, cumpliendo con
los objetivos planteados, teniendo un proceso de investigacion formal vy
estructurado, el cual permite realizar un analisis mas concreto de los resultados
debido a que se basa en una muestra representativa que describe las
caracteristicas del grupo, determinando asi el grado en que las variables estan

asociadas.

1 ahcozumel.com.mx/esp/hoteles-sustentables/
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2.3 HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Para la recoleccion de datos primarios se utilizé como herramienta principal la
encuesta la cual se compone por un cuestionario estructurado (Arribas, 2004;
Casas, Repullo y Donado, 2003; Malhotra, 2008) dividida en 5 partes designadas
para medir la responsabilidad empresarial percibida (RSE), la identificacién
(10), (MT) e

permanencia laboral (IPL), asi como también la medicion de datos demograficos

organizacional la motivacion hacia el trabajo intencion de

para complementar los resultados obtenidos del analisis.
Malhotra (2008) en su libro de investigacion de mercados propone una serie de
pasos a seguir para evitar los errores principales cuando se disefa y estructura un

cuestionario los cuales se pueden observar en el Cuadro 2-2.

Cuadro 2-2. Proceso de disefio del cuestionario

1. Especificar la

. Determinar el

. Definir

Pasos

informacién

requerida

. Especificar el tipo de método
de encuesta

contenido de

las preguntas individuales

. Superar la incapacidad de

responder

5. Estructura de las preguntas
6. Redaccion de las preguntas

la disposicion del

Descripcién

Es util revisar los componentes del problema y el enfoque, en
particular las preguntas de investigacion, las hipotesis y la informacion
requerida

El método de entrevista influye en el disefio del cuestionario ya que
dependiendo de la manera en el que este sera aplicado, se tomaran
las consideracion.

Todas las preguntas de un cuestionario deben contribuir a la
informacion requerida o cumplir algun proposito especifico. Si los
datos resultantes de una pregunta no tienen un uso satisfactorio, esa
pregunta tiene que eliminarse.

Ciertos factores limitan la capacidad de los encuestados para brindar
la informacion deseada. Quiza no estén informados, no recuerden o no
sean capaces de expresar cierto tipo de respuestas.

Una pregunta puede ser estructurada o no estructurada.

Es la traduccion del contenido y la estructura de la pregunta deseada
en palabras, que los encuestados comprendan de manera clara y
sencilla.

Las preguntas iniciales pueden ser fundamentales para obtener la
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orden de las preguntas

8. Identificar la  forma vy
distribucion de las preguntas
9. Reproducir el cuestionario

10. Prueba piloto

confianza y cooperacion de los encuestados. Estas preguntas deben
ser interesantes, sencillas y no intimidatorias. Las preguntas que piden
a los encuestados sus opiniones pueden ser buenas al principio,
porque a la mayoria de la gente le gusta expresar sus puntos de vista
El formato, el espaciamiento y la ubicacion de las preguntas pueden
tener un efecto significativo en los resultados.

El cuestionario debe reproducirse en papel de buena calidad y tener
una apariencia profesional, no debe dividir la pregunta, incluyendo sus
categorias de respuesta, deben evitarse los formatos laterales o
divididos, que se usan con frecuencia para aprovechar el espacio,
debe evitarse la tendencia a amontonar las preguntas, La codificacion
de color es util para las preguntas ramificada y el cuestionario debe
reproducirse de tal manera que resulte sencillo de leer y responder.
Consiste en probar un cuestionario en una pequefia muestra de

encuestados, para identificar y eliminar los problemas potenciales.

Fuente: Adaptado de Malhotra, 2008

Siguiendo el proceso para la elaboracion de cuestionarios sugerido se presenta a

continuacién la aplicacion de los mismos en el contexto de este proyecto de

investigacion.

2.3.1 ESPECIFICAR LA INFORMACION REQUERIDA

Con la finalidad de asegurar que la informacion obtenida incluya todos los

componentes que se necesitan analizar se sigue el planteamiento de objetivos

para la investigacion sugerido por Ibarra (2007) contestando las interrogantes, qué,

quién, como y contra qué, solo adaptandolo al proyecto de investigacion puesto

que él los recomienda para la investigacion de mercados aplicado a clientes de

una empresa, por lo que se omitira la interrogante contra qué, la cual se refiere a

la competencia. En el Cuadro 2-3 se puede apreciar las variables investigadas, la

descripcion de los sujetos de estudio y la forma en la que se presentd el

cuestionario.
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Cuadro 2-3. Interrogantes de los componentes de la investigacion
‘ Interrogante Descripcion Datos/informacion
$Qué? Las variables a investigar Las variables son:
o Responsabilidad social empresarial percibida
o Identificacién empleado empresa
e Motivacion hacia el trabajo
¢ Intencion de permanencia

Datos demograficos

¢, Quién? El sujeto de estudio, | Empleados de las empresas de servicios turisticos
caracteristicas, poblacion. seleccionados, antigliedad, los puestos que desempefan,
edad, sexo, empresa a la que pertenecen.

¢,Como? La forma en la que se | Seraimpreso por cuestiones de logistica en el area.

presenta el instrumento

Fuente: Adaptado de Ibarra, 2007

2.3.2 ESPECIFICAR TIPO DE ENCUESTA

Malhotra (2008) especifica que los cuestionarios de una encuesta se aplican de
cuatro maneras: telefonica, personal, por correo y electrénica con sus respectivas
sub categorias (Figura 2-1). Para el caso de esta investigacién se opté por el tipo
personal en su modalidad de centro comercial, donde se aborda a las personas en
el establecimiento, solo que en las instalaciones de los hoteles, puesto que de esa
manera se pueden realizar diversas aplicaciones en un mismo momento.

Figura 2-1. Formas de aplicacién de cuestionarios

Tipo de encuesta
elefonica Personal orreo ectronica

Tradicional En casa Correo Correo electronico
Asistida por En centros Panel por correo Internet
computadora comercales
Asistida por
computadora

Fuente: Malhotra, 2008
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2.3.3 DETERMINAR EL CONTENIDO DE LAS PREGUNTAS INDIVIDUALES

En este apartado se contestan dos interrogantes en referencia a las preguntas del
cuestionario recomendadas para definir que los datos resultantes tienen un uso
satisfactorio para la investigacion: ;Es necesaria la pregunta? y ¢Se necesitan
varias preguntas en vez de una?, esta accion se realizé con las preguntas
demograficas, debido a que los items seleccionados para las variables RSE
percibida, |10, ML e IPL se usaron escalas validadas:
e ;En qué Area o Departamento del hotel trabaja?; ;,Qué puesto desempefia
actualmente?; s Cuanto tiempo tiene trabajando en este hotel?; ; Cual es su

edad?; Sexo; Nombre; Direccidon de correo electrénico

Determinando que todas las preguntas son necesarias ya que son datos que
ayudaran a tener un mejor entendimientos de los resultados y unicamente se dej6

claro en las preguntas de nombre y correo electrénico no son obligatorios.

2.3.4 SUPERAR LA INCAPACIDAD DE RESPONDER

Dado que hay muchos aspectos que incontrolables sobre el individuo encuestado,
por ejemplo que no estén informados, no recuerden o no sean capaces de
expresar cierto tipo de respuestas, se optd, para el caso de los datos
demograficos, por escalas ordinales y nominales, usando preguntas abiertas

unicamente para sexo, nombre, correo y antigiedad en la empresa.

