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RESUMEN

La responsabilidad social insertada en los destinos turisticos y el actuar de las empresas
con las practica de los valores: Etica y clima laboral que les permite el empoderamiento
en el trabajo y ganar premios como organizacion de prestacion de servicio, generar
empleo logrando clima laboral con publico interno, proveedores, consumidores,
comunidad y medio ambiente. El propoésito es Identificar y evaluar los criterios de
Responsabilidad Social que desarrolla estratégicamente la Cadena Hotelera Casa Andina
determinacion de beneficios en la ciudad de Puno. Investigacion descriptiva y analitica,
tipo hipotética-inductiva-deductiva de caracter explicativo, la muestra se considero al
Censo total 46 trabajadores de la Cadena Hotelera Casa Andina Private Collection. Se
aplico la entrevista y encuestas. La empresa se interesa en mejorar el ambiente laboral de
su organizacion. 49.7% manifiestan “En parte” existe una politica de beneficios orientada
a mejorar la calidad de Vida y bienestar de los trabajadores , 39.6% expresan que “SI ;el
77.1% “SI” tienen Conocimiento de politicas de beneficios para trabajadores que ofrece
la empresa hotelera y manifiestan 54.2% Sl , Expresan el 60.4% que “SI” se da la
implementacion de horarios en casos especiales; el conocimiento de préacticas de
conciliacion y vida personal, vida familiar el 50% expresa “En parte” ;disefio confidencial
de procedimientos para prevenir y sancionar acoso sexual confirman 45.8%;
conocimiento orientado para prevenir situaciones de discriminacion en la empresa.
Separacion de residuos solidos y tratamiento, los colaboradores y los stakeholders

contribuirdn en acciones pertinentes.

Palabras claves: Cadena Hotelera, empresa, Responsabilidad Social, Stakeholders.

13

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ABSTRACT

The social responsaibility inserted in the tourist destinations and the actions of the
companies with the practices of the values: Ethics and work environment that allows them
to be empowered at work and win prizes as a service delivery organization, generate
employment achieving work climate with the public internal, suppliers, consumers,
community and environment. The purpose is to identify and evaluate the Social
Responsibility criteria strategically developed by the Casa Andina Hotel Chain,
determining benefits in the city of Puno. Descriptive and analytical research,
hypothetical-inductive-deductive type of an explanatory nature, the sample was
considered to the total Census 46 workers of the Casa Andina Private Collection Hotel
Chain. The interview and surveys were applied. The company is interested in improving
the work environment of your organization. 49.7% state "In part” there is a benefits policy
aimed at improving the quality of life and welfare of workers, 39.6% say that "YES;
77.1%" YES "have knowledge of worker benefits policies offered by the company hotel
and say 54.2% YES, They express 60.4% that "YES" is given the implementation of
schedules in special cases; knowledge of practices of conciliation and personal life,
family life 50% express “In part”, confidential design of procedures to prevent and punish
sexual harassment confirm 45.8%; knowledge oriented to prevent situations of
discrimination in the company. Solid waste separation and treatment, collaborators and

stakeholders will contribute in relevant actions.

Keywords: Hotel Chain, company, Social Responsibility, Stakeholders.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

El desarrollo sostenible de toda empresa hotelera juega un rol fundamental con la
Responsabilidad social empresarial (RSE) el cual incide en el equilibrio entre el
crecimiento econdmico el bienestar social y el uso de los recursos naturales y el medio
ambiente. El objetivo principal que persigue la RSE radica en el impacto positivo que
estas practicas generan en los distintos ambitos con los que una empresa tiene relacion,
al mismo tiempo que contribuya a la competitividad y sostenibilidad de la empresa
hotelera. En tanto la empresa hotelera tiene tienen la responsabilidad de conocer el
entorno en el que operan. Deben tener un claro conocimiento de su entorno
organizacional, no solo en términos geogréaficos, sino en términos del conjunto de reglas,
leyes que rigen su operacion, y todas las actividades relacionadas directa e indirectamente
con la empresa. La identificacion o existencia del publico interno y el publico externo

también llamados “stakeholders”.

El propdsito fundamental es identificar el estado actual de las acciones de
Responsabilidad Social que ha realizado el hotel de cuatro estrellas Casa Andina Private
Collection para lo cual se desarrollaron los fundamentos tedricos sobre la responsabilidad
social empresarial, identificar la percepcion que tiene el hotel para Puno destino turistico.
En tal sentido el hotel incide en ejecutar una serie de acciones que se toma en
consideracion desde la gerencia en lo referente a sus acciones de responsabilidad social
como son los valores y coherencia, publico interno, proveedores, consumidores,
comunidad y medio ambiente y elaborar una propuesta de mejora que permita hacer
seguimiento a los indices de responsabilidad social en la organizacion hotelera. El

proyecto de investigacion esta sustentado en el paradigma empirico analitico.

15
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Las técnicas empleadas para la recoleccion de informacion fueron la primaria y
secundaria que llevara a obtener informacion valida e importante para llevar adelante el
trabajo de investigacion. En recoleccion de informacion primaria, se llevd a cabo una
encuesta al gerente del hotel, que fueron tabuladas y analizadas por medio de la técnica
de analisis descriptivo segin un Cuadro. En las técnicas secundarias, se realizaron
revisiones y analisis de diversas fuentes bibliogréficas, base de datos, paginas web,
articulos cientificos y tesis relacionadas a la investigacion, tanto nacionales como

internacionales.

La organizacion y descripcion del trabajo de investigacion se divide en cuatro
capitulos los cuales presentan informacion correspondiente al afio 2015 y 2016 los que
fueron recolectados mediante investigaciéon bibliografica y observacion directa en el

trabajo de campo (entrevistas y encuestas).

En el primer capitulo. Se considera el planteamiento del problema de
investigacion, los objetivos y los pasos que se siguieron para alcanzarlo, la justificacion

y el marco referencial y/o antecedente del trabajo de investigacion.

En el segundo capitulo se deduce. ElI marco tedrico, base tedrica cientifica
sustento tedrico de la investigacion y conceptos. Formulacion de las hipdtesis y la

definicion de variables con la determinacion de los indicadores.

Capitulo tercero. Se describe la metodologia el tipo y nivel de la investigacién,
disefio de la investigacion, poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, el procesamiento y analisis de datos, que es la matriz medular para
el proceso de ejecucion. También se considerd la informacién recopilada a partir de
fuentes secundarias, donde se toma como punto de partida la informacién que facilitaron
los informantes del Hotel Casa Andina Private Collection.

16
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Capitulo cuarto. Se desarrolla el analisis y discusion de resultados se deducen
puntos importantes. Se considera la caracterizacion del area de estudio priorizando datos
la informacion general de la ciudad de Puno como destino turistico, luego se detalla la
caracterizacion situacional del hotel Casa Andina. Se consider6 el Analisis de las
entrevistas en profundidad ejecutadas al gerente y el publico interno de Casa Andina con
respecto a la Responsabilidad Empresarial y la relacion con los stakeholders Finalmente

se deducen las conclusiones.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El actuar de la actividad del turismo a nivel del sector terciario como medio de
produccion de servicios de caracteristicas tangibles e intangibles se inserta el manejo de
la Responsabilidad Social Empresarial determinada como estrategia de nivel practico que
le permitird a la empresa evaluar el grado de desarrollo de sus estrategias, politicas y
practicas en los distintos &mbitos que involucra la responsabilidad de un buen ciudadano
ylo persona corporativo, la responsabilidad social empresarial tiene considera las
relaciones de la empresa con el ambito en la que se desarrolla. El entorno a nivel interno
como externo, la integran diferentes colectivos como empleados publico interno,
accionistas, clientes, proveedores, organismos publicos y sociedad en general a nivel del

destino turistico Puno.

Por lo tanto, la responsabilidad social empresarial engloba una serie de acciones
estratégicas que se inician con la cohesion y relacién de las actuaciones econdmicas de
las empresas con el compromiso responsable y ético hacia la sociedad. Esto hace que la
responsabilidad social empresarial es un factor determinante para favorecer la
competitividad de las organizaciones, sino su propia sostenibilidad eficiente. En caso

especial de los hoteles que operan en la ciudad de Puno, es el sector turistico y hotelero,

17
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una de las actividades econdémicas de mayor impacto en este entorno local en la ciudad
de Puno, se hace aun mas relevante la definiciébn de unas politicas claras de

responsabilidad social frente al entorno geografico como es el Lago Titicaca.

En particular, se tom6 como unidad de estudio el hotel Casa Andina que es una
Cadena Hotelera de cuatro estrellas, ubicado en Puno destino turistico en la zona de

Huaje. Al plantear esta problematica se detallan las siguientes preguntas:

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Pregunta general

¢ Como se presentan los indices de la Responsabilidad Social que ha desarrollado
estratégicamente el hotel cuatro estrellas Casa Andina al desarrollo de beneficios en su

entorno en la ciudad de Puno?

1.2.2. Preguntas especificas

- ¢Como Identificar el estado actual de las acciones de Responsabilidad Social que

ha realizado de la Cadena Hotelera de Casa Andina en la Ciudad de Puno?

- ¢ Como es la percepcion que tiene el hotel por parte de la gerencia en lo referente
a sus acciones de responsabilidad social como son los valores y coherencia,

publico interno, proveedores, consumidores, comunidad y medio ambiente?

- ¢En qué medida se deberia elaborar los fundamentos tedricos sobre la

responsabilidad social empresarial?

- ¢Como proponer estrategias de mejora que permita hacer seguimiento a los

indices de responsabilidad social en la organizacion hotelera?
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1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Hipdtesis general

Si se ldentifica y evalla los indices de la Responsabilidad Social que ha
desarrollado estratégicamente la Cadena Hotelera de cuatro estrellas Casa Andina
facilitara el desarrollo de beneficios con los stakeholders y el entorno en la ciudad de

Puno.

1.3.2. Hipdtesis especificas

- Al Identificar el estado actual de las acciones de Responsabilidad Social que ha
realizado de la Cadena Hotelera de Casa Andina en la Ciudad de Puno permitira

la propuesta de estrategias con aceptacion.

- Al Identificar la percepcidn que tiene el hotel por parte de la gerencia en lo
referente a sus acciones de responsabilidad social facilitara determinar los valores
y la ética del publico interno, proveedores, consumidores, comunidad y medio

ambiente regularmente.

- Si se determinan los fundamentos tedricos sobre la responsabilidad social
empresarial coadyuvard un trabajo conjunto con los stakeholders de forma

regular.

- Proponer estrategias de mejora que permita hacer seguimiento a los indices de

responsabilidad social en la organizacion hotelera.
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1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

El trabajo de investigacion es importante porque contribuira a que las empresas
hoteleras perciban el valor de sus practicas corporativas socialmente responsables y
reconozca su impacto positivo en el desempefio, imagen y sustentabilidad de su negocio
en el largo plazo. Este proyecto dard un conocimiento integral sobre la organizacion
hotelera cinco y cuatro estrellas en el aspecto de su responsabilidad social y al finalizar
se convertiria en un estudio de caso para fortalecer el Macro Proyecto de investigacion,
denominado Responsabilidad Social Empresarial en los Hoteles Cuatro Estrellas de la

cadena hotelera Casa Andina en la ciudad de Puno.

Desde un punto de vista teorico, esta investigacion genera analisis y discusion de
temas relacionados con la calidad de responsabilidad con la sociedad que brindan las
industrias hoteleras. La universidad como parte de su formacion como profesionales
integrales busca crear e incentivar en los estudiantes un espiritu investigador, en este caso
con el proyecto denominado, Incidencia de la Responsabilidad Social Empresarial en la
cadena hotelera Casa Andina con el fin de servir como una herramienta para las empresas

que utilizan el logro de la responsabilidad social y su relacion con los stakeholders.

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo general

Identificar y evaluar los criterios de Responsabilidad Social que ha desarrollado
estratégicamente la Cadena Hotelera de cuatro estrellas Casa Andina al desarrollo de

beneficios en su entorno en la ciudad de Puno.
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1.5.2. Obijetivos especificos

- Identificar el estado actual de las acciones de Responsabilidad Social que ha

realizado de la Cadena Hotelera de Casa Andina en la Ciudad de Puno.

