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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion analiza la aplicacion de la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) en una empresa gastrondmica ubicada en Ambato, Ecuador,
considerando los lineamientos de la norma ISO 26000. El estudio se orienta a
describir el nivel de cumplimiento de los principios y materias fundamentales de la
RSE, asi como la percepcion de la satisfaccion del cliente en relacion con la atencion,

la calidad del producto y el ambiente del establecimiento.

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo y
disefio no experimental. La variable RSE fue evaluada mediante una matriz basada
en los siete temas fundamentales de la ISO 26000, mientras que la satisfaccion del
cliente se midi6 a través de una encuesta de 16 items tipo Likert aplicada a una

muestra aleatoria de 367 clientes.

Los resultados evidenciaron altos niveles de cumplimiento en principios como
respeto a la ley internacional e intereses de los stakeholders, mientras que la
transparencia y las practicas justas de operacion se identificaron como las principales
areas criticas. En cuanto a la satisfaccion del cliente, predominan valoraciones altas

en la atencion del personal, la calidad del producto y el ambiente del establecimiento.

En conclusion, el estudio evidencia un compromiso significativo con la
responsabilidad social y una percepcion favorable del servicio. No obstante, persisten
brechas en transparencia y equidad operativa, por lo que se recomienda fortalecer la
comunicacion externa y los mecanismos de reporte social para consolidar una gestion

sostenible y competitiva empresarial.

PALABRAS CLAVES: ARTICULO ACADEMICO, ISO 26000, RSE,
SATISFACCION DEL CLIENTE, SECTOR GASTRONOMICO.



ABSTRACT

This research analyzes the application of Corporate Social Responsibility (CSR) in a
restaurant located in Ambato, Ecuador, considering the guidelines of the ISO 26000
standard. The study aims to describe the level of compliance with the fundamental
principles and subjects of CSR, as well as customer satisfaction perceptions regarding

service, product quality, and the establishment's ambiance.

The research was conducted using a quantitative approach, with a descriptive scope
and a non-experimental design. The CSR variable was evaluated using a matrix based
on the seven fundamental subjects of ISO 26000, while customer satisfaction was
measured through a 16-item Likert-type survey administered to a random sample of

367 customers.

The results showed high levels of compliance with principles such as respect for
international law and stakeholder interests, while transparency and fair operating
practices were identified as the main critical areas. Regarding customer satisfaction,
high ratings predominate for staff service, product quality, and the establishment's

ambiance.

In conclusion, the study demonstrates a significant commitment to social responsibility
and a favorable perception of the service. However, gaps remain in transparency and
operational fairness, so it is recommended to strengthen external communication and
social reporting mechanisms to consolidate sustainable and competitive business

management.

KEYWORDS: ACADEMIC ARTICLE, ISO 26000, CSR, CUSTOMER
SATISFACTION, GASTRONOMIC SECTOR.
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