2.3.5 ESTRUCTURA DE LAS PREGUNTAS

Se divide en dos formas las preguntas no estructuras, “preguntas abiertas que los
encuestados responden con sus propias palabras. También se conocen como
preguntas de respuesta libre” (Malhotra, 2008 pag. 307). Y las preguntas
estructuradas las cuales “especifican el conjunto de alternativas de respuesta y su
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formato. Una pregunta estructurada puede ser de opcion multiple, dicotomica o
una escala” (Malhotra, 2008 pag. 308). Optando por preguntas estructuradas
ordinales, nominales y de escala teniendo unicamente en la parte demografica las

tres preguntas no estructuradas mencionadas en el paso anterior.

2.3.6 REDACCION DE LAS PREGUNTAS

Los items designados para medir cada una de las partes que conforman el
cuestionario seran preguntas de alternativa fija (Malhotra, 2008) utilizando la
escala de medicion tipo Likert con siete puntos de respuesta. Para la
determinacién de los items que conforman las partes de la encuesta se realizé una
revision bibliografica de las diversas escalas utilizadas para medir las variables,

RSE percibida, 10, ML e IPL, en el cuadro 2-4 se describen dichas escalas

Cuadro 2-4. Variables, escalas, dimensiones/items y fiabilidad del instrumento

Variable Escala Dimensiones/ Fiabilidad
items

Responsabilidad Alvarado, 2008 Sociedad (9 items) social a=0.736

Social Empresarial Medioambiente Medioambiente a=0.859

percibida (7 items) Economia a=0.774
Economia (8 items)

Identificacion Escalas y Bettman, 2003 7 items a=0.96

Motivacion Laboral 4 items

Intenciéon de Alvarado, 2008 3 items a=0.936

permanencia Laboral adaptado de East, 2006;
Chandon, Morwitz y
Reinartz, 2005

Fuente: Alvarado, 2008; Escalas y Bettman, 2003

A continuacién se presentan los items que conforman cada una de las variables

adaptados para esta investigacion:
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Cuadro 2-5. Escala para medir la Responsabilidad Social Empresarial percibida

‘ item ‘ Contenido

1 | intenta patrocinar actividades educativas
o] 2 | intenta tratar justamente a sus empleados
8 3 | intenta patrocinar actividades de salud publica
2 4 | intenta contar con un codigo ético de conducta y respetarlo
0 5 | intenta asegurarse de respetar los derechos humanos
% 6 | intenta patrocinar actividades culturales
= 7 | intenta realizar donaciones econémicas a causas sociales
a 8 | intenta mejorar la calidad de vida de las comunidades locales en las que opera
9 | intenta tener una politica de contratacién no discriminatoria
= 10 | intenta patrocinar actividades a favor del medio ambiente
c c© 11 | intenta destinar recursos para prestar un servicio compatible con el medioambiente
T% % 12 | intenta rendir cuentas de sus acciones medioambientales periédicamente
& g 13 | intenta realizar actividades para reducir la contaminacion
£ 0o 14 | intenta proteger el medioambiente
o 3 15 | intenta reciclar adecuadamente sus residuos
= 16 | intenta hacer un uso racional de los recursos naturales
17 | intenta controlar sus costos de produccion
18 | intenta obtener los mayores beneficios econdmicos posibles para asegurar su continuidad
:5 8 19 | intenta fidelizar a sus clientes para asegurar su éxito econémico a largo plazo
2 \g 20 | intenta mejorar constantemente la calidad de los servicios que ofrece
°E’ 5 21 | intenta asegurar su éxito econémico a largo plazo
a 5 22 | intenta tener una politica de precios competitivos

23 | intenta mejorar siempre su desempefio econémico

24 | intenta hacer todo lo posible para ser mas productiva

Fuente: Alvarado 2008

item

Cuadro 2-6. Escala para medir la Identificacion Organizacional
Contenido

pienso que mi empleo en el Hotel marca de la cadena es una gran parte de quién soy

me considero una persona marca de la cadena

considero que lo que el Hotel marca dela cadena significa, es importante para mi

comparto los objetivos del Hotel marca de la cadena

comparto los valores del Hotel marca de la cadena

pienso que mi empleo en el Hotel marca de la cadena es importante para mi

N|O|ORWIN| =

siento fuertes lazos con el Hotel marca de la cadena

Fuente: Adaptado de Escalas y Bettman, 2003

item

Cuadro 2-7. Escala para medir la Intencién de Permanencia Laboral
Contenido

si por alguna circunstancia tuviera que cambiar mi empleo, es practicamente seguro que
trabajaria en un hotel marca de la cadena

2

en lo que a mi respecta, probablemente seré empleado del Hotel marca de la cadena por
largo tiempo

3

si me corresponde tomar la decision, la posibilidad de que trabaje para un hotel marca de la
cadena en el fututo es muy alta

Fuente: Adaptado de Alvarado 2008; East, 2006; Chandon, Morwitz y Reinartz, 2005
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Cuadro 2-8. Escala para medir la Motivacién Laboral
‘ ftem Contenido

1 | sin lugar a dudas, mi empleo en el Hotel marca de la cadena es muy motivante para mi
la motivacién con que desempefio mi trabajo en el Hotel marca de la cadena es muy

2 | grande

3 | trabajar en el Hotel marca de la cadena es realmente motivante para mi

4 | mi trabajo en el Hotel marca de la cadena siempre es altamente motivante para mi
Fuente:

Cuadro 2-9. Instrumento para medir los datos demograficos

‘ item Contenido

¢En qué Area o Departamento del hotel trabaja?
¢Qué puesto desempena actualmente?

éCuanto tiempo tiene trabajando en este hotel?
¢Cual es su edad?

Sexo

Nombre

Correo electrénico

Fuente: Elaboracién propia

NGO [WIN ([~

2.3.7 MEDICION Y ESCALAMIENTO

Para determinar el formato de medida existen diferentes técnicas y escalas de
medicién, existen las escalas de medicion basicas (Nominal, Ordinal, intervalo y
de razoén) y las técnicas de escalamiento las cuales se dividen en escalas
Comparativas y escalas no comparativas, para esta investigacion se emplea la
segunda técnica, la cual se subdivide en de clasificacion continua y de
clasificacion por reactivos (Likert, Diferencial semantico y Stapel), de las cuales se
seleccionaron en base a los objetivos de la investigacién, antecedentes de
medicion de las escalas para las variables de investigacion, la estructura de las

preguntas y a los aspectos del individuo encuestado.
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Cuadro 2-10. Formato de medida de las variables

\ Instrumento Escala Opciones de respuesta

Responsabilidad Likert Escalas de 7 puntos ancladas en “totalmente en desacuerdo” y

Social Empresarial “totalmente de acuerdo”.

percibida

Identificacion Likert Escalas de 7 puntos ancladas en “totalmente en desacuerdo” y

Emplead- Empresa “totalmente de acuerdo”.

Motivacion hacia el Likert Escalas de 7 puntos ancladas en “totalmente en desacuerdo” y

trabajo “totalmente de acuerdo”.

Intencion de Likert Escalas de 7 puntos ancladas en “totalmente en desacuerdo” y

permanencia “totalmente de acuerdo’”. )

¢En qué Areao Nominal 1. Division cuartos 2. Alimentos y Bebidas 3. Recepcion 4. Areas

Departamento del publicas 5. Recursos Humanos 6. Seguridad 7.Contabilidad

hotel trabaja? 8.Ventas 9.Gerencia 10.Mantenimiento 11. Animacién 12. Otros

¢ Qué puesto Nominal 1. Gerente 2. Subgerente 3. Supervisor 4. Encargado 5. Jefe 6.

desempenia Secretaria/Asistente 7. Empleado de linea

actualmente?

¢Cuanto tiempo tiene  Abierto Posteriormente se determinaran los intervalos de tiempo

trabajando en este

hotel?