- Identificar la percepcion que tiene el hotel por parte de la gerencia en lo referente
a sus acciones de responsabilidad social como son los valores y coherencia,

publico interno, proveedores, consumidores, comunidad y medio ambiente.

- Elaborar los fundamentos teoricos sobre la responsabilidad social empresarial en

la cadena hotelera.

- Proponer estrategias de mejora que permita hacer seguimiento a los indices de

responsabilidad social en la organizacion hotelera.
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CAPITULO Il

REVISION DE LITERATURA

2.1. ANTECEDENTES
2.1.1. A nivel internacional

Cuadrado y Fernandez (2011) “la responsabilidad social empresarial en el sector
hotelero: Revision de la literatura cientifica”, los autores exponen que el sector hotelero,
el cual es pilar del sector turistico, para llevar cabo sus actividades emplean una variedad
de recursos. El sector hotelero, uno de los pilares basicos del sector turistico, emplea en
el desarrollo de su actividad una amplia variedad de recursos. Dada la importancia actual
de la Responsabilidad Social, tanto para las empresas como para los clientes y grupos de
presion, la aplicacion de politicas en este campo constituye un elemento estratégico clave
en la gestién empresarial. Tanto es asi, que la utilizacién responsable de los recursos
contribuye al desarrollo de ventajas competitivas para las empresas que las implementan.
Por estas razones, este trabajo tiene por objetivo conocer el estado actual de las
investigaciones sobre la Responsabilidad Social Empresarial aplicada al sector hotelero,

fomentando la discusion al respecto.

Pefia y Serra (2012) la investigacion pionera en la materia en el contexto
geogréafico de actuacion, fue aplicada a la empresa turistica de alojamiento con mayor
trayectoria histdrica de la ciudad, cuyo titulo es: Responsabilidad social empresarial en el
sector turistico. Estudio de caso en empresa de alojamiento de la ciudad de Santa Marta,
Colombia, por los investigadores. Es evidente el interés que ha generado el estudio de la
Responsabilidad Social. Empresarial (RSE) en el mundo académico durante la Ultima

década. No obstante, en la literatura cientifica son escasos los trabajos e investigaciones
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sectoriales en el temay méas ain en empresas del sector turistico. Bajo este contexto y con
el objetivo de aportar al analisis, discusién y construccion de modelos epistémico-
practicos de RSE en Turismo, se llevo a cabo una investigacion aplicada a una empresa
del sector hotelero de la ciudad de Santa Marta, Colombia. Se hizo una revision extensa
de la literatura relacionada con las teorias y modelos de gestion de RSE y se aplico el
método del estudio de caso para realizar la investigacion empirica respectiva. El estudio
muestra como resultados un diagndstico empresarial y una propuesta de mejoramiento en
materia de RSE para el establecimiento hotelero. Se concluye que la empresa en estudio
se encuentra mas cerca de la pro actividad que, de la reactividad legal, ya que comienza
a llevar a cabo Practicas de Responsabilidad Social a las que no esta obligada a realizar
por ley. De igual manera, aplica un tipo de Responsabilidad Social Téactica y tiene un
nivel de Responsabilidad Social Medio al valorarse cuantitativamente con un 3,5 y

cualitativamente con un aceptable.

Cardona y Hernandez (2011) art. “La responsabilidad social empresarial desde
la perspectiva de los gerentes de los hoteles pymes de la ciudad de Cartagena” En el
resumen deduce sobre El anélisis de las practicas de Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) requiere la identificacion de los agentes con mayor responsabilidad en la actuacion
de las organizaciones. Los accionistas o0 propietarios poseen gran responsabilidad sobre
el enfoque ético de la organizacion, pero son los gerentes quienes determinan el rumbo
operativo de la empresa. En sus manos esta el ordenar los actos orientados al desarrollo
sostenible, al compromiso ambiental y social, y eso los convierte en los principales
responsables de las actuaciones, tanto operativas como estrategias, para el desarrollo del
objeto social de la empresa y el impacto que ésta genere. Por dicha razon, en el presente
articulo se pretende identificar aspectos tedricos sobre la Responsabilidad Social
Empresarial y su relacion con el papel de la gerencia en la aplicacion de estrategias sobre
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la RSE. De igual forma, el objetivo de la investigacion que lo respalda es comenzar a
documentar y analizar el verdadero alcance de la responsabilidad social en la mente y en
las acciones de los gerentes y determinar qué tan comprometidos se encuentran estos con

dicha tendencia administrativa y empresarial en el marco de la RSE.

Vargas et al. (2016) en articulo “Los stakeholders de la industria hotelera: una
clasificacion a partir de sus intereses ambientales” Esta investigacion tiene como fin
clasificar a los stakeholders de la industria hotelera que pueden influir en las decisiones
organizacionales, en particular, en su responsabilidad ambiental. La clasificacion se
realiza a partir de los vinculos, los atributos, la preocupacion ambiental y la influencia
sobre la gestion ambiental de los hoteles. Se utiliz6 el sistema de Rawlins (2006) vy el
modelo de atributos y prominencia de Mitchell, Agle y Wood (1997). El estudio posibilita
el reconocimiento de los grupos de interés que poseen un alto grado de influencia en
materia ambiental, de acuerdo con las caracteristicas de cada establecimiento hotelero y,
una vez establecidos, contribuye a tratar de evitar la ejecucién de acciones que puedan

agravar la actual crisis ambiental.

2.1.2. A nivel Nacional

Calle, Nina y Torres (2015) tesis titulada “Andlisis de la influencia de la
responsabilidad social empresarial y el comportamiento de compra de los consumidores
de servicios hoteleros de 3 estrellas de Tacna, ano 2015”. Deduce en su resumen: El
presente trabajo de investigacion se realizo con la finalidad de determinar de qué manera
influye la responsabilidad social empresarial en el comportamiento de compra de los
consumidores de servicios hoteleros en la ciudad de Tacna en el afio 2015. Asi como para
conocer los diferentes tipos de Responsabilidad Social Empresarial que adoptan las

empresas de servicios hoteleros, conocer la valoracion que tiene el consumidor con la
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RSE y determinar los factores que influyen en su decisiéon de compra... Como resultado
de la presente investigacion se llegd a la conclusion que existe correlacién entre la
variable independiente y dependiente. Existe relacion entre la responsabilidad social
empresarial y el comportamiento de compra de los consumidores de los servicios

hoteleros de tres estrellas de Tacna en el afio 2015.

Bracamonte y Ruiz (2016) tesis Universidad Privada Antenor Orrego Facultad de
Ciencias Economicas E.P. Administracion. Titulada “La responsabilidad social
corporativa en la empresa hotelera Sunset bay Colan SCRL y su contribucion al
desarrollo turistico sostenible en el Distrito de Colan de la Provincia de Paita del
Departamento de Piura en el aiio 2016 Cuyo resumen incide en que la investigacion, se
delimito de la siguiente manera; pobladores que vivan en el distrito de Coléan, que se
encuentren entre las edades de 20 a 39 afios y que tengan conocimiento del tema sobre
RSC, ya que tienen mas analisis para valorar si les es beneficioso o no los programas
sociales que realiza la empresa. Al aplicar la formula, esta nos arroja una muestra de 155
pobladores del total; posteriormente al aplicar la encuesta sélo el 63% de la muestra tiene
conocimiento del tema y s6lo se nos permitio trabajar con los resultados de ellos. Lo que
queremos demostrar en este trabajo es como una empresa hotelera socialmente
responsable puede llegar a contribuir con el desarrollo turistico sostenible de tal forma

que su actuar le conlleve a generar mayor liquidez.

2.2.MARCO TEORICO

2.2.1. Concepto de la responsabilidad social empresarial (RSE)

Al hablar de ética es bueno comenzar por su definicion Velasquez (2006) lo
expresa como “la disciplina que examina los estandares morales personales o los
estandares morales de una sociedad”. Es interesante poder examinar este concepto ya que
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asi puede tenerse un claro entendimiento sobre ella y a la vez diferenciarla de la moral,
las cuales son confundidas como sinénimo, pero realmente no lo son. Cuando se habla de
disciplina se refiere a una rama del conocimiento que estudia, en este caso, la conducta
moral. La ética se pregunta como son aplicados los estandares morales a las personas y
sociedades y ver si son razonables o0 no. Ahora, los estandares morales son normas de los
tipos de acciones que se cree que son moralmente correctas o incorrectas y que van
acompariados de una carga valorativa. Aqui se puede dar una diferencia clara entre ética
y moral y para ello se cita a Londofio (2000), el cual dice que la primera es el tratado o
estudio sobre la moral y la segunda estudia el conjunto de reglas de comportamiento que
establecen la diferencia entre lo bueno y lo malo. Palacios de Torres (2009), al hablar de
moral, dice que ella esta en concordancia a la suma total del conocimiento adquirido que

ha sido apropiado por individuo o sociedad respecto a lo bueno y noble.

Segun Guédez (2001) en la globalidad, los individuos y sociedades pueden caer
victimas de diversas formas de dominacion, pero a la vez, pueden edificar un ambiente
propicio para el crecimiento de la solidaridad y ella a través de la educacion ética que
ayude a sistematizar los valores que constituirdn las formas de relacionarse entre los

individuos, las sociedades, las organizaciones y con la naturaleza.

Por otro lado, al existir diferentes culturas, sistemas sociedades, sistemas
econdmicos se vuelve imposible el hablar de una ética de consenso que englobe a todas
las sociedades. Sin embargo, Kung (1999) nos habla de que, a pesar de las diferencias,
los seres humanos necesitan de un minimo de consenso ético. Ante ello, es de vital
importancia la formacién de una ética planetaria para afrontar el mercado mundial, tal
como lo expresa Francois (2001) al decir que la humanidad global demanda de seres
humanos con nuevos valores que sean comunes a todas las diferentes sociedades

existentes y donde se armonicen en el hombre la pasion y la razén. Ademaés, como lo dice
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Guédez (2001), es necesario establecer una conexion entre la ética de la persona, la
profesional y la empresarial y que entre ellas se condicionen unas con otras. Retomando
a Kung (1999) al hablar de consenso ético, da a entender a la formacion de estandares
éticos fundamentales y que a pesar de las diferencias socio-culturales entre las naciones,
éstas sirvan como una base fundamental para la actuacion humana y su convivencia
social. En la actual etapa global, Toscano (2003) dice que se evidencia un aumento de las
desigualdades materiales y esto lo explica al decir que: Mientras una parte de los
habitantes del planeta esta integrada en el circuito de la globalizacion (y obtiene
beneficios consistentes, incluso rapidos, de esta situacion), otro ha sido expulsada de ese

circuito, con una consecuente pérdida de poder de adquisicién y de niveles reales de vida

(p. 45).

No hay duda que la sociedad actual global muchos de los valores y principios de
moralidad son dejados de lado en las organizaciones publicas y privadas, creando
inseguridad y desconfianza. La responsabilidad social empresarial renueva la concepcion
de la empresa, otorgando a ésta una dimensién amplia e integradora, que va mas alla de
la mera cuestion econdmica en la que se incorpora perfectamente la triple faceta de la
sostenibilidad: economica, social y medioambiental. El desarrollo sostenible se situa
como fin a alcanzar por medio de la adecuada implantacion de un modelo de empresa
socialmente responsable, en el que los distintos grupos de interés, stakeholders, son el

centro de atencion esencial para la gestion (Perdiguero, 1995).

Una de las definiciones mas conocidas es la de la Comision Europea: “la RSE es
la integracion voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y
ambientales en sus operaciones comerciales y en sus relaciones con sus interlocutores”,
(libro verde “fomentar un marco europeo para la responsabilidad social de las empresas”).

Sin embargo, el principal objetivo de la RSE radica, pues, en brindar elementos de
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direccion y gestion consistentes para el desarrollo de un modelo de empresa sostenible,
que busquen la satisfaccién de las necesidades de los diferentes grupos de interés y, por
tanto, generar un cambio de mentalidad en lo que se refiere a una gestion socialmente

responsable (Reyno, 2007).

Por otra parte, Friedman (1970) sefiala que la “Unica” responsabilidad social de
los gerentes es aumentar al maximo las utilidades obtenidas por la empresa para sus
accionistas, destacando ademas que el comportamiento socialmente responsable es méas
propio de las personas que de las organizaciones. Es tal el impacto que tienen los
planteamientos de Friedman en relacion con el debate acerca de la responsabilidad social,
que Carroll (1979) lo identifica como el punto de partida de esta discusién conceptual,
especialmente respecto de su capacidad de revolucionar los cimientos de la economia de
libre mercado en los EE.UU., mientras que Lee (2008) reconoce sus postulados como la

objecién méas prominente contra la responsabilidad social (Friedman, 2010).

Es apropiado exponer ahora sobre el hecho de que las sociedades estdn marcadas por
diferentes culturas y que ellas tienen a la vez diferentes estandares morales. En las
empresas, muchos administradores han tomado como norma de conducta la teoria del
relativismo ético, el cual, en palabras de Velasquez (2006), tal teoria es “donde no existen
estandares morales éticos que no sean absolutamente verdaderos y que deban aplicarse a
las compaiiias y a las personas de todas las sociedades”. En esta misma direccion
Engelhardt (1995), al referirse a las grandes ciudades contemporaneas y globales, al tener
en su seno la conformacién de extrafios morales o projimos lejanos; éstas se vuelven un

impedimento para los individuos la conformacion de una moral que articule la diversidad.
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Rodriguez (2003) al hablar de la ética kantiana afirma que “las personas deben ser
tratadas como fines y no solamente como medios” (p. 3), esto da a entender lo ético que

tiene que ser nuestro trato con nuestros semejantes en los medios organizacionales.

Rodriguez (2003) dice que existen diferentes concepciones éticas asociadas a las
empresas, una de ellas son los tradicionalistas, los cuales enfatizan que la razon de ser de
la empresa es la generacion de utilidades y aquellas cosas que no se ajusten a ellas no son
prioritarias. Asi lo estipulaba Friedman (1962) al afirma que la “Gnica responsabilidad
social empresarial es el uso de sus recursosy la implicacion en actividades disefiadas para
incrementar sus utilidades siempre que permanezcan en las reglas del juego, es decir, la
competencia abierta y libres, sin decepcion o fraude” (p. 133). El estipular como objetivo
Unico de laempresa las utilidades nos trae a colacion que la mision de tales organizaciones

son la rentabilidad y el buen negocio.

Ahora Melendo (1990) critica las expresiones dadas por Friedman al expresar
como inadecuada su filosofia economicista, llegando al punto de desfigurar la razén de
los negocios Donalson (1982) expresa que se deberia de anexar otros objetivos en las

organizaciones, como son los aspectos morales.

Existe otro enfoque tripartito sobre la ética en las organizaciones, teniendo como
precursor a Whetstone (2000) que toma como referencia los aspectos de la ética
utilitarista, que tiene que ver con los actos que tiene un costo-beneficio, pero pasando por

la ética kantiana, la cual esta fundada en normas, deberes y las virtudes.

Betancur y Naranjo (2009) al hablar de los principios éticos de los negocios, dicen
que “una empresa ha de entenderse como una parte de un gran sistema en el que muchas
personas, de dentro y de fuera de ella, tienen que ver con lo que esta produce, reciben sus
beneficios o sus dafios, son favorecidos o perjudicados” (p. 15). En este nuevo paradigma,
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el ser humano es visto como una totalidad lo cual hace que la gerencia se alinee a una
busqueda de bienestar y riqueza para todos y de paso, se genere aportes importantes para

el entorno social donde la empresa lleva a cabo sus actividades.

Bateman y Scott (citado en Betancur y Naranjo, 2005) plantean elementos que
orientan hacia la definicion de principios para un enfoque ético en las organizaciones,

siendo las principales las que a continuacion se nombran:

- La responsabilidad de la empresa cubre a todas las personas que reciben un

impacto de su accionar.

- La redistribucion de los beneficios debera tener criterios de justicia y bien comun.

- El cumplimiento de las leyes es importante, pero conviene ir mas alla.

- Las reglas, aun las no convertidas en leyes, hacen parte del ambiente de los

negocios.

- Las empresas hacen parte de conglomerados mayores, lo que implica el apoyo a

tratados internacionales.

- Promover el desarrollo sostenible como garantia de cuidado del entorno.

- Se debe evitar todo tipo de operaciones abiertas 0 sospechosamente ilegales.

- Los clientes, personales o corporativos, merecen un trato digno.

- Los empleados son los insumos mas importantes y merecen un trato digno que

favorezca la satisfaccion de sus expectativas.
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- Los inversionistas confian en el buen manejo de sus inversiones y esperan ser
retribuidos. -La estabilidad de las relaciones con los proveedores es fruto de un

trato digno y justo.

- La generacion de un ambiente perfectamente competitivo es garantia de buenos

negocios.

- La seriedad y estabilidad de los negocios se refleja en la calidad de vida de las

comunidades que viven en el entorno mas préximo (p. 16).

Esto permite a la empresa ser de gran impacto en su circulo interno y en su entorno

donde desenvuelve su actividad empresarial.

2.2.2. Los grupos de interés (Stakeholders)

Freeman (1984) define los stakeholders como aquellos entes que son afectados o
intervienen de manera directa o indirecta en el proceso operativo de la empresa. Este
planteamiento es fundamental para el analisis tedrico de la RSE, pues permite integrar a
los grupos de interés en la accion de toma de decisiones en las organizaciones (Miguez,

2007).

La palabra “stakeholders” se compara al término Shareholder (accionista)
mediante una combinacién de palabras en el idioma inglés (Weiss, 2003). Este término
al parecer fue utilizado inicialmente alrededor de los afios cincuenta por Merton, el cual
en un comienzo lo empleo6 en la literatura administrativa en el instituto de investigacion

de Stanford (Argandofia, 1998).
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2.2.3. Dimensiones de la responsabilidad social empresarial

La Confederacion de la Produccion y del Comercio y Prohumana (2006) expone
seis dimensiones de la RSE las cuales se toman en cuenta para el analisis del hotel objeto

de estudio, tales son:

Valores y coherencia

La dimension valores y coherencia se refieren a todo el comportamiento ético de
una empresa. Esto significa que las empresas establecen un marco ético que orienta su
actuar, delimitando como deben actuar quienes forman parte de la empresa 'y como sera
la relacion que establecen con los distintos publicos de interés externos, tales como los
proveedores, los consumidores, el medioambiente y la comunidad. La gestion ética de
una empresa se construye sobre la base de sus valores. A partir de ellos se van

configurando las acciones que son aceptadas y no aceptadas por la empresa.

Ejemplos de valores de una empresa son: honestidad, transparencia, confianza,
eficiencia, solidaridad. Una forma de establecer cuéles seran los valores de una empresa
es reflexionar acerca de qué es lo distintivo de ellay esa distincion convertirla en un valor.
Ademas, es fundamental que ellos se plasmen en acciones concretas, de manera que todos

sus miembros sepan como aplicarlos.

2.2.4. Politicas y procedimientos orientados al desarrollo y mejora en la calidad de

vida de los trabajadores de la empresa

Una empresa que se preocupa de su publico interno eleva los niveles de
satisfaccion de los trabajadores, propicia un mejor clima interno por el fomento de las

buenas relaciones laborales e incrementa el compromiso de los empleados con la empresa
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porgue estos perciben que ocupan un lugar importante en los ambitos de gestion de la

organizacion (Rivera, 2011).

2.2.5. Definicion de la ecoeficiencia

Las crecientes “necesidades” de los seres humanos de las actuales y futuras
generaciones, asi como las mayores “limitaciones” del ambiente para satisfacerlas, nos
obliga a adoptar patrones de produccion y consumo eco eficientes, los que deben
fortalecerse con politicas publicas firmes y una gestion consecuente con el modelo de
desarrollo sostenible. Esta opcidn obliga a ejecutar un proceso de gestién capaz de lograr
la eficiencia en relacion a la satisfaccion de las necesidades, asi como la recuperacion y
cuidado de nuestro medio ambiente, garantizando las condiciones de vida adecuadas para

las presentes y futuras generaciones (Ministerio del Ambiente, 2009).

2.2.6. Laeco eficiencia en la gestion ambiental local

Segun: Ministerio del Ambiente-Per( (2009) la ecoeficiencia se debiera aplicar en
la administracion publica, especialmente en los gobiernos locales. La gestion pablica se
convierte en eco eficiente cuando: actla, invierte, presta servicios y elabora productos de
la mejor calidad posible, con el menor consumo de recursos naturales, generando los
menores impactos al ambiente. Promueve, gestiona y controla el desarrollo local y
regional, teniendo como objetivo, su aplicacion en el quehacer cotidiano de los actores

politicos, sociales y econdémicos en favor del desarrollo.

2.2.7. Emplear los recursos naturales con responsabilidad medioambiental

Segun Valera (2009) elegir productos que incorporen el uso mas eficiente y menos
dafiino de los recursos naturales renovables y no renovables. Esto se aplica desde los

productos de los principales materiales de construccién hasta los de consumo diario, y
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debe considerarse a lo largo de toda cadena de suministro hasta la fuente. Asegurarse de
que las adquisiciones y disposiciones de animales, no sélo son sostenibles para el medio

ambiente, sino también éticamente aceptables.
2.3. MARCO CONCEPTUAL

Actividad turistica. Segun la ley peruana, es la destinada a prestar a los turistas
los servicios de alojamiento, intermediacion, alimentacién, traslado, informacion,

asistencia o cualquier otro servicio relacionado directamente con el turismo (La Riva).

Turismo: la teoria y la practica de viajar; viajando por placer. A esta primera
definicion siguieron otras mas, las cuales con el tiempo han ido alimentando el concepto

de turismo hasta llegar a definiciones mas complejas (Gurria).

Stakeholders. El término agrupa a los trabajadores, organizaciones sociales,
accionistas y proveedores, entre muchos otros actores clave que se ven afectados por las
decisiones de una empresa. Generar confianza con estos es fundamental para el desarrollo

de una organizacion (Guioteca, 2011).

Etica empresarial. La ética empresarial es una rama dentro de la ética que se
encarga especial y excluyentemente de las cuestiones de indole moral que surgen o se

plantean a instancias del mundo de los negocios, de las empresas (Definicion ABC, 2007).

Grupos de interés: Se denomina grupos de interés al conjunto de partes
interesadas y/o afectadas por la actividad de una organizacion. Los grupos de interés
pueden ser grupos 0 personas que representan a cosas o a intereses medioambientales o
sociales y que afectan o son afectados, directa o indirectamente, por el desempefio de la

actividad de una organizacion (Gomez, 2012).
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Hotel cinco estrellas. La expresion cinco estrellas hace referencia a un sistema de
clasificacion en el cual cinco representa el nivel mas alto y cero el méas bajo. Este método
de categorizacién, empleado mas que nada en el medio hotelero hace referencia al lujoso,

confortable y costoso y espectaculos propios del hotel (Significados, 2013).

Libro verde. Documento de titulo “Fomentar un marco europeo para la
responsabilidad social de las empresas” editado por la Comision Europea en julio de 2001
y que supone el fundamento de la doctrina de la RSE para la Unidén Europea (Carneiro,

2004).

Objetivos del milenio: En la Cumbre del Milenio de las Naciones Unidas
celebrada en la sede de las Naciones Unidas (Nueva York, 2000), los jefes de Estado y

de Gobierno del mundo firmaron la Declaracion del Milenio. En ella asumieron

compromisos en materia de paz y seguridad, derechos humanos, proteccion del entorno
y atencion especial a la pobreza. Con base en esa Declaracion se concertaron los Objetivos
de Desarrollo del Milenio, ODM, que incluyen ocho objetivos, 18 metas y mas de 40

indicadores que deben hacerse realidad para el 2015 (PNUD, 2015).

Pacto verde: El Pacto Verde cooperativo surge como una respuesta del sector a
la problemaética que afecta al medio ambiente, en el que numerosas empresas manifiestan
su compromiso con el planeta y con la realizaciébn de actividades orientadas
especificamente a proteger los recursos naturales y a propender por el desarrollo

sostenible (CONFECOOP, 2008).

Responsabilidad social empresarial. La Responsabilidad Social Empresarial es
el llevar a cabo negocios basados en principios éticos y apegados a la ley. La empresa y
no el empresario, tiene un rol ante la sociedad y su entorno en el cual opera (Centra,
2006).
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Responsabilidad social corporativa. La Responsabilidad Social Corporativa
(RSC) es una forma de dirigir las empresas basado en la gestién de los impactos que su
actividad genera sobre sus clientes, empleados, accionistas, comunidades locales,

medioambiente y sobre la sociedad en general (Corporativa, 2004).