¢,Cual es su edad? Intervalo 1. 18 afios o menos 2. De 19 a 23 afios 3. De 24 a 28 afos 4. De
29 a 33 afios 5. De 34 a 38 afios 6. De 39 a43 afios 7.De 44 a 48
anos 8. De49a53 afios 9. De 54 a 58 afios 10. De 59 a 63 afios
11. De 64 a 68 aflos 12. mas de 68 afos

Sexo Nominal 1__ Femenino __2_Masculino

Nombre Abierto

Correo electrénico Abierto

2.3.8 DEFINIR LA DISPOSICION DEL ORDEN DE LAS PREGUNTAS

En este punto se adopta el orden de las variables en el modelo comenzando con
la percepcion de la RSE, seguido de la 10, IPL, ML, para finalizar con los aspectos
demograficos, de igual madera agrega una breve introduccion explicando el
motivo de la encuesta y una seccion de identificacién del cuestionario (folio, fecha,

hotel), asi como las instrucciones para responder cada seccién del cuestionario.

2.3.9 IDENTIFICAR LA FORMA Y DISTRIBUCION DE LAS PREGUNTAS Y
REPRODUCION DEL CUESTIONARIO

Dado que el formato, el espaciamiento y la ubicacién de las preguntas pueden

tener un efecto significativo en los resultados (Malhotra, 2008) se opté por dar una
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presentacion mas estética, evitando la sobresaturacion de los items y resaltando

el inicio de cada seccion.

Los cuestionarios se imprimieron en papel blanco por ambos lados, con un tamafio
le letra #10 con la tipologia Calibri a fin de que se tenga un texto lo
suficientemente legible, espaciado y estéticamente presentado para que el

individuo encuestado no tenga dificultades al momento de contestarlo.

2.3.10 PRUEBA PILOTO

La prueba piloto se llevd a cabo en las instalaciones de la Universidad de
Quintana Roo campus Cozumel, entregando los cuestionarios a 20 colaboradores
de la institucion con la finalidad de tener una retroalimentacion sobre el
instrumento de medicién, teniendo como resultado algunas propuestas de mejora
como fueron: a) tener una plantilla por separado con todos los valores que
representa la escala de Likert y b) agregar el nombre de la empresa que se esta
evaluando para que los items tengan mayor coherencia al momento de que se

estan leyendo, en sustitucion de las palabras marca de la cadena.

2.4 DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA Y PROCESO DEL
DISENO DEL MUESTREO

Para que los resultados de la investigacion sean lo mas real posible es necesario
definir correctamente la muestra a la que se le aplicara la herramienta de
investigacion siguiendo el proceso de disefio del muestreo tomando en cuenta los

objetivos de la investigacion.

Algunos autores (Kline, 2011) consideran que una muestra adecuada deberia
tener entre 10 (300-400 casos) a 20 participantes por parametro estimado, pero el

tamafo de la muestra no debe ser inferior a 100 debido a que se obtiene un bajo
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poder estadistico. Otros sugieren (MacCallum, Browne, y Sugawara, 1996) que el
tamano de la muestra depende del poder estadistico deseado, de las hipdtesis
nulas a evaluar y de la complejidad del modelo (cuando el modelo es mas
complejo, mayor tamafo de la muestra). Por su parte, Jackson (2003) sugiere que
la confiabilidad de las medidas observadas y el numero de indicadores por factor
determinan el ajuste del modelo, la cual se puede calcular con la regla N:q donde
N es el tamafio minimo de la muestra en términos de la proporcion de casos y q el
numero de parametros del modelo que requieren calculos estadisticos,
recomendando tres escenarios para calcular N, 1) para una muestra ideal seria
20:1, dado que se cuentan con 38 parametros en nuestro modelo, es necesaria
una muestra de N= 20X38= 760; 2) un escenario menos ideal seria una relacién
N: q de 10: 1, siendo para nuestra investigacion N= 10X38= 380; 3) para una
muestra minima razonable q:5:1, lo que nos daria como resultado una muestra de
N= 5X38= 190

Dado que el tamano de la muestra minima recomendable es 200 sujetos para
cualquier Modelo de Ecuaciones Estructurales (SEM por sus siglas en inglés)
(Kline, 2011), se optd por una muestra minima razonable de 190 sujetos, por lo
que se aplicaron 215 cuestionarios de los cuales se tuvieron que eliminar 9 por
falta de respuestas, teniendo un total de 206 cuestionarios validos. En el Cuadro
2-11 se determina el proceso del disefio del muestreo utilizado para la aplicacion

del cuestionario.
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Cuadro 2-11. Proceso de disefio del muestreo

Pasos del proceso

Definir la poblacion meta

Determinar el marco de
muestreo

Seleccionar la técnica(s)
de muestreo

Determinar el tamafio de la
muestra

Ejecucion

Descripcion

Empleados de los tres establecimientos hoteleros, mayores de 18 afos de
edad
Numero de empleados de cada establecimiento hotelero

Muestreo probabilistico

190

Distribuir la muestra entre los diferentes establecimientos de acuerdo al
numero de empleados con la que cuenta cada uno , asistir a diversos puntos

de reunion de los empleados (comedor, entrada, restaurantes, lockers, oficinas
administrativas), aplicar los cuestionarios, asignar folio y capturar los datos.

Fuente: Malhotra (2008)

El cuestionario fue aplicado durante las vacaciones de semana santa, esto debido

a que la probabilidad de encontrar a los empleados durante las diversas visitas a

los hoteles era mas alta, ya que este periodo es considerado como una temporada

con alta ocupacion lo que significaba que todo el personal de las diferentes areas

son necesarios para cubrir la operacion. Lamentablemente al momento de la

aplicacion de los cuestionarios el Hotel Presidente InterContinental nos negoé la

autorizacion de acceder a sus instalaciones, por lo que la mecanica para la

aplicacion difiere de los otros hoteles, se entregaron los cuestionarios en sobres

individuales los cuales el departamento de recursos humanos hizo llegar a los

colaboradores, este cambio en la mecanica y falta de control se presenté poca

respuesta por parte de los empleados, como se puede observar en el Cuadro 2-12

donde unicamente 31 empleados contestaron de un total de 287.
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Cuadro 2-12. Numero y porcentaje de cuestionarios validos por Hotel

# de empleados Porcentaje

encuestados

Presidente Intercontinental Cozumel Resort & Spa 31 15 %
Cid la Ceiba Cozumel 102 50%
Melid Cozumel All Inclusive Golf and Beach Resort 73 35%

Total 206 100%

Con respecto a la aplicacion en los hoteles Melia Cozumel y Cid la Ceiba fue de
acuerdo a lo planeado destinando una semana a cada hotel respectivamente,
teniendo acceso a los colaboradores en todas las areas del hotel, realizando

visitas en los turnos matutino y vespertino.
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CAPITULO IIl. ANALISIS Y DISCUSION DE
LOS RESULTADOS
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INTRODUCCION

En este capitulo se describe el analisis de los resultados, con la finalidad de
contrastar las hipotesis propuestas, asi como el modelo de ecuaciones
estructurales. Detallando en primera instancia el analisis descriptivo de las
variables demograficas, esto con el proposito de conocer las caracteristicas
particulares que la muestra presenta, lo cual bridara de herramientas para

presentar un analisis mas completo de los resultados de la investigacion.

Después de la realizacion del andlisis descriptivo de las diferentes variables se
procede a realizar el andlisis factorial confirmatorio (AFC) de segundo orden para
la percepcién de la RSE para posteriormente realizar en AFC con todas las
variables latentes del modelo, verificar la validez discriminante, asi como en
analisis del Modelo de Ecuaciones Estructurales, un analisis de las relaciones

causales.