Demanda turistica. Por su parte Boullon (1990) en su libro Planificacion del
espacio Turistico expone demanda Real como “la cantidad de turistas que hay en un
momento dado en un lugar dado y la suma de bienes y servicios solicitados efectivamente

por los consumidores en un lugar durante su estadia” (Pag. 33).
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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1. UBICACION DEL ESTUDIO

El trabajo de investigacion se llevo a cabo en la ciudad de Puno aplicado en la

Cadena Hotelera Casa Andina.

Atracciones cercanas al hotel: Catedral de Puno (2,9 mi / 4,6 km), Yavari (0 mi /
0 km), Mercado Bellavista (2 mi / 3,2 km), Malecon Bahia de los Incas (2 mi / 3,3 km),

Puerto de Puno (2,2 mi/ 3,6 km).

3.1.1. Ejes de analisis

- La Cadena Hotelera Casa Andina

- Estrategias de la responsabilidad social

- Importancia de los Stakeholders en la responsabilidad social
3.2. POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO

3.2.1. Poblacion

Para el presente estudio de investigacion se desarrollé en la ciudad de Puno, en la

Cadena Hotelera Casa Andina.
- El Gerente de la Cadena Hotelera
- Los jefes de cada area del hotel

- Los trabajadores del hotel
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3.2.2. Caélculo del tamafio de la muestra

Para calcular el tamafio de la muestra es al censo total de los trabajadores de la

Cadena Hotelera Casa Andina Private Collection que es de 46 trabajadores.

3.2.3. Unidades de analisis

Los aspectos de los cuales se obtuvo informacion se distribuyeron asi:

a) Andlisis situacional de la Cadena Hotelera Casa Andina.

b) Recurso Humano del Hotel

C) Jefes de cada area del hotel

3.3. METODO DE INVESTIGACION

3.3.1. Disefio de la investigacion

Es una Investigacion Descriptiva y analitica. Asi también se establecieron las
fuentes de informacion Primariay Secundaria. Las fuentes de informacion primaria estan
compuestas por la apreciacion del gerente de la cadena hotelera y los trabajadores de las
diferentes areas del hotel con respecto al manejo de la responsabilidad social. La

informacion se obtuvo de forma directa por medio de una encuesta.

Se determino a través de las fuentes secundarias de informacion mas adecuadas
como son libros de Responsabilidad social, empresas responsables, corporaciones,
Ecoeficiencia ambiental, medio ambiente, revistas especializadas en turismo ecoldgico,
y otros documentos que facilitaran darle el sustento tedrico y metodologico de la

investigacion.
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3.3.2. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva basica, con una aplicacion
hipotética-inductiva-deductiva de caracter analitico y explicativo el cual nos permitio
conocer el uso de estrategias del manejo de responsabilidad social y su relacién con los

grupos de interés stakeholders.

3.3.3. Técnicas de investigacion

El uso del tipo de técnica en la investigacion juega un rol fundamental para la

ejecucion de la investigacion con criterio preciso y concreto, se considero:

a) Técnica documental bibliografica. Nos facilitd revisar los documentos de
caracter tedrico, sobre el tipo de investigacion, que serd el elemento de sustento
en el proceso de desarrollo de la investigacion, se consideran revision fisica y

virtual de textos, revistas, diarios, etc.

b) Técnica de la entrevista. Serd utilizado como instrumento de recoleccion de

datos, se aplicaran entrevistas en profundidad y encuestas estructuradas.

C) Técnica de la Estadistica. La informacion obtenida del trabajo de investigacion
INSITU, fueron sometidos a un tratamiento estadistico, como medio paramétrico

de uso cuantificable de precision y confiabilidad.
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3.3.4. Técnicas e instrumentos de investigacion

Tabla 2

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

TECNICAS INSTRUMENTOS

Identificacion bibliografica Fichas Bibliogréaficas, textuales, resimenes y virtual (web)
Observacion Fichas de observacion

Encuestas Estructuradas Cuestionario

Entrevista en Profundidad Formato organizado

Visita INSITU

FUENTE: Elaboracion propia.

3.3.5. Procedimientos de la investigacion

- Revision y obtencion de datos relacionados con el tema.

- Elaboracion y Obtencion de Informacion INSITU de la Cadena Hotelera.

- Se aplicé la encuesta al personal del hotel tanto para la entrevista y la encuesta.

3.3.6. Procedimientos estadisticos de andlisis de datos

Para el analisis de los resultados se utilizé el programa estadistico SPSS; con la
aplicacion de la estadistica descriptiva para una determinacion cuantitativa medible del

estudio realizado en la Cadena Hotelera Casa Andina Private Collection.

3.4. SISTEMA DE VARIABLES - OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Independiente

- Cadena hotelera Casa Andina Private Collection,

- Recurso Humano (Pablico Interno)

- Stakeholders
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Variable Dependiente

- Responsabilidad Social

Tabla 1

Operacionalizacién de variables

Variables
Independiente

Descripcion

Indicadores

Preguntas Bésicas

La Cadena
Hotelera Casa
Andina

Dependiente

Estrategias y
acciones de
responsabilidad
social

Stakeholders: el término
agrupa a los trabajadores,
organizaciones sociales,
accionistas y proveedores,
entre muchos otros actores
clave que se ven afectados por
las decisiones de una empresa.
Generar confianza con estos
es fundamental para el
desarrollo de una organizacion
como es la cadena hotelera
Casa Andina

Descripcion

La Responsabilidad Social
Empresarial es el llevar a cabo
negocios basados en
principios éticos y apegados a
laley. Laempresay no el
empresario, tiene un rol ante
la sociedad y su entorno en el
cual opera.

Cadena hotelera con
responsabilidad
social

Proveedores
responsables.

Obtener beneficios
por el uso sostenible
de las acciones de
responsabilidad
social

Indicadores

Mejorar la calidad de
los servicios y
productos ofrecidos
con relacién con los
stakeholders

Cultura de
responsabilidad
social hotel verde

Estrategias y acciones
que ayuden
implementar
estrategias de
responsabilidad
social.

¢Sabe usted qué es la
Responsabilidad
social?

¢Conoce usted quiénes
son los beneficiados
con un plan de
responsabilidad social

¢En qué medida
aplican las acciones de
responsabilidad social?

¢Alguna vez se realizo
un evento sobre
responsabilidad social?

Preguntas Basicas

¢Conoce el significado
del término
“Responsabilidad
social?

¢Qué beneficios puede
obtener si se maneja
acciones de
responsabilidad social

¢La empresa hotelera
practica la
sostenibilidad de la
responsabilidad social?

FUENTE: Elaborado segun ficha de resumen.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. PUNO DESTINO TURISTICO

El departamento de Puno esta ubicado en el extremo sur oriental del territorio
peruano, entre los 13°00°00°, 16° 19°00°°, 17° 17°30°, 14° 42°47° Latitud Sur y los 68°
587, 357, 68° 48’ 46, 60° 43°48°°,71° 06’ 46’ Longitud Oeste del Meridiano de
Greenwich. Su superficie es de 71999 km2, presenta un relieve accidentado, debido a que
el sistema geografico denominado Cordillera de los Andes, la divide en dos unidades
geogréficas: El Altiplano y la Selva. El altiplano, abarca el 70% de la superficie
departamental, se caracteriza por su topografia poco accidentada que esta delimitada por
las cordilleras oriental y occidental, la regién del altiplano comprende3 subunidades

geograficas (Atlas del departamento de Puno, compilacion Flores, 1999, Per(, Pag. 01).

- Circunlacustre: Con altitudes que varian de 3810 a 3900 m.s.n.m. Esta
influenciado por el Lago Titicaca, conformando un medio ecoldgico favorable

para el desarrollo de la actividad agropecuaria.

- Intermedia o Altiplano: Con altitudes que varian de 3900 a 4200 m.s.n.m.
Presenta una topografia semi accidentada, con abundancia de pastos naturales que

propician la explotacion de ganado ovino, vacuno, llamas, alpacas y vicufias.

- Cordillerana: Con altitudes que varian de 4200 a 6000 m.s.n.m, presenta una
topografia abrupta e irregular, con bofedales que solo permiten crianza de

camélidos sudamericanos, tarucas y suris.
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- La Selva: Se inicia en los contrafuertes del ramal oriental de la Cordillera de los

Andes, desde los 2000 m.s.n.m, hasta el llano amaz6nico.
Clima

La region del Altiplano es frio y semi-seco. Frio porque se encuentra sobre los
3800 m.s.n.m. Y semi- seco porque tiene dos estaciones bien marcadas, una seca (Abril
a Octubre) y una de precipitaciones (Noviembre a Marzo), la temperatura promedio es de
8°C. Variando entre una maxima de 15°C. Y una minima de 1°C. Los meses mas frios y
Secos son junio a agosto y la zona circunlacustre del lago Titicaca es la mas calidad por
efecto termorregulador del Lago. El Clima en la region selva es calido y humedo con
precipitaciones durante todo el afio (Atlas del departamento de Puno, compilacion Flores,
1999, Peru, Pag. 01). La ciudad de Puno esta ubicada a orillas del lago Titicaca a unos

3812 m.s.n.m

4.2. PROCESO DE INICIO DE LA CADENA HOTELERA CASA ANDINA

PRIVATE COLLECTION

El desarrollo del turismo como actividad economico social en la década del 2000
juega un rol fundamental en muchos destinos turisticos una de ellas es que se debe de
brindar un servicio de alojamiento razon por la cual se crearon muchos hoteles en lugares
paisajisticos, ecologicos; es uno de los servicios fundamentales para que el huésped tenga
una estadia placentera de descanso después de realizar su desplazamiento en su recorrido
en sus visitas programadas (excursiones y circuitos). Casa Andina Private Collection
Puno de cuatro estrellas estd ubicado en la avenida Sesquicentenario 1970 - Sector Huaje,
Puno-Per(, Resefia Historica de Casa Andina: Segln: http://www.casa-
andina.com/sobre-nosotros/ Somos una cadena hotelera peruana fundada en febrero de
2003, enfocada en proporcionar a nuestros huéspedes una experiencia de viaje.
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Integramos las particularidades de cada destino donde nos encontramos desde
arquitectura, decoracién, gastronomia, actividades y musica, ofreciendo asi a nuestros

visitantes una experiencia de viaje Unica.

Contamos con 3 marcas, con atributos diferentes, considerando las necesidades y
preferencias de nuestros viajeros. A lo largo de estos 11 afios de exitoso desempefio nos
hemos convertido en la cadena hotelera méas importante del Perd, tanto en nimero de
hoteles y habitaciones, asi como en ingresos anuales. Somos un equipo de
aproximadamente 1000 colaboradores que compartimos pasion por el servicio, buena
onda y amor por el Per(. Pertenecemos al Grupo INTERCORP, de capitales peruanos,
como Interbank, Interseguros, Plaza Vea, Tiendas Peruanas, Vivanda, Cineplanet, y

Peruplast, Bembos, entre otras.

Logros Mejor cadena hotelera Latinoamericana:

En 2009 Casa Andina fue reconocida por LATA (Latin American Travel

Association).

Mejores Empresas para trabajar desde el 2008.

En 2011 Casa Andina obtuvo el cuarto lugar dentro de las empresas con mejor

clima laboral en Pert y de las 100 mejores en todo Latinoamérica.

Certificacion HACCP: HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points) —

SGS en todos los hoteles de la marca Private Collection.

Segunda empresa innovadora en Latinoamérica: Reconocida en una encuesta
realizada por la revista America Economia. Casa Andina Private Collection Arequipa,
Hotel Nro 1 del destino: Segun la prestigiosa revista de viajes National Geographic

Traveler, es el hotel N°1 del destino.
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Mejores Hoteles a nivel mundial

Studiosus, el tour operador aleméan mas importante y unos de los mas grandes del
mundo nombro a Casa Andina Private Collection Arequipa y Miraflores como unos de

los mejores hoteles a nivel mundial con mas de 95% de satisfaccion.

Historia

Nuestro primer hotel fue Casa Andina Classic — Miraflores San Antonio que abrio
sus puertas en abril de 2003. Luego siguieron hoteles en Cusco y otros destinos del sur
de Per( bajo la marca Classic. En el 2004 lanzamos la marca Private Collection con el
hotel de Valle Sagrado, Cusco. Desde entonces hemos desarrollado un ritmo de
crecimiento explosivo, inaugurando un promedio de 3.5 hoteles 6 200 habitaciones por
afio. En el 2012 lanzamos la marca Select orientada al segmento corporativo, con un hotel
en Miraflores. Actualmente contamos con un portafolio de 23 hoteles bajo las 3 marcas:
Private Collection, Select y Classic; distribuidos en las ciudades de Tumbes, Chiclayo,
Trujillo, Lima, Chincha, Nazca, Arequipa (y Colca), Cusco (Valle Sagrado y Machu
Picchu), Puno y Pucallpa. A lo largo de estos 10 afios de exitoso desempefio nos hemos
convertido en la cadena hotelera méas importante del Per(, tanto en nimero de hoteles y

habitaciones, asi como en ingresos anuales.

Mision: Creamos experiencias auténticas que van mas alla de lo que el viajero

espera.

Vision: Ser la cadena lider en Latinoamérica gracias a nuestros colaboradores y

nuestro compromiso social.

Valores

- Pasién por lo que hacemos
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- Respeto

- Optimismo

- Trabajo en equipo

- Honestidad

- Proactividad

- Innovacién

4.3. CARACTERISTICA ORGANIZACIONAL DEL HOTEL CASA ANDINA

El proyecto se inicié con dos productos: (i) los hoteles 3 estrellas Casa Andina
Clasicc; y, (ii) los hoteles 4 estrellas Casa Andina Private Collection, dirigidos
principalmente al turismo receptivo y localizados en Lima y en todo el circuito turistico
del sur. Su ultima creacion son los hoteles Casa Andina Select, los cuales estima estaran
operando en todas las principales ciudades del pais en los préximos 5 afios. Juan Huaranca
estd convencido que es dificil pensar en sostener un negocio de servicios si €s que los
colaboradores que forman parte de él no estan motivados. Si en una empresa de servicios
los colaboradores no trabajan bajo condiciones alentadoras y no se sienten complacidos
con lo que hacen, dificilmente van a atender correctamente a sus clientes. No en vano el
afio pasado Casa Andina ocup0 el puesto namero 4 en el Pert y el 12 en Latinoamérica,
entre las empresas consideradas como “el mejor lugar para trabajar”, segun el ranking del
Grate Place to Work. Si bien el crecimiento del rubro hotelero esta en auge, este
emprendedor considera que el sector podria verse afectado por el entorno politico y
econdémico del pais, principalmente por la tardia atencién a problemas serios y de alto

impacto como la falta de seguridad y el desorden interno. (MEMORIA CADE
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EMPRENDEDORES 2012 - Responsable de la edicion: Centro de Competitividad y

Estudios Estratégicos de IPAE. San Isidro, Lima-Per0. Edit. IPAE CADE Pag. 14)

44. CAPACIDAD INSTALADA DEL HOTEL CASA ANDINA PUNO

La capacidad instalada de Casa Andina es que cuenta con habitaciones coémodas,
de calidad y confort para el descanso del huésped se ofrece 45 habitaciones, por necesidad

se pretende ampliar el nimero de habitaciones para los proximos afios. Distribuidas en:

Habitacién estandar, habitaciones comunicadas

- Habitacion triple superior

- Habitacion superior, 1 cama de matrimonio grande, vista al lago

- Habitacion superior, 2 camas matrimoniales, vista al lago

- Habitacion superior, 1 cama King size, vista al lago

- Suite, 1 cama de matrimonio grande

- Habitacion individual, con acceso para silla de ruedas

- Habitacién, 1 cama individual, habitaciones comunicadas

- Habitacion superior con 2 camas individuales

- Habitacion superior con 2 camas individuales, vista al lago

- Habitacion superior, 2 camas matrimoniales

Nifos. El establecimiento ofrece hospedaje gratuito a un nifio (de hasta 10 afios),
siempre que ocupe la misma habitacion que sus padres o tutores, y utilice las camas

existentes. Es posible que el nifio no tenga acceso al desayuno gratis, de estar incluido.
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Mascotas: No se aceptan mascotas ni animales de asistencia.

- INTERNET: Conexion wifi a internet gratis en las zonas comunes, Conexion a

internet wifi en las habitaciones

Servicios principales

- 45 habitaciones para no fumadores

- Restaurante y bar o salon tipo lounge

- Servicio de traslado al aeropuerto

- Terraza/galeria

- Recepcion disponible las 24 horas

- Sala de computadoras

- lobby con chimenea

- Caja de seguridad en la recepcion

- Cajero automatico o servicios bancarios

- Servicio de tintoreria

- Periddicos gratuitos en el lobby

- Resguardo de equipaje

45. LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DE CASA ANDINA

La cadena hotelera Casa Andina Private Collection realiza y participa en una serie
de actividades y acciones en favor de la Responsabilidad Social ,como una organizacion

empresarial que trabaja corporativamente y da un valor ético y a los trabajadores y los
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jefes de cada area de Casa Andina logrando el empoderamiento organizacional donde se
practica el clima laboral cuya practica le facilito lograr premios meritorios como es que
en el afio 2011 Casa Andina obtuvo el cuarto lugar dentro de las empresas con mejor

clima laboral en Per y de las 100 mejores en todo Latinoamérica.

Las acciones de responsabilidad social que desarrollo Casa Andina se
detallan a continuacion. Llevamos calor a los andes, http://www.casa-

andina.com/responsabilidad-social/

HOSEG ES UNA START UP COMPANY, Creada por los hermanos Snak,
basada en la premisa de: “tenemos que ayudar”, Tres hermanos peruanos, adictos a los
outdoors, deciden combinar conocimiento y pasion. Con sus raices hingaras y una
educacion basada en la importancia de compartir, coexistir y siempre hacer el bien, nace
en el 2013, hoség. Vulnerables ante el inclemente frio, se les ocurri6 crear una linea
innovadora de casacas, calidas y de alta calidad. Por la venta de esta casaca, se entregara
una a los nifios necesitados de los andes peruanos. “HOség nace para ayudar”.
Fomentando siempre una cultura y un movimiento que sea sostenible en el tiempo y
constantemente innovador. Comprendiendo la realidad que viven muchas personas en las
zonas mas frias del pais, emprendimos nuestro proyecto de Responsabilidad Social.
Decidimos sumarnos a Hoség, confeccionando juntos 1000 casacas de alta calidad para
abrigar a 1000 nifios de las diversas zonas alto andinas. En una primera etapa
implementamos la entrega de 500 casacas en comunidades de Cusco y en el mes de mayo

2016 entregaremos 500 casacas méas en comunidades de Puno.
Perd Champs
Pert Champs es una organizacion sin fines de lucro que da becas escolares a nifios
con alto potencial y de familiar de bajos recursos. Con la ayuda de Casa Andina,
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potenciamos la vida de miles de nifios. Ayudamos a los nifios bajo la modalidad de
donaciones por parte de nuestros huéspedes. 5% — 10$ -25$ contribuyen a un dia de
educacion de calidad internacional. En el caso de Casa Andina nuestro Champ fue Andrés
Sillo, un joven con mucho interés en la cocina y temas de servicio, al cual apoyamos en
sus estudios 2014 -2015 y este afio formo parte de un riguroso proceso de evaluacion para
conseguir una beca completa en una renombrada universidad. Debido a su constante
esfuerzo y buen rendimiento académico Andrés consiguié la beca para poder estudiar en
dicha universidad. Es muy grato para nosotros ver el esfuerzo de Andrés reflejado en el

cumplimiento de sus metas (http://www.casa-andina.com/responsabilidad-social/.).

Plan de responsabilidad social como grupo Coorporativo de la Cadena

Hotelera Casa Andina Private Collection

Diagnostico situacional de Casa Andina Private Collection hotel

Casa Andina. Es una cadena de hoteles peruana perteneciente al Grupo
INTERCORP, conformadas por capitales netamente peruanos. De capitales peruanos,
como Interbank, Interseguros, Plaza Vea, Tiendas Peruanas, Vivanda, Cineplanet, y
Peruplast, Bembos. Ademas de los hoteles, opera también el Restaurante Alma, Cocina
Vivay el Café Sama. Casa Andina ha sido elegida en 2008, 2009 y 2010 dentro del Top
30 de "Great Place to Work"; también ha ganado el premio a la creatividad empresarial
2008 otorgado por la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, EI Comercio, RPP . En
2009 fue reconocida por LATA (Latin American Travel Association) como la mejor
Cadena Hotelera en América Latina. Casa Andina es una cadena hotelera peruana. Sus
hoteles, inspirados en las particularidades regionales de cada destino, recogen elementos
locales presentes en la decoracion, la arquitectura, la gastronomia, las actividades, la

mausicay, en general, en toda la experiencia del viaje. Fundada en el afio 2003, la empresa
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se ha convertido en la cadena hotelera mas importante del pais en menos de un lustro de
operacion, tanto en ingresos anuales como en cantidad de hoteles, habitaciones y destinos.
Actualmente Casa Andina cuenta con un portafolio de 20 hoteles ubicados en 9 los
principales destinos del circuito turistico del Per(. Nuestro primer hotel fue Casa Andina
Classic Miraflores San Antonio que abrio sus puertas en abril de 2003. Luego siguieron
hoteles en Cusco y otros destinos del sur de Peru bajo la marca Classic. La cadena maneja
tres marcas: Classic hoteles confortable en lugares céntricos; Select perfecta eleccion para
los viajeros modernos, urbanos, y de negocios y Private Collection hoteles espectaculares

en lugares espectaculares.

En 2006 se inaugurd el hotel Casa Andina Private Collection Isla Suasi. Este hotel
se caracteriza por estar ubicado en medio de una isla del Lago Titicaca; y funciona al
100% con energia solar debido a que no hay conexiones eléctricas que lleguen a la Isla.

Actualmente ya no pertenece a la Cadena Casa Andina.

En 2008 se inaugur6 el primer hotel Casa Andina de 5 estrellas en Lima tras

remodelar el abandonado Hotel Césars ubicado en el distrito de Miraflores.

En el 2004 lanzamos la marca Private Collection con el hotel de Valle Sagrado,
Cusco. Desde entonces hemos desarrollado un ritmo de crecimiento explosivo,

inaugurando un promedio de 3.5 hoteles o 200 habitaciones por afio.

En el 2012 lanzamos la marca Select orientada al segmento corporativo, con un
hotel en Miraflores. Actualmente contamos con un portafolio de 23 hoteles bajo las 3
marcas: Private Collection, Select y Classic; distribuidos en las ciudades de Tumbes,
Chiclayo, Chachapoyas, Lima, Chincha, Nazca, Arequipa (y Colca), Cusco (y Valle
Sagrado). A lo largo de estos 10 afios de exitoso desempefio nos hemos convertido en la
cadena hotelera mas importante del Perd, tanto en nimero de hoteles y habitaciones, asi
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como en ingresos anuales. Mejor cadena hotelera Latinoamericana: En 2009 Casa Andina
fue reconocida por LATA (Latin American Travel Association). Somos un equipo de
aproximadamente 1000 colaboradores que compartimos pasion por el servicio, buena

onda y amor por el Peru.

Su gestidon operativa se consolida en tres marcas posicionadas en el mercado
turistico a nivel del Peru, Casa Andina divide sus hoteles segun el servicio y ubicacion

del hotel:

1. Casa Andina Private Collection

Hoteles ubicados cerca a los paisajes mas importantes del Pert con el fin de

expresar el sabor local de la region.

Tabla 3

Casa Andina Private Collection

Hotel Ubicacién Region o

departamento

Casa Andina Private Collection - Cusco Cuzco Departamento del
Cuzco

Casa Andina Private Collection - Valle Valle Departamento del

Sagrado Sagrado Cuzco

Casa Andina Private Collection - Miraflores Lima Departamento de
Lima

Casa Andina Private Collection - Arequipa Arequipa Departamento de
Arequipa

Casa Andina Private Collection - Puno Puno Departamento de
Puno

Casa Andina Private Collection - Trujillo Trujillo Departamento de La
Libertad

FUENTE: Segun web de la Cadena Hotelera.