3.1 ANALISIS DESCRIPTIVO DE LAS VARIABLES DE ESTUDIO

En el Cuadro 3-1 se observa que de la muestra 74% eran hombres y 26%
mujeres; el rango de edades de mayor presencia fue el de 24 a 28 afos con
19.6%, seguido por el rango de edades entre 19 y 23 afos y los de menor fueron
los rangos de 64 a 68 y mas de 68 con 0.5% cada uno, esto concuerda con los
datos en el tema 1.3 donde se menciona que dentro de las razones por las que
existe mayor rotacion de los empleados de las empresas turisticas es porque la
mayoria son jévenes (Ginebra, 2001); la moda en el caso del tiempo que se lleva
trabajando en el hotel fue de 1 a 5 afos con 44.9%, dato siguiente es el de menos
de un ano con 25.4% lo cual reitera lo mencionado anteriormente, ya que es
menor el porcentaje de empleados que logran tener mas de 5 afos en la empresa,

los cuales en conjunto forman solo 29.7%.
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En el caso de las areas o departamentos a las que pertenecen se logra observar
que en conjunto el departamento de alimentos y bebidas y el de ama de llaves son
los departamentos con el mayor numero de empleados, los cuales son tabulados
son sueldos minimos, en total suman 55. 8%, mientras que las demas area suman
en total 44.2%; de igual manera se puede apreciar en el cuadro de puestos que

solo 23.9% del total de empleados ocupan puestos de supervision o superiores.

Cuadro 3-1. Analisis de las variables demogréficas

Sexo Porcentaje Antigliedad en la empresa
Hombre  74%
Mujer 26% 1a5afios 44.9%
Puesto que desemperia Menos de 1afio 2>-4%
6 a 10 afios 10.8%
112 15 afos 5 4%
Empleado de linea 76.1% 21 a 25 afios 4.3%
Supervisor 9.3% 26 a 30 afios 4.3%
Encargado 7.3% 16 a 20 afios 3.2%
Secretaria/Asistente 3.4% Mas de 30 afios 1.6%
Gerente 2.4%
Jefe 1.5%
SubGerente 0.0% Edad
Area o departamento al que pertenece
18 afios o menos 9.8%
de 19 2 23 afos 17.2%
Alimentos y Bebidas 39.3% de 24 a 28 afios 19.6%
Division cuartos 16.5% de 29 a 33 afios 12.3%
Mantenimiento 8.7% de 34 a 38 afios 12.3%
Seguridad 7.8% de 39 a 43 afios 2.8%
Areas publicas 7.3% de 44 a 48 afios 6.9%
Otro 5.8% de 49 a 53 afios 3.9%
Contabilidad 5.3% de 54 a 58 afios 3.9%
Recepcion 2.4% de 59 a 63 afos 4.4%
Animacién 2.4% de 64 a 68 afios 0.5%
Recursos Humanos 1.9% mis de 68 afios 0.5%
Ventas 1.5%
Gerencia 1.0%
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3.2 ANALISIS DE LOS VALORES DE TENDENCIA CENTRAL Y DE
DISPERSION

Los valores de tendencia central seleccionados para el analisis son la media y la
moda, mientras que los valores de dispersion son la desviacion estandar y la

varianza, las cuales se presentan en el Cuadro 3-2 a continuacion.

Cuadro3-2. Valores de tendencia central y de dispersion de las variables

Clave del item Maximo Minimo Media Moda Desviacion
Socl 1 7 5.04 7 1.84
Soc2 1 7 5.50 7 1.61
Soc3 1 7 5.12 7 1.75
Soc4 1 7 5.72 7 1.53
Soc5 1 7 5.72 7 1.57
Soc6 1 7 4.74 7 1.89
Soc7 1 7 5.10 7 1.86
Soc8 1 7 4.86 7 1.95
Soc9 1 7 5.62 7 1.65
Amb1 1 7 5.43 7 1.64
Amb2 1 7 5.27 7 1.71
Amb3 1 7 5.08 7 1.79
Amb4 1 7 5.43 7 1.71
Amb5 1 7 5.61 7 1.60
Amb6 1 7 5.84 7 1.59
Amb7 1 7 5.66 7 1.60
Ecol 1 7 6.07 7 1.22
Eco2 1 7 6.05 7 1.27
Eco3 1 7 6.16 7 1.20
Eco4 1 7 6.14 7 1.22
Eco5 1 7 6.15 7 1.23
Eco6 1 7 5.89 7 1.33
Eco7 1 7 6.01 7 1.24
Eco8 1 7 6.13 7 1.22
101 1 7 6.02 7 1.34
102 1 7 6.10 7 1.33
103 1 7 6.18 7 1.17
104 1 7 6.06 7 1.28
105 1 7 6.18 7 1.17
106 1 7 6.50 7 0.89
107 1 7 5.93 7 1.50
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IPL1 1 7 5.50 7 1.75
IPL2 1 7 5.94 7 1.47
IPL3 1 7 5.89 7 1.45
ML1 1 7 6.04 7 1.30
ML2 1 7 6.08 7 1.31
ML3 1 7 6.07 7 1.28
ML4 1 7 5.97 7 1.41

Como se puede observar en el cuadro 3-2 para el caso de los 23 items utilizados
para medir la percepcion de la RSE se observa que el valor minimo de las medias
es de 4.74 y el maximo de 6.16 lo que nos indica que los empleados de las
empresas de servicios turisticos tienen una percepcion favorable hacia las
acciones y programas de responsabilidad social que las empresas llevan a cabo,
siendo los item mejor calificados intenta fidelizar a sus clientes para asegurar su
éxito econoémico a largo plazo con 6.16, intenta asegurar su éxito econémico a
largo plazo con 6.15e intenta mejorar constantemente la calidad de los servicios
que ofrece con 6.14 los cuales pertenecen a la dimensidon econdmica, asi como
los bajos fueron intenta patrocinar actividades culturales 4.74 e intenta mejorar la
calidad de vida de las comunidades locales en las que opera con 4.86 los cuales
pertenecen a la dimension social, esto nos indica que la percepciéon de los
trabajadores, aunque favorable, es que la empresa se enfoca a los beneficios

economicos y aspectos operativos.

Para el caso de la variable ldentificacion organizacional, Motivacion laboral e
Intencion de Permanencia Laboral los valores se encuentran entre 5.50 y 6.50
siendo los mas altos lo correspondientes a la 10 por el item pienso que mi empleo
en el Hotel marca de la cadena es importante para mi con 6.50, indicando una
respuesta positiva de identificacion del empleado con la empresa. En lo referente
a la IPL las medias se encontraron entre 5.97 y 5.94 lo que manifiesta que las
respuestas fueron de opinién “de acuerdo”, el cual la respuesta favorable de
menor intensidad. La media de la variable ML se muestra entre 5.50 y 6.08 siendo

el item con mayor puntuacién la motivacion con que desemperio mi trabajo en el
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Hotel marca de la cadena es muy grande. Las puntuaciones dadas nos indican
opiniones positivas hacia una identificacion con la empresa, asi como que los

empleados se sienten motivados y pretenden permanecer laborando.

3.3 ANALISIS DE LA FIABILIDAD DE LA ESCALA

La fiabilidad de una escala se refiera al grado en que la escala produce resultados
consistentes, indicando solamente que los distintos items que la componen, al
estar muy correlacionados entre si, estan midiendo la misma variable latente, sin
que esto signifique que la variable que se esta midiendo tenga validez (Malhotra,
2008; Kuster, Vila y Aldas, 2000). Sin embargo, una escala no puede tener validez
si no fiable, es decir, una escala puede tener fiabilidad sin validez, pero no puede
tener validez sin fiabilidad, convirtiéndolo en una condicion necesaria para las
escalas (Kuster, Vila y Aldas, 2000).

Existen varios métodos para medir la fiabilidad de una escala:
e Coeficiente de Alpha de Cronbach, el cual nos indica la fiabilidad simple de
la escala
e La Fiabilidad Compuesta

e La media de la varianza extraida

El Cuadro 3-3 concentra los datos necesarios para poder estimar la fiabilidad de la
escala a través de los valores del alpha de Cronbach (a), fiabilidad compuesta

(FC) y media de la varianza extraida (AVE)

71




"La influencia de la responsabilidad social percibida en la identificacion del 2016
empleado de servicios turisticos y en sus intenciones de permanencia y motivaciéon
hacia el trabajo”

Cuadro 3-3. Anélisis Factorial Confirmatorio para la fiabilidad de la escala

Fiabilidad
Factor
Cronbach’s a FC AVE
DIMENSION ECONOMICA
0.94 0.94 0.65
(ECO)
DIMENSION AMBIENTAL
0.94 0.94 0.67
(AMB)
DIMENSION SOCIAL
0.93 0.93 0.6
(SOC)
IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL
0.89 0.89 0.59
(IDE)
MOTIVACION LABORAL
0.93 0.93 0.77
(ML)
INTENCION DE PERMANENCIA LABORAL
0.77 0.79 0.56
(IPL)

Note: FC=Fiabilidad compuesta; AVE=Varianza extraida; * = p< .01

3.3.1 FIABILIDAD SIMPLE (ALPHA DE CRONBACH)

El alpha de Cronbach se representa por el simbolo a y “es el promedio de todos
los coeficientes posibles de divisidon por mitades que resultan de las diferentes
maneras de dividir los reactivos de la escala” (Malhotra, 2008 p. 286),es decir, es
la porcion dela escala que es atribuible a la variable y cuanto mayor sea el valor,
significa que la variable esta mejor representada, los valores del a puede variar
entre 0 y 1, un valor igual o menor a 0.6 por lo general indica una confiabilidad no
satisfactoria de consistencia interna (Malhotra, 2008), los mejores indicadores
seran aquellas escalas con altos indices de confiabilidad (a = 0,80), (Cupani,

2012), mientras que otros autores (Nunally y Bernstein, 1994) consideran que en
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etapas preliminares de desarrollo de una escala, un nivel de 0.7 puede ser
suficiente y, tras las depuraciones oportunas de la escala, este valor no debe bajar

nunca de 0.8.

En relacién a lo expuesto anteriormente se puede afirmar que el modelo presenta
fiabilidad simple dado que los valores de alpha de Cronbach de las variables se
encuentran entre 0.77y 0.94, valores de la IPL y de las Dimensiones Econdmicas y
Medioambientales de la RSE percibida, lo que significa que los items que
componen a cada una de las variables del modelo estan explicandolas

correctamente

3.3.2 FIABILIDAD COMPUESTA

Dado que alpha de Cronbach para cada factor por separado no tiene en cuenta la
influencia sobre la fiabilidad del resto de constructos, Fornell y Larcker (1981)
proponen el calculo de la fiabilidad compuesta (CR) cuyo valor debe ser superior a
0.7 para ser considerada como fuerte, en el Cuadro 3-3 se puede observar que los
valores para las seis variables se encuentran entre 0.79 en el caso de la IPL, y
0.94 para las dimensiones econdmicas y medioambiental de la RSE percibida, lo

que nos indica que existe una fuerte fiabilidad compuesta.

3.3.3 VARIANZA EXTRAIDA

Fornell y Larcker (1981) sugieren que es deseable que el constructo tenga valores
de la varianza extraida iguales a 0,5 o superiores, es decir, que sea superior la
varianza capturada por el factor que la debida al error de medida. Como se puede
observar en el Cuadro 3-3 los valores de la varianza extraia para cada una de las
variables se encuentra por arriba del minimo establecido, encontrandose entre

0.56 y 0.77 correspondientes a las variables IPL y ML respectivamente.
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3.4 ESTIMACION DEL MODELO

Anderson y Gerbing (1988) recomiendan que para estimar el modelo tedrico
propuesto se divide en dos fases:
1. En la primera estimaremos un AFC para analizar la validez de construccién en

sus dos dimensiones (convergente y discriminante).

2. En una segunda fase se comprobara el modelo tedrico propiamente dicho tal y
como se recoge en la 1-6 presentada en el Capitulo 1, lo que nos debera dar
indicios, a través de la comparacion con los resultados del AFC de la

existencia o no de validez nomoldgica

La RSE percibida, 10, ML e IPL son variables latentes, representadas con elipses,
los indicadores son representados por rectangulos. Cada una de las variables
medidas o latentes pueden ser exdgenas (independientes) o enddgenas
(dependientes). En la Figura 3-1 todos los indicadores son enddégenos porque son
dependientes por sus respectivas variables latentes. De las cuatro variables
latentes, solo la variable RSE percibida es exégena y todas las otras variables
latentes son dependientes de alguna otra variable. Uno de los supuestos
fundamentales del SEM es que las variables dependientes tienen cierta variacion
no explicada por la variable latente que es atribuible al error de medicion. Por lo
tanto, la varianza del error debe ser modelada. La variacion del error es
especificada mediante un indicador del error que generalmente es representado
con la letra e. el error asociado a variables latentes dependientes se representa

con la letra D.
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Figura3-1 Modelo de Analisis Factorial Confirmatorio de Segundo Orden
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3.4.1 VALIDEZ DE CONSTRUCCION

Para poder realizar la estimacién del Analisis Factorial Confirmatorio (AFC) se
realiza el modelo identificando todos los componentes (variables observadas,
latentes, errores, covarianzas, coeficiente de regresion). Kuster, Vila y Aldas,
(2000) nos indica que para poder identificar dichos componentes debemos seguir

una serie de pasos y cuyos datos se presentan en el cuadro 3-4:

1) ldentificar un término de error de las variables exdgenas.
2) identificar todos los parametros que van a ser estimados:
a. Varianzas de las variables independientes
b. Covarianzas entre los factores latentes

c. Cargas factoriales

Considerando que solo las variables independientes pueden tener covarianzas, las
variables independientes no tienen términos de error, no se estiman las

covarianzas de los términos de error.

Cuadro 3-4. Datos de identificacion del modelo de Analisis Factorial Confirmatorio

Concepto Dato identificado

Términos de error 41 términos de error
Varianzas 48

Covarianzas 6

Coeficiente de regresion 32

Tras las restricciones anteriores se determina que se cuenta con 38(38+1)/2= 741

datos y 86 parametros (41 varianzas de término de error, 32 coeficientes de
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regresion, 6 covarianzas y 7 varianzas de los factores), dando como resultado
655 grados de libertad

3.4.2 EVALUACION DE LAS PROPIEDADES PSICOMETRICAS DEL
INSTRUMENTO DE MEDICION

El analisis de las medidas con fuertes caracteristicas psicométricas, como la
buena fiabilidad y validez puntuacion, es esencial al usar el Modelo de Ecuaciones
Estructurales (SEM por sus siglas en inglés) dado que es imposible analizarlo con
variables latentes que representan construcciones hipotéticas sin pensar acerca
de como medir esas construcciones (Kuhnel, 2001; Kline 2011). Del mismo modo,
el analisis de las medidas con las caracteristicas psicométricas deficientes podria

sesgar los resultados (Kline, 2011).