2. Casa Andina Select

Hoteles ubicados en el centro de las ciudades y cerca de los principales

restaurantes, lugares de negocios, tiendas y atracciones.
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Tabla 4

Casa Andina Select

Hotel Ubicacion Region o departamento
Casa Andina Select - Pucallpa Pucallpa Departamento de Ucayali
Casa Andina Select - Tumbes Zorritos Departamento de Tumbes
Casa Andina Select - Chiclayo Chiclayo Departamento de

Lambayeque
Casa Andina Select - Miraflores Lima Departamento de Lima

FUENTE: Seglin web de la Cadena Hotelera.

3. Casa Andina Classic

Hoteles ubicados dentro de las ciudades, cerca de las principales atracciones y

restaurantes locales.

Tabla b

Casa Andina Classic

Hotel Ubicacion Regién 0

departamento

Casa Andina Classic - Machu Picchu Cuzco Departamento  de
Cuzco

Casa Andina Classic - Chincha Sausal Chincha Departamento de Ica

Casa Andina Classic - Puno Tikarani Puno Departamento  de
Puno

Casa Andina Classic - Nasca Nasca Departamento de Ica

Casa Andina Classic - Cusco Koricancha Cuzco Departamento  de
Cuzco

Casa Andina Classic - Cusco Plaza Catedral Cuzco Departamento  de
Cuzco

Casa Andina Classic - Cusco Plaza Cuzco Departamento  de
Cuzco

Casa Andina Classic - Colca Colca Departamento  de
Arequipa

Casa Andina Classic - Cusco San Blas Cuzco Departamento  de
Cuzco

Casa Andina Classic - Arequipa Jerusalén Arequipa Departamento  de
Arequipa

Casa Andina Classic - Miraflores Centro Lima Departamento  de
Lima

Casa Andina Classic - San Antonio Lima Departamento  de
Lima

FUENTE: Segln web de la Cadena Hotelera.
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Logros y reconocimientos de casa andina como responsabilidad social

- Casa Andina ha sido elegida en 2008, 2009, 2010, 2013 y 2014 dentro del Top 30

de "Great Place to Work"

- En el 2008 gané el premio a la Creatividad Empresarial otorgado por

la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, EI Comercio, RPP y Canal N.4

- En 2009 fue reconocida por el Latin American Travel Association (LATA), como

la mejor Cadena Hotelera en América Latina.

- Certificacion HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points) - SGS en

todos los hoteles de la marca Private Collection.

- Segunda Empresa Innovadora en Latinoamérica reconocida en una encuesta

realizada por la revista América Economia.

- Casa Andina Private Collection Arequipa - Hotel Nro 1 del destino, segin la

prestigiosa revista de viajes National Geographic Traveler.

- Mejores Hoteles a nivel mundial segn Studiosus, el tour operador aleman mas
importante y unos de los méas grandes del mundo, el cual nombré a Casa Andina
Private Collection Arequipay Miraflores como unos de los mejores hoteles a nivel

mundial con mas de 95% de satisfaccion.
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Andlisis FODA de Casa Andina Private Collection Hotel

Tabla 6

Analisis FODA de la empresa hotelera

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Cuenta con 23 hoteles a nivel nacional.

Se diferencia por tener 3 marcas (classic —
Privates collection y select), las cuales resaltan
por su ubicacién e infraestructura.

Cuenta con el SISTEMA SAP para saber el tema
de presupuesto (gastos e ingresos) y de acuerdo a
ello derivar acciones de mejora o cambio en las
diferentes areas del hotel.

Constantes capacitaciones al personal que labora
dentro de las diferentes areas.

Colaboradores con conocimiento en la atencion y
prestacion de servicios relacionados a turismo.

Vocacidn y potencialidad turistica

Proveedor suministros de limpieza ECOLAB,
caracteristicas ecolégicas que no dafien el medio
ambiente

Reconocido como una de las mejores empresas
para trabajar en el GREAT PLACE TO WORK.

OPORTUNIDADES
- Casa Andina esta posicionado a nivel mundial.

- Los clientes pueden hacer sus reservas a traves
de Internet.

- Se ubica muy cerca de los atractivos
reconocidos a nivel nacional el cual le da una
ventaja y comodidad al viajero en su eleccion de
un destino turistico.

- Proyecto de crecimiento Casa Andina X3
(triplicar la cantidad de hoteles que se tiene en la
actualidad en el lapso de 3 afios).

-Comprar terrenos para la expansion de la cadena
Casa Andina

-Ampliacién de la infraestructura de Casa Andina

- La falta de habitaciones en
temporada alta.

- Falta de oferta, en la venta de
paquetes turisticos incluidos
(hotel y atractivo turistico)

-No tienen buzon de sugerencias

-Algunos locales de la cadena
son alquilados

- Coyunturas sociales y politicas
en la ciudad de Puno

AMENAZAS

- Los conflictos sociales (paros,
huelgas, movimientos vecinales,
etc).

- Desastres naturales (huaycos,
inundaciones, etc).

- Problemas econdmicos en otros
paises.

- Variabilidad del cambio del
dolary los euros

FUENTE: Elaborado por la ejecutora seglin encuesta 2016.
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46. ANALISIS E INTERPRETACION DE LA ENTREVISTA EJECUTADA A

LA GERENCIA DE LA CADENA HOTELERA CASA ANDINA

En entrevista con el Gerente de Casa Andina Puno se pudo analizar las Valores 'y

Coherencia. Considerando para tal fin, cddigos de ética, gobierno corporativo,

transparencia en los informes contables, Relaciones leales con la competencia y los

reportes de sustentabilidad siendo estos los principales resultados.

En este CAdigo de Etica se establece e

por todos sus miembros.

En mi empresa existen mecanismos a...
Acciones poco éticas y su respectiva...
En este CAdigo de Etica se identifican...

Incentiva expresamente a desarrollar...

En mi empresa sus valores son...
En mi empresa se han difundido sus...

En mi empresa se han definido...

Si
W En parte

® No

Figura 1: Cddigo de ética.

FUENTE: Entrevista en profundidad Gerencia de Cadena hotelera Casa Andina.

La figura 1 sefiala que La Cadena Hotelera cuenta con un codigo de ética, porque

cuentan con una Guia de Conducta, los valores se dan a conocer en cada reunion que se

organiza, y estos son respetadas por los miembros gracias a los jefes de area, se establece

e incentiva expresamente a desarrollar formas adecuadas de relacionarse porque siempre

se les pide a los colaboradores expresar libremente las opiniones que tengan. Referente a

si se identifica en las acciones poco éticas y su respectiva sancion, se realiza una previa

conversacion y de todas maneras se le emite un informe como falta y los mecanismos a

través de los cuales los trabajadores acceden al codigo de éticas se destacan:
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- Caodigo de conducta

- Jefes Directos en cada area

- Gerencia

En mi empresa las funciones de cada cargo y...
Claramente la organizacién de los cargos y las...
En mi empresa se han definido
Sanciones al Gobierno Corporativo en caso de...
En mi empresa se han establecido
Corporativo.
claramente las funciones del Gobierno
En mi empresa se han definido

En mi empresa se ha definido un modelo de...
0 0.2 0.4 0.6 0.8 1 1.2

Si M En parte HMNo

Figura 2: Gobierno corporativo.

FUENTE: Entrevista en profundidad Gerencia de Cadena hotelera Casa Andina.

Segun en la figura 2 El modelo de Gobierno Corporativo esta definido por la
existencia de una Gerencia en cada &rea, las funciones de gobierno corporativo estan
definidos por que la persona encargada de una gerencia tiene que tener una carrera a fin.
El rea de gestion humana es la encargada de sancionar y/o corregir conductas en caso de
no cumplir o transgredir sus funciones, Si en un organigrama funcional de cada area y las
funciones de cada cargo y la forma como se organizan son conocidas por todos ya que el
personal encargado de un alto cargo viaja a los distintos departamentos y son conocidos

ahi.
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En parte

No

0 0.5 1 15 2 2.5

M En mi empresa se presenta un Balance General al Servicio de Impuestos Internos,

cumpliendo con las obligaciones tributarias correspondientes.
H En mi empresa se manejan libros contables con el apoyo de un contador externo.

1 En mi empresa se publican los resultados del Balance General, de manera que sean
conocidos por todos sus miembros.

Figura 3: Transparencia en los informes contables.

FUENTE: Entrevista en profundidad Gerencia de Cadena hotelera Casa Andina.

Segun la figura 3 Las boletas y facturas se envian directamente a Lima donde se
realiza el cumplimiento de las obligaciones tributarias, se maneja libros, asi como un

sistema contable y contabilidad externa la misma que se encuentra en Lima

No se publican los resultados del Balance general

si | —
En parte

No  —

0 0.5 1 15 2 2.5

M En mi empresa se han establecido y comunicado las formas en que nos debemos relacionar

lealmente con la competencia.
M En mi empresa no se difunde informacién tendenciosa en contra nuestros competidores.

M En mi empresa se participa en asociaciones u organizaciones de interés comun, en las que se
mantienen didlogos con nuestros competidores.

Figura 4: Relaciones leales con la competencia.

FUENTE: Entrevista en profundidad Gerencia de Cadena hotelera Casa Andina.
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Segun en la figura 4 Las relaciones con la competencia son estratégicas, ya que se
requieren de apoyo en temporadas, no se difunde informacion tendenciosa en contra de
nuestros competidores, Si se participa en asociaciones u organizaciones de interés coman,
ya que se realizan visitas para la verificacion de las instalaciones y el servicio que ofrece

el personal.

En parte

v I
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B En mi empresa se elabora un Reporte de Sustentabilidad.

B En mi empresa, en los contenidos del Reporte de Sustentabilidad, se integran aspectos sociales,
econdmicos y ambientales.

B En mi empresa se publica, a través de medios como boletines, revista o pagina web, el Reporte
de Sustentabilidad.

Figura 5: Reportes de sustentabilidad.

FUENTE: Entrevista en profundidad Gerencia de Cadena hotelera Casa Andina.

Segun en la figura 5 Se elabora un reporte de sustentabilidad a través del objetivo

estratégico que es el ebitda 20% y el SAP; No se publica el reporte de sustentabilidad.
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4.7. ANALISIS E INTERPRETACION DE LA ENCUESTA EJECUTADA AL
PUBLICO INTERNO O COLABORADORES DE LA CADENA

HOTELERA CASA ANDINA

B Porcentaje M Frecuencia

IS
=
~

Si
20

50.0

En parte

Valido

24

8.3
No

N -

Figura 6: Seguridad e Higiene, Identificacion de riesgos laborales relacionados con la
seguridad de los trabajadores.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

En la figura 6 Deduce sobre la identificacion de riesgos laborales relacionadas con
la seguridad de los trabajadores de los 48 encuestados como publico interno manifiesta
en parte identifican los riesgos y seguridad laboral que representa el 50% y el 41%

expresan que si identifican los riesgos laborales.

M Porcentaje M Frecuencia

83.3
Si

|
o

Vilido

ooI

16.7
En parte

Figura 7: Realizacién de charlas informativas o instancias similares, tendientes a
Informar a los trabajadores los riesgos en seguridad de la empresa

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.
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8

Segun la figura 7 se deduce sobre la Realizacion de charlas informativas o
instancias similares, tendientes a informar a los trabajadores los riesgos en seguridad de
la empresa, Manifiestan que “SI” el 83.3% del total de encuestados son informados sobre
los riesgos de seguridad de la empresa y un 40% también expresan que si conocen la
informacion respectiva para que tengan cuidado sobre los riesgos de seguridad de la

empresa.

29.2
14 I
No

Figura 8: Manual de seguridad e higienes.
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FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

Segun la figura 8 Tienen conocimiento del Manual de seguridad e higienes el
37.5% manifiestan “En parte” y el 33.3% expresan que “SI” en lo referente al
conocimiento del manual de funciones y la seguridad e higiene que debe practicar el

trabajador de la empresa hotelera.
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B Porcentaje M Frecuencia
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77.1

37

Figura 9: Conocimiento de la cantidad de accidentes de trabajo.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

Segun la figura 9 El 77.1% manifiestan que durante su trabajo “NO” tienen
conocimiento de la cantidad de accidentes de trabajo que haya sucedido en la empresa

hotelera, solo un 14.6% de los encuestados deducen que “NO” de 48 trabajadores.