Para medir la fiabilidad y validez del instrumento se realizé6 un Analisis Factorial
Confirmatorio (AFC) usando EQS 6.1. Se utiliza el método de maxima
verosimilitud para la estimacion del modelo usando los valores que presentan las
estadisticas robustas, los estadisticos utilizados en SEM asumen que la
distribucion multivariada esta normal (Cupani, 2012).A continuacién se determina
en el Cuadro 3-5 que los items de las variables investigadas se encuentran
correlacionados utilizando el analisis factorial confirmatorio de segundo orden para
la variable percepciéon de la RSE. Dicho analisis nos muestra que las dimensiones
economica, medioambiental y social reflejan a un constructo con un orden
superior, en este caso la percepcion de la RSE, asi como también se observa que
los indices de bondad de ajuste para de los estadisticos ad hoc para la variable de
RSE percibida (Cuadro 3-5) se encuentran cercanos a 0.9 como lo sefala la regla,
siendo BBNFI= 0.861, BBNNFI= 0.953, CFI= 0.957, IFI= 0.958 y los residuos se
muestran cercanos a 0.05 RMSEA= 0.043, lo que nos indica que el modelo cuenta

con un buen indice de bondad de ajuste.
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Cuadro 3-5. Andlisis Factorial Confirmatorio de Segundo Orden de la percepcién de
la Responsabilidad Social Empresarial

F . Primer orden Segundo orden
actor de primer
orden Item Loading (robust - Loading (robust t-value)
value)
ecol #
eco2 .78 (11.09)*
DIMENSION eco3 .79 (10.04)*
EconomicA ecod .82 (11.98)* .
(ECO) eco5 .84 (13.63)* 73(72)
ecob .77 (10.50)*
eco’ .83 (9.81)*
eco8 .84 (10.47)*
ambl #
amb2 .87 (17.68)*
DIMENSION amb3 .75 (12.97)*
MEDIOAMBIENTAL amb4 .88 (16.06)* .92 (11.87)*
(AmB) amb5 .88 (12.74)*
amb6 .81 (11.27)*
amb7 .88 (15.48)*
socl #
soc2 .79 (13.29)*
soc3 .78 (12.85)*
DIMENSION SOCIAL soc4 .73(10.31)*
(SOC) socS .78 (11.78)* .91 (9.28)*
s0c6 .79 (13.48)*
soc’ .77 (12.54)*
soc8 .85 (12.47)*
soc9 .78 (11.11)*
Goodness of fit indexes
S-B %2 (251df)=345.75 __ BBNFI __ BBNNFI CFI1 IF1 RMSEA
(p=.00) .861 953 957 .958 .043
# = Not estimated for being used in the model identification
*=p<.01

El Cuadro 3-6 nos muestra las propiedades psicométricas del modelo para
determinar la validez convergente, a través del factor de carga y carga promedio,
y la fiabilidad usando los valores del alpha de Cronbach (a), fiabilidad compuesta
(CR) y media de la varianza extraida (AVE). De igual manera se puede observar
que los indices de bondad de ajuste para de los estadisticos ad hoc para el
modelo presenta los valores BBNFI= 0.805, BBNNFI= 0.946, CFI= 0.951, IFl=
0.951 y los residuos se muestran cercanos a 0.05 RMSEA= 0.036
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Cuadro 3-6. Andlisis Factorial Confirmatorio: propiedades psicométricas de

medicion
Validez Convergente Fiabilidad
P LT ey e | W o ave
ecol .73 (8.93)*
eco2 .79 (11.22)*
DIMENSION eco3 .79 (9.93)*
EconomicA ecod .83 (9.81)*
(ECO) eco5 .85 (11.81)* 80 94 94 65
ecob .78 (10.89)*
eco’ .83 (11.46)*
eco8 .84 (11.99)*
ambl .82 (12.67)*
amb2 .87 (15.62)*
DIMENSION amb3 .75 (12.78)*
MEDIOAMBIENTAL amb4 .88 (15.44)* .84 .94 .94 .67
(AmMB) amb5 .88 (13.23)*
amb6 .81 (11.08)*
amb7 .88 (13.86)*
socl .70 (11.28)*
soc2 .79 (13.42)*
soc3 .78 (13.02)*
DIMENSION SOCIAL soc4 .73 (9.62)*
(SOC) soc5 .78 (10.38)* 77 .93 93 .60
S0c6 .79 (16.01)*
soc’ .77 (13.70)*
soc8 .85(19.92)*
soc9 .78 (12.48)*
iol Eliminated
IDENTIFICACION 102 73 (7.89)°
ORGANIZACIONAL 103 87(11.13)*
(10) io4 .79 (10.36)* .76 .89 .89 .59
io5 .77 (8.97)*
i06 .70 (7.36)*
io7 .72 (8.38)*
mi1 .89 (10.62)*
MOTIVACION ml2 .85(9.82)*
LABORAL mi3 .94 (11.45)* .87 .93 .93 a7
(ML) .81(10.03)*
ml4
INTENCION DE ipll .67 (9.49)*
PERMANENCIA ipl2 .76 (10.53)* 74 77 .79 .56
LABORAL (IPL) ipl3 .80 (10.62)*
Indices de bondad de ajuste
5B 2 (6147)=778.71 (p=.00) — o ——CT R ngi eI Rl%gg“

Nota: CR=Fiabilidad compuesta; AVE=varianza extraida; * = p< .01
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3.4.1.1 VALIDEZ CONVERGENTE

La validez convergente existe cuando se emplean distintos instrumentos para
medir un mismo constructo, es decir distintos items se usan para una misma
variable, y estos instrumentos estan fuertemente correlacionados, los cuales se
pueden observar a través de las cargas factoriales del test t (Kuster, Vila y Aldas,
2000), se dice que existe validez convergente cuando todas las cargas son
estadisticamente significativas cuyo promedio debe ser arriba de 0.7 por cada
factor (Anderson y Gerbing, 1988; Hair, Anderson, Tatham y Black, 1998).

Analizando el Cuadro 3-6 se puede observar que:

e Se muestran los valores de las cargas factoriales promedio para las tres
dimensiones de la RSE percibida, 0.80 para la dimension econdmica, 0.84
para la dimension medioambiental y 0.77 para la dimensién social, en el
caso de las variables 10 se tiene un valor de 0.76, ML 0.87 y 0.74 para la
IPL.

e Lo cual nos indica que el modelo cuenta con validez convergente, puesto
que todas las cargas cuentan con valores superiores a 0.7 siendo estas

estadisticamente significativas

3.4.1.2 VALIDEZ DISCRIMINANTE

Posterior al analisis de la validez convergente se prosigue a analizar si el modelo
cuenta con validez discriminante, la cual se presenta cuando una escala no mide
un constructo para el que no se diseid (Kuster, Vila y Aldas, 2000). Se platean
dos procedimientos para establecer la validez discriminante de una escala: Test

de la varianza extraida y el test del intervalo de confianza.

El test del intervalo de confianza propuesto por Anderson y Gerbing (1988) implica

calcular un intervalo de confianza de + 2 errores estandar entre la correlaciéon
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entre los factores y determinar si este intervalo incluye al valor a 1.0, si no incluye
la validez discriminante quedara confirmada. Como se puede observar en el
Cuadro 3-7 por debajo de la diagonal se presentan los intervalos de confianza y se
puede observar que para todos los factores los valores son menores al valor
absoluto de la unidad (£ 1), por lo que se comprueba la validez discriminante por

el método del test de intervalo de confianza.