52.1
25 I
No

Figura 10: Establecimiento de sistemas de reinsercion de los trabajadores accidentados.
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FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

Segun la deduccion de la figura 10 de los 48 encuestados como publico interno

manifiestan que “NO” se dio en el establecimiento el sistema de reinsercion de los
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trabajadores accidentados, y expresan el 31.3% “En parte” se da la reinsercion de los

trabajadores que sufrieron accidentes

La Politica de beneficios

M Frecuencia M Porcentaje
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39.6
23

125

6

No En parte Si

Vilido

Figura 11: Existencia de una politica de beneficios orientada a mejorar la calidad de Vida
y bienestar de los trabajadores.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

En la figura 11 Deducen que el 49.7% manifiestan que “En parte” existe una
politica de beneficios orientada a mejorar la calidad de Vida y bienestar de los
trabajadores en la empresa hotelera Casa Andina Private Collection y el 39.6% expresan
que “SI” existe politicas de trabajo para mantener la dinamicidad y clima laboral en la

que se desarrollan los trabajadores.
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Figura 12: Conocimiento de la politica de beneficios por los trabajadores.
FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

La presente figura 12 deduce que el 77.1% que “SI” tienen Conocimiento de la
politica de beneficios por los trabajadores que ofrece la empresa hotelera y manifiestan

que “En parte” el 14.6% si tienen conocimiento de politicas de beneficios.

M Frecuencia M Porcentaje
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Figura 13: Consulta a los trabajadores acerca de la pertinencia y satisfaccion de los
beneficios recibidos.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

Segun la figura 13 deducen sobre la consulta a los trabajadores acerca de la
pertinencia y satisfaccion de los beneficios recibidos expresan que “SI” el 52.1% y dicen
“En parte” el 31.3%.
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Figura 14: Establecimiento de beneficios para los familiares cercanos al trabajador.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

Segun la figura 14 se determina que “SI” y “En parte” el Establecimiento hotelero
facilita beneficios para los familiares cercanos al trabajador ambos con 39.6%

respectivamente.

Conciliacion de vida personal y vida laboral

M Porcentaje M Frecuencia

Si

En parte

Vilido

52.1

No
25

Figura 15: Politica de conciliacion entre la vida personal y vida laboral.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.
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M Frecuencia M Porcentaje

60.4
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Figura 16: Implementacion de la flexibilidad de horarios en casos especiales.
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FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

Al analizar los datos determinados en la figura 16 sobre la Implementacién de la
flexibilidad de horarios en casos especiales los encuestados expresan el 60.4% que “SI”

se da la flexibilidad pertinente, mientras que el 25% manifiestan “En parte” sobre la forma

del horario de trabajo.

M Porcentaje M Frecuencia
333
Si
=) 333
©
= En parte
>
333
No

Figura 17: Realizan actividades de esparcimiento en la que los trabajadores integran a
sus familias.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.
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En la presente figura 17 sobre la Realizan actividades de esparcimiento en la que
los trabajadores integran a sus familias se deduce lo siguiente que el 33.3% representa en

todos los encuestados distribuidos en “SI, En parte y No” se da el empate respectivo.

B Frecuencia M Porcentaje

43.8
333
21 22.9
16
. . .
No Si
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Titulo del eje

Valido
Titulo del eje

Figura 18: Préacticas acerca de conciliacion vida personal y vida familiar.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

Segun la figura 18 sobre Practicas de conciliacién vida personal y vida familiar

del pablico interno del hotel manifiestan que 43.8% “NO” se da esa practica, expresan en

“En parte” el 33.3%.
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Figura 19: Consulta a los trabajadores acerca de la pertinencia y satisfaccion de los
beneficios recibidos en las practicas o politicas de conciliacion vida familiar y laboral.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.
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Segun la figura 19 expresan el 52.1% que “NO” se dad esa consulta a los
trabajadores acerca de la pertinencia y satisfaccion de los beneficios recibidos en las
practicas o politicas de conciliacion vida familiar y laboral y el 41.7 dicen “En parte” se

da esa consulta de la vida familiar y laboral.
Politica de prevision

Elaboracion de una politica de conciliacion entre vida personal y vida laboral

M Frecuencia M Porcentaje
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Figura 20: Politica de Prevision.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.
Segun en la figura 20 se deduce que el 54.2% “En parte se considera los aspectos

de Politica de Prevision en la conciliacion entre vida personal y vida laboral y el 33.3%

manifiestan que “NO” en casos especiales que pudieran incidir en el trabajo hotelero.
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Figura 21: Implementacion de la flexibilidad de horarios en casos especiales.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

Segun la figura 21 Expresan el 60.4% que “SI” se da la Implementacion de la

flexibilidad de horarios en casos especiales que brinda la empresa hotelera. Y el 25%

manifiestan “En parte”.

43.8
: I
No

Figura 22: Actividades de esparcimiento en las que los trabajadores integran a sus
familiares.
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FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.
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Figura 22 sobre las Actividades de esparcimiento en las que los trabajadores
integran a sus Familiares se da “En parte” expresan el 47.9% y mientras el 43.8% dicen

que “No” se da esa actividad socializadora para que el trabajo sea integro y con

responsabilidad social.

M Porcentaje M Frecuencia
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50.0
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Figura 23: Conocimiento de las Practicas acerca de conciliacion vida personal y vida
familiar.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

En la figura 23 sobre el Conocimiento de las Précticas acerca de conciliacion vida
personal y vida familiar el 50% expresa que “En parte” se da este tipo de aspectos;

mientras el 41.7% manifiestan que “NO”.
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B Frecuencia M Porcentaje
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Figura 24: Consulta a los trabajadores acerca de la pertinencia y satisfaccion de los
beneficios recibidos en las practicas o politicas de conciliacion de vida familiar y laboral

Vilido

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

Figura 24 Sobre este item de la Consulta a los trabajadores acerca de la pertinencia
y satisfaccién de los beneficios recibidos en las practicas o politicas de conciliacién de
vida familiar y laboral expresan en “En parte” el 47.9% mientras dicen que “NO” el

27.1% que no conocen consulta alguna.

Politica de prevencion y sancién del acoso

M Porcentaje M Frecuencia
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Si
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No

Figura 25: Manual de procedimientos tendientes a prevenir y sancionar situaciones de
acoso sexual.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.
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Al realizar el andlisis respectivo sobre los datos de la figura 25 si existe un Manual
de procedimientos tendientes a prevenir y sancionar situaciones de acoso sexual, que se
consideraen el cédigo de conducta del hotel, razon por la cual el 52% tiene conocimiento,
mientras que el 25% “NO” puede ser el personal nuevo en contrato que atin no le hicieron

referencia de estos aspectos.

37.5
| I
No

Figura 26: Conocimiento de procedimientos implementados para prevenir y sancionar el
acoso sexual.
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FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

Figura 26 deduce que “NO” tienen Conocimiento de procedimientos
implementados para prevenir y sancionar el acoso sexual que representa segin
encuestados 37.5% y el 33.3% dicen que “En parte” de los procedimientos para prevenir

y sancionar el acoso sexual.

72

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

B Porcentaje M Frecuencia

45.8
Si

En parte

Vilido

No

Figura 27: Disefio confidencial de los procedimientos implementados para prevenir y
sancionar el acoso sexual.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

Figura 27 Deduce sobre Disefio confidencial de los procedimientos
implementados para prevenir y sancionar el acoso sexual de los 48 encuestados
manifiestan que “SI” que numéricamente representa el 45.8% y el 37.5% “NO” tienen

conocimiento.

Politica de diversidad
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Figura 28: Mecanismos orientados a prevenir situaciones de discriminacion.

Valido

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.
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En la figura 28 presenta las deducciones sobre los Mecanismos orientados a

prevenir situaciones de discriminacion por parte del publico interno, en la que el 54.2%

expresan en “En parte” y el 29.2% deducen que “NO”.

M Porcentaje M Frecuencia
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Si
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75.0

No

Figura 29: Mecanismos para incluir grupos desfavorecidos o vulnerables.
FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

Figura 29 Deduce sobre los Mecanismos para incluir grupos desfavorecidos o

vulnerables el 75 % manifiestan que “NO”
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Figura 30: Conocimiento de procedimientos orientados a prevenir las situaciones de
discriminacion.
FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.
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Segun en la figura 30 sobre el Conocimiento de procedimientos orientados a
prevenir las situaciones de discriminacion en la empresa hotelera Casa Andina Private
Collection Expresan que “SI” representa el 62.5% y el 30% también expresan que “SI”

conocen y el 25% solo conocen en parte.
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Figura 31: Confidencialidad de los procedimientos orientados a prevenir las situaciones
de discriminacion.

FUENTE: Encuesta estructurada a colaboradores del Hotel Casa Andina Puno.

Segun en la figura 31 de los 48 encuestados sobre la Confidencialidad de los
procedimientos orientados a prevenir las situaciones de discriminacion expresan que el
54.2% vy el 26% “SI” previenen con confiabilidad las situaciones de discriminacion, y

dicen NO el 29.2% del total de encuestados.
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4.8. ANALISIS DE LA PERCEPCION QUE TIENE EL HOTEL POR PARTE
DE LA GERENCIA EN LO REFERENTE A SUS ACCIONES DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL COMO SON LOS VALORES Y
COHERENCIA, PUBLICO INTERNO, PROVEEDORES,

CONSUMIDORES, COMUNIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Si MEn Parte ®No

Politica de diversidad

1

Politica de prevencidn y sancién del acoso

Politica de prevision

Conciliacién vida personal y vida laboral

Politicas de Beneficios

N

Seguridad e Higiene

Figura 32: Responsabilidad social publico interno.

FUENTE: Entrevista en profundidad Gerencia de Cadena hotelera Casa Andina.

La percepcion de la gerencia respecto al publico interno evalta los siguientes
aspectos: Seguridad e higiene, sefiala que se realizan reuniones para la prevencion de
accidentes que se denomina seguridad y salud en el trabajo, asi como simulacros de
incendio, derrumbes, catastrofes; que pese a no existir un manual de seguridad e higiene
se realizan précticas constantes y dan informacion general de accidentes ocurrido,
consideran que su personal tiene la capacitacion con profesionales expertos en salud y

seguridad.

Politica de Beneficios. La gerencia sefiala que tienen presencia directa con el

CEOQ, el cual nos brinda informacion del movimiento laboral y personal, cada miembro
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de la empresa conoce los beneficios ya que la informacion especifica se encuentra en la
boleta de pago, se hace la conformidad en comparacién con o recibido y lo indicado en

el recibo y cuentan con una cuponera de beneficios que cada colaborador posee.

Conciliacién de la vida personal y vida laboral. Se ha elaborado en parte una
politica de conciliacion de la vida personal y vida laboral, ya que la politica establecida
en gran parte esté relacionada a la empresa y los valores que se practica lo aplican en la
vida personal. Cuentan con una cuponera de horas, también tienen horas extras y
flexibilidad. Las actividades se organizan en homenaje a una fecha especial como el dia
de la madre entre otros, En parte se trata de mejorar constantemente el desempefio
personal en el trabajo, con dicho desempefio les permite tener mejor claridad en las

decisiones que toman.

Politica de prevision. La empresa ha implementado la flexibilidad de horarios con
la finalidad de que pueda tener la tranquilidad de que tendra a poyo en una urgencia y
realizan actividades de esparcimiento en las que los trabajadores insertan a sus familias
con el proposito de lograr que el personal sienta que es tomado en cuenta como en una
familia de la empresa y no un simple trabajador; En parte se tiene elaborada una politica
de conciliacion vida personal y laboral ya que mientras se labore en la empresa, se tiene
que cumplir con las obligaciones laborales y cuando se esta afuera es decisién laboral
Pero no se consulta a los trabajadores acerca de la pertinencia y satisfaccion de los

beneficios recibidos en las practicas y politicas de conciliacion vida familiar y laboral.