El test de la varianza extraida para establecer la validez discriminante se calcula el
indice de varianza extraida por cada uno de los factores cuya validez
discriminante se esta calculando y se compara con el cuadrado de las

correlaciones entre los dos factores.

Como se observa en el Cuadro 3-7 la varianza extraida para cada constructo fue
mayor que el cuadrado de la correlacion entre los constructos, exceptuando los
casos de la dimension medioambiental y social donde la varianza tiene un valor de
0.67 y el cuadrado de la correlacién es de 0.75, de igual manera se presenta la 10
y la IPL, donde la varianza extraida cuenta con un valor 0.59 y el cuadrado de la
correlacion es de 0.64. Debido a que el test de la varianza extraida es muy
riguroso (Kuster, Vila y Aldas, 2000), se puede afirmar que existe una validez

discriminante de manera general,

Cuadro 3-7. Validez discriminante

ECO AMB SOC 10 ML IPL
ECO .65 .45 .38 31 .22 .32
AMB [.54-.79] .67 .75 31 .32 .30
SOC [.48-.76] [.80-.93] .60 31 .26 21
10 [.39-.72] [.40-.71] [.42-.69] .59 .55 .64
ML [.32-.63] [43-.71] [.38-.64] [.59-.89] 77 .49
IPL [.42-.70] [.38-.72] [.30-.62] [.68-.92] [.53-.88] .56

Nota: la Diagonal representa la mdia de la varianza extraida, sobre de la diagonal la varianza
compartida (correlaciones cuadradas) sonrepresentadas; debajo de la diago, el 95% de los
intervalos de confianza para las corelaciones de los factores estimados son provistas.
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3.5 RELACIONES ESTRUCTURALES DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL PERCIBIDA, IDENTIFICACION ORGANIZACIONAL,
MOTIVACION LABORAL E INTENCION DE PERMANENCIA LABORAL

Para lograr el objetivo general de esta tesis se platearon cuatro objetivos
especificos en relacidon a la influencia que las variables tienen entre si. El modelo
de ecuaciones estructurales (Structural Equation Modeling, SEM) permite
examinar simultaneamente una serie de relaciones de dependencia teniendo la
capacidad de estimar y evaluar la relacidén entre constructos no observables, lo
que permite evaluar modelos tedricos (Cupani, 2012), en el Cuadro 3-8 nos
muestra el resultado del SEM haciendo un analisis de las relaciones causales de

las variables RSE percibida, 10, ML e IPL, utilizando el programa EQS 6.1

Cuadro 3-8. Modelo de Ecuaciones Estructurales: analisis de las relaciones

causales
. Valores
H° Relaciones Structurales es tgzg:t:iczl:;;e(ﬂ) robustos Contrastacion
det

H1 RSE percibida = 10 .63 6.04* Aceptado
H2 10= ML .76 5.63* Aceptado
H3 10= IPL .64 3.76* Aceptado
H4 ML= IPL .22 1.47 Rechazado
Factor de segundo orden

RSE percibida = Eco 71 6.32*

RSE percibida = Amb .95 11.12*

RSE percibida = Soc .90 9.42*

Indices de Bondad de ajuste
SB 42 _ _ BBNFI BBNNFI CFI IF1 RMSEA
B (622df)= 794.92(p=00) 807 945 948 950 037

*=p< 01

En primera instancia se puede observar que los indices de bondad de ajustes para
el modelo estructural muestran un buen ajuste global, puesto que BBNFI=.803;
BBNNFI=.945; CFI=.949; IFI=.950 son valores cercanos a 0.9 y los residuos
RMSEA=.037 se encuentran cerca de 0.05.
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Al realizar la estimacion del modelo se confirma que la RSE percibida se refleja a
través de las dimensiones econdmica, social y medioambiental de la empresa
teniendo un nivel de significancia del 1%, con coeficientes estandarizados
menores a la unidad, siendo $=0.0J1 para la dimension econémica, f=0.95 para la
dimension medioambiental y f=0.90 para la dimension social. Esto confirma que
la RSE percibida tene una relacion directa y positiva con las dimensiones del
modelo de DS.

Aunado a lo anterior en el Cuadro 3-8 se presenta que la relacién estructural de la
RSE percibida cuenta con un coeficiente estandarizado f=0.63 y un valor de t de
6.04 con un nive de significancia del 1% lo que significa que la probailidad de
equivocarnos al rechazar la hipotesis H1: La percepcion de la Responsabilidad
Social Empresarial influye directa y positivamente en la Identificacion
Organizacional es muy alta por lo que se acepta. Concluyendo que la RSE
percibida tiene una relacion directa y positiva con la identificacion de los
empleados hacia las Empresas de Servicios Turisticos en las que laboran, esto

desde la perspectiva del DS.

En lo referente a la variable latente 10 se plantearon dos hipétesis las cuales
describen las relaciones de la esta variable hacia el comportamiento del
empleado, tomando el roll de una variable mediadora entre la RSE percibida y la
ML e IPL. En el cuadro 3-8 se puede observar que la relacion estructural de
dichas variables las cuales cuentan con coeficientes estandarizados de (=0.76
para la relaciéon 10—>ML y un valor de t de 5.65 con un nivel de significancia del
1% razéon por la cual la H2: La Identificacion Organizacional basada en la
Responsabilidad Social Empresarial influye directa y positivamente en la
Motivacion Laboral, se acepta debido a que se cumple con el estandar para el
coeficiente estandarizado y la posibilidad de equivocarnos al rechazarla es muy
alta, lo que nos indica que la RSE percibida a través de la 10 influye directa y

positivamente en la ML del empleado de empresas de servicios turisticos.
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La segunda relacion planteada para la 10 es con la IPL obteniendo valores de
p=0.58 y t= 3.76 significativo al 1%, lo que implica que la H3: La Identificacion
Organizacional basada en la Responsabilidad Social Empresarial influye directa y
positivamente en la Intencion de Permanencia Laboral, es aceptada determinando

que el empleado percibe las acciones de RSE a través de la |0.

La cuarta hipotesis planteada es referente a la influencia que ejerce la ML sobre la
IPL, H4: La Motivacion Laboral del empleado influye directa y positivamente en su
Intencion de Permanencia Laboral, donde de acuerdo al Cuadro 3-8 se puede
observar que la relacién estructural entre estas variables existe una carga del
coeficiente estandarizado de $=0.22, sin embargo, el valor de t no es significativo,
por lo que la H4 se rechaza, indicando que la ML del empleado no influye
significativamente en la IPL aunque si lo hace de manera positiva, esto seria un
reflejo de las particularidades en relacién a la situacién laboral propias de las

empresas de servicios turisticos (sueldos bajos, alta rotacion),

Estas relaciones estructurales se representan de manera visual en el modelo
estimado final (Figura 3-2), donde se pueden observar las cargas positivas y

significativas de las variables estudiadas.
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Figura 3-2. Modelo estimado final

SOC= Dimensién social
AMB= Dimensién ambiental

ECO= Dimensién
economica

RSEp= Responsabilidad
Social Empresarial

percibida

|0=Identificacion
Organizacional

ML= Motivacion Laboral

IPLOO Intencién De
Permanencia Laboral
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INTRODUCCION

En este capitulo se describen las conclusiones generales basadas en el analisis
de los resultados de la investigacion y contrastacion de las hipétesis, asi como
también se verifico el cumplimiento del objetivo general y los especificos

planteados al inicio de esta tesis.

Posteriormente se describieron las limitaciones propias de la investigaciéon y lineas

futuras de investigacion que pueden surgir a partir de este proyecto.

CONCLUSIONES GENERALES

En el apartado introductorio se describe el objetivo general de la investigacion el

cual fundo las bases para el planteamiento y aproximacién de esta investigacion:

Analizar las influencias de la percepcion de la Responsabilidad Social Empresarial
(concebida como la percepcidén holistica de las tres dimensiones basicas del
Desarrollo Sostenible: econémica, medioambiental y social) sobre la motivacion
laboral e intencion de permanencia laboral de los empleados de empresas

turisticas, a través de la mediacion de la identificacion organizacional.

Razén por la cual se llevd a cabo una investigacion aplicada al sector de servicios
turisticos, realizado en la Isla de Cozumel y dentro de las instalaciones de tres
hoteles, esto debido a la escaza coleccion de investigaciones en relacion a la
influencia de la RSE en el sector turistico. Se aplicd un instrumento de medicion
conformado por cinco escalas validadas para medir las variables de percepcion de
la RSE, 10, ML e IPL, con una seccion para los datos demograficos de los
encuestados. Teniendo como primera conclusién de esta tesis es que la RSE
medida desde el paradigma del Desarrollo Sostenible presenta un ajuste

adecuado, puesto que la escala utilizada demuestra resultados que cumplen los
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estandares de validez y fiabilidad requeridos, teniendo asi una contribucion al
cuerpo del conocimiento de la RSE. Luego se puede concluir que, desde una
perspectiva interna de las empresas, las acciones que las empresas de servicios
turisticos llevan a cabo como campanas de salud, regularizacion educativa,
convivencias y reconocimientos, politicas de contratacion sin discriminacion, asi
como las campafas para promover el cuidado del medio ambiente, estandares y
procesos para el manejo de residuos, politicas y acciones para el ahorro de
recursos, son percibidos por los empleados como gestiones de la responsabilidad

social que se llevan a cabo en la empresa.

Ahora para poder alcanzar el objetivo general se determinaron 4 objetivos
especificos los cuales estan relacionados con las 4 hipétesis planteadas en el
Capitulo 1.5 de esta tesis, el primer objetivo se centraba en: analizar la influencia
de la percepcion de la RSE sobre la IO de los empleados de empresas turisticas,
donde en base a la revision de la literatura se postulé al H1: La percepcion de la
RSE influye directa y positivamente en la 10, hipétesis que fue aceptada en base
a los resultados obtenidos en el modelo de ecuaciones estructurales, confirmando
de manera empirica que la RSEp tiene una influencia significativa sobre la 10 del
empleado, mejorando la relacién y generando beneficios para ambas partes
involucradas, como lo es la posibilidad de crecimiento laboral, incremento de
autoestima, y disminucion de la incertidumbre en el caso del empleado, mayor
eficacia laboral y rendimiento, asi como el cumplimiento de los objetivos y

expectativas, para el caso de las empresas (Fernandez, 2008)

De igual manera se determinaron dos objetivos particulares para determinar las
relaciones con la |0; OE2 Analizar la influencia de la 10 sobre la ML de los
empleados de empresas turisticas y OE3 Analizar la influencia de la 10 sobre la
IPL de los empleados de empresas turisticas, cuales se ven reflejados en las
hipétesis H2: La /O basada en la RSE influye directa y positivamente en la

motivacion del empleado, e H3: La /O basada en la RSE influye directa y
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positivamente en la intencion de permanencia. Las cuales de igual manera fueron
aceptadas demostrando que la 10 es una variable mediadora de la RSE, asi como
también es un elemento clave para la motivaciéon e intencién de permanencia de
los empleados, por lo que se puede sugerir a los directivos de las empresas que
llevan a cabo acciones de responsabilidad social que dichas actividades no
solamente le traen beneficio en cuanto a su imagen y reputacion con los clientes
externos, sino que ademas generan beneficios internos con el recurso humano el

cual es vital para las empresas de servicios turisticos.

Como se menciona los capitulos 1.4.4 y 2.1 el empleo en el sector turistico es de
suma importancia para la economia del pais, mas sin embargo este presenta
ciertas particularidades que no se presentan en otros sectores (OIT, 2001; OMT,
1998), por lo que en cuanto al objetivo especifico 4, analizar la influencia de la ML
sobre la IPL de los empleados de empresas turisticas el cual se encuentra
estrechamente relacionado con la H4: La motivacion del empelado influye directa y
positivamente en su intencion de permanencia, lamentablemente tuvo que ser
rechazada debido a que presento un nivel de coeficiente estandarizado de .22, lo
que nos indica que aunque las acciones y programas de RSE influyen a través
dela 10 en la intencién de permanencia de los empleados, la motivacién no
presenta gran influencia sobre esta decisién, esto podria ser debido a las
particularidades que el sector turisticos presenta, aunado al hecho de que la
mayor queja de los empleados es la poca oferta salarial en conjunto a que el
grueso de los elementos que conforman la plantila de las empresas esta

conformada por personal de linea, con sueldos y prestaciones minimas.

Por lo tanto esta tesis presenta aportaciones comprobadas empiricamente al
ambito del marketing de servicios, de gestidon empresarial ayudando a comprender
las afectaciones que tiene el que una empresa de servicios turisticos sea
socialmente responsable, conociendo asi las diversas formas de que esta

atribucion es aplicada hacia sus empleados, y como es percibida por éstos.
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LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Dentro de las limitantes de este trabajo se encuentra el reducido numero
encuestas aplicadas, aunque se cumple con la determinacion de la muestra al
tener 206, y la probabilidad de que los individuos encuestados representen a la
poblacién total es del 85% a favor y 15% en contra, el marco de muestra se centro
en tres de los 45 establecimientos hoteleros existentes en la isla, de categorias 5
estrellas, de cadenas extranjeras, por lo que no se analizaron las percepciones de
los empleados de hoteles con menores categorias o de establecimiento de origen
nacional o local, aunado al hecho de que geograficamente al realizarse la
investigacion en una zona turistica ubicada en una isla podria tener caracteristicas

diferentes con respecto a la oferta y demanda en el mercado laboral.

Otra limitante que surgié en torno a la investigacion fue el tiempo y lugar requerido
para que los empleados pudieran contestar los cuestionarios, ya que al realizarse
en su area de trabajo y dentro de su horario laboral no se conté con un entorno
adecuado, asi como también existe la limitante relacionada al conocimiento que
tienen los empleados y las mismas empresas a cerca de los conceptos de
Responsabilidad Social y Desarrollo Sustentable, puesto que al no lograr
identificar correctamente las acciones y programas de RSE llevados a cabo por las
empresas la percepcion de estos por parte de los empleados podria verse

sesgada.

LINEAS FUTURAS DE INVESTIGACION

Considerando los resultados de la investigacion, asi como también las limitaciones
expuestas en la misma, resulta interesante replicar el modelo propuesto tomando
como sujeto de estudio a diversos stakeholders que han sido poco estudiados y
que se ven afectados de igual manera por las acciones de las empresas de

servicios turisticos, asi como también plantear la investigacién dentro de otras
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empresas turistica, como la restaurantera, agencias de transporte, logrando asi
una mayor diversificacion de las percepciones para poder de tal manera
generalizar los datos a todas las empresas de servicios turisticos y no solo a los
establecimientos hoteleros, de igual manera se podria replicar en otras zonas
turisticas de tal forma que se podria verificar si existe una influencia de la

mecanica de la oferta y demanda laboral en el sector turistico.

Aunado a lo anterior otra de las propuestas para lineas futuras de investigacion es
la un disefio longitudinal es cual muestre la evolucion y/o cambios en las
percepciones de los sujetos de estudio conforme van conociendo mas acerca de
las accione de Responsabilidad Social que realizan las empresas en las que

laboran.
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