Politica de prevencion y acoso sexual. Cuentan con manuales como el cédigo de
conducta y reglamento interno, para ello se practica constantemente los valores éticos en

cada reunién, y se siguen las medidas sobre prevencién por la UNICEF y el MINCETUR.
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Politica de diversidad. Si se han generado mecanismos orientados a prevenir
situaciones de discriminacion que comienza desde la contratacion del personal y durante
la relacion laboral y el refuerzo del reglamento; No se ha implementado mecanismos para
incluir grupos desfavorecidos o vulnerables pero si tanto en los reglamentos como en el
cddigo son distribuidos a nivel nacional en toda la cadena y el conocimiento es en general,
y el area de recursos humanos incita y obliga a tener el conocimiento certero del

reglamento.

Si M EnParte M No

Subcontratacion N 1

Aspectos laborales

Encadenamiento productivo

Desarrollo de proveedores [ 1
a2

Figura 33: Responsabilidad Social con los Proveedores.
FUENTE: Entrevista en profundidad Gerencia de Cadena hotelera Casa Andina.

La empresa no ha generado instancias en las que se comparten conocimientos con
los proveedores, en parte se han orientado a transmitir a los proveedores la importancia
de la responsabilidad social de la empresa resaltando en ello los impuestos ya que es una
responsabilidad formal, pero si mantiene registros completos de las caracteristicas de los
proveedores ya que cuenta con un sistema SAP con cada producto codificado y los
proveedores registrados, de la misma forma se han establecido ciertas exigencias a los

proveedores para el control de ingresos y egresos con la verificacion de boletas y facturas,
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Los proveedores tratan directamente con las areas encargadas en cada servicio porque

para ello se cuenta con un jefe.

En encadenamiento productivo; no se mantiene un contacto permanente con otras
similares y otros proveedores, ni se han generado rede con organizaciones de la sociedad
civil y reparticiones estatales, pero si Casa Andina pértense al club intercorp y el personal
tiene beneficios por ser parte del mismo, varias entidades haciendo de que se genere un

desarrollo econémico.

Aspectos laborales. La empresa no trabaja con proveedores gque trabaja con nifios
ni personas en incapacidad de negarse a trabajar, que utilicen formas de discriminacion
con sus trabajadores ni que incorporen estas exigencias en su cadena productiva, pero si
existen canales de denuncias en casos que se sorprenda a los proveedores trabajando con
mano de obra infantil y/o forzada ya que cuentan con servicios de seguridad LIDERMAN

el cual esta capacitado en la denuncia de dichos casos.

En la subcontratacion. Es de vital importancia el cumplimiento en la informacion
sobre el salario, prevision, higiene, y seguridad porque es de interés el conocimiento hacia
el colaborador, y siempre se suela hacer la respectiva verificacion ya que la empresa tiene
que estar registrado en el RU y en parte ha propiciado un buen ambiente de trabajo al
personal subcontratado ya que se le brinda el mismo trato y se aplica las mismas

condiciones en el aspecto labora.
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Figura 34: Responsabilidad social con los consumidores.

FUENTE: Entrevista en profundidad Gerencia de Cadena hotelera Casa Andina.

Relacion con los consumidores. La empresa cuenta con el libro de sugerencias o
comentarios, asi como el libro de reclamaciones, cuentan con un stock de productos que
pueden ser remplazados, cada consulta que requiere el consumidor lo que se hace primero
es derivarlo al personal de seguridad y este hace contacto con el area que corresponde. Y
después del checkout se le envia una encuesta para saber el nivel de satisfaccion market
metrics. Y en parte el sistema de atencion al consumidor es conocido por todos los

miembros de la empresa ya que cada area tiene su proceso respectivo.

La politica publicitaria. En parte cuenta con orientaciones éticas ya que de esto se
encarga el area de marketing y la politica de publicidad es conocida interna y
externamente y no han generado mecanismos de regulacion interna en cuanto a

publicidad.

Conocimiento de dafios potenciales si se han realizado seguimientos de los efectos
en el largo plazo previa investigacion de la trayectoria laboral en el mercado. Y no utilizan

sustancias prohibidas y no se destinan recursos a la investigacion de posibles efectos.

80

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Si M En Parte ®mNo

Conocimiento de dafios potenciales

I -
1

Politica publicitaria _ 1
R -

Relacién con los consumidores _ 1

Figura 35: Trabajos de Responsabilidad Social en relacién con la Comunidad
FUENTE: Entrevista en profundidad Gerencia de Cadena hotelera Casa Andina.

Dialogo con publicos de interés. No cuentan con una politica de relacion con los
distintos publicos de interés, ni proyectos en conjunto ni relaciones trisectoriales en pos
de resolver distintas demandas de los publicos de interés. Y en parte se han identificado
los publicos de interés destacando el interés en clientes y proveedores que en la
comunidad y solo se conoce por los distintos publicos de interés el respeto hacia los demés

fuera de la empresa

Vinculacién comunidad / inversién social. No se han disefiado ni implementado
proyectos de inversion social con la comunidad, y en parte se han generado iniciativas
orientadas a apoyar causas sociales con donaciones que van dirigidos a Perd Champ y se
evalGan las iniciativas que se han implementado en la comunidad asignandose las

politicas y procesos que la municipalidad exige.

Voluntariado corporativo. No se promueven formas de voluntariado corporativo,
ni se organizan actividades con la comunidad, no se dan facilidades para ello ni se
establecen concursos de proyectos de inversion social.
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Figura 36: Responsabilidad social con el medio ambiente.
FUENTE: Entrevista en profundidad Gerencia de Cadena hotelera Casa Andina.

Actitud proactiva frente a las exigencias medioambientales. La empresa no ha
participado en grupos de trabajo de discusion en torno a temas ambientales, en parte se
han establecido una declaracion de principios ambientales la cual se mejora en cada
capacitacion sobre seguridad y salud en el trabajo, y se preocupa en cumplir la legislacion
ambiental ya que se trabaja con productos registrados sanitariamente y autorizados para
su uso. Pero si se han identificado los posibles impactos ambientales negativos lo mas
cerca y razonable es la contaminacion del Lago y se han certificado su quehacer en

manera ambiental (un certificado de sanidad por la municipalidad).

Practicas ambientales. Si implementan practicas ambientales con el publico
interno. Mediante la seleccion de residuos previa capacitacion, han implementado formas
de ahorro energético mediante anuncios pegados en lugares estratégicos, medidas para
disminuir y utilizar eficientemente el consumo de agua mediante comunicados y anuncio
y practicas con el manejo de residuos o desechos ya que cuentan con contenedores de
basura de distinto color. Y en parte optimizan el uso de materias primas, se ha elaborado

una politica ambiental y generada instancias de capacitacion.

82

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Sistema de gestion ambiental. No se ha elaborado una politica ambiental que

contemple un plan de gestion ambiental y personas responsables de su ejecucion.

49. LOS STAKEHOLDERS EN LA QUE INTEGRA LA CADENA

HOTELERA CASA ANDINAY LA RESPONSABILIDAD SOCIAL

Los Stakeholders de la Cadena Hotelera Casa Andina Private Colections, la
integran los llamados o Pertenecemos al Grupo INTERCORP, de capitales peruanos,
como Interbank, Interseguros, Plaza Vea, Tiendas Peruanas, Vivanda, Cineplanet, y
Peruplast, Bembos, entre otras. Quienes juegan un rol fundamental el proceso de

desarrollo de la cadena hotelera

4.9.1. Propuesta de mejora para el hotel Casa Andina Private Collection -Puno

para la responsabilidad social empresarial

Luego de haber recolectado la informacion pertinente a partir de los resultados del
diagnastico, se propone la puesta en marcha del siguiente plan de mejoramiento, disefiado
a partir de las fortalezas y debilidades de las areas de gerenciay las demas areas, referidos
a la Responsabilidad Social, tiene la organizacién. Las recomendaron que se identifican
son quince acciones para las diferentes areas del hotel, las cuales se detallan en la tabla
4. Para que los resultados reflejen el verdadero alcance de la Responsabilidad Social
Empresarial en la practica, por parte del hotel, se recomienda que el plan de mejoramiento
propuesto lo liderara la gerente de gestién de recursos humanos de la Cadena hotelera
mediante la conformacién de un equipo de trabajo en Responsabilidad Social
Empresarial, fijAndose como meta concreta la implantacion de las actividades

programadas en 12 meses o0 sea un afo calendario de trabajo.
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Tabla 7

Plan de mejoramiento de responsabilidad social

N° AREA DE
GESTION

ACTIVIDADES

FUENTE DE
VERIFICACION
DE DATOS

1 Con conocimiento de
los Valores y
coherencia

2 Publico interno y/o
Trabajadores de la
empresa

3 Proveedores

4 Relacion con
consumidores

5 Relacion con la
comunidad

6 Medio ambiente

Programar directa o video conferencias Yy
capacitaciones que tengan por proposito incentivar
el respecto de los valores institucionales.

Definir funciones y actividades del gobierno
corporativo como empresa

Elaborar documento e informes dirigidos y
publicados a todos los empleados con las funciones
propias de su cargo segln su plan estratégico
Publicar a través de medios como boletines, revista
0 pagina web el reporte de sustentabilidad y
sostenibilidad de la empresa

Promover la conformacion de sindicatos o formas de
organizacion de los trabajadores.

Dar a conocer la politica de contratacion a todos los
empelados

Promover y motivar incentivos laborales para los
trabajadores segin temporada de afluencia de
turistas.

Generar mecanismos y acciones para incluir
personas discapacitadas el grupo laboral

Fortalecer y establecer un sistema de diagndstico y
clasificacion de los proveedores en funcion de los
distintos niveles de riesgo, seguido de un disefio
metodoldgico de evaluacion basado en los criterios
de compras responsables previamente definidos.
Con responsabilidad medio ambiental

Participar en asociaciones gremiales o grupos
empresariales con miras a mejora el encadenamiento
productivo

Difundir a través de los diferentes canales externos
la forma como los clientes pueden acceder a estos

Elaborar informes sobre las acciones solidarias o de
accion social que realice la empresa hotelera en
favor de la sociedad

Difundir interna y externamente la politica de
relacién con los diferentes grupos de interés trabajo
con los stakeholders

Evaluar las iniciativas que implementa la empresa
con la comunidad.

Promover el voluntariado corporativo con grupos de
interés

Informes memoria

Informe elaborado
y publicado
Documento
elaborado

Politica elaborada
y publicada TICS

Documento
explicativo y
publicado
Informes/ correo
electrénico, Portal
electronico
Politica de trabajo
Reglamento
Interno
Documento
reglamento
Interno
Documento de
diagnostico,
clasificacion y
evaluacion de
Proveedores y
colaboradores
Actas y reuniones

Codigo de
Conducta del
Hotel
Documento del
cadigo de
Conducta
Codigo de
Conducta del
Hotel

Cddigo de
Conducta del
Hotel

Codigo de
conducta del hotel

FUENTE: Elaborado en base a entrevistas y encuestas.

El fundamento principal de este modelo como marco ético y moral de toda

empresa u organizacion es que se cumpla su préactica de los principios e intereses sociales

integrales determinados universalmente como son los Derechos Humanos, Los
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Estandares Laborales o trabajo justo, proteccion del Medio Ambiente, en cual permitira
que el hotel promueva directamente el bienestar y desarrollo de la sociedad y del medio
en la que realiza sus actividades y contribuya a la construccion de un mundo mas
sostenible ,sustentable y un turismo justo para todos en Puno destino turistico que

pertenece a un pais emergente.

Desarrollo de la investigacion y relacion de resultados del hotel Casa Andina

Private Collection

Acciones y estrategias desarrolladas con respecto a las teorias de responsabilidad
social. En el siguiente cuadro comparativo se busca identificar las acciones y estrategias

desarrolladas con respecto a las teorias de responsabilidad social.
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Tabla 8

Teoria de la responsabilidad social empresarial Hotel Casa Andina Private Collection

STAKEHOLDERS TEORIA DE RSE HOTEL CASA ANDINA PRIVATE COLLECTION

VALORES Y Establecer la misién de una empresa nos permite

COHERENCIA DE orientar las decisiones y acciones de todos los  Mision

LA CADENA miembros de la empresa cuyo propésito es lograr ~ Creamos experiencias auténticas que van mas alla de lo que el viajero espera.
HOTELERA objetivos 'y metas nos facilita visualizar las

expectativas para ver la razon de ser de laempresa

La importanciade la visién de la empresa en que esuna
fuente de inspiracion para el negocio de toda empresa,
representa la esencia que guia la iniciativa que refleja
los suefios y ayuda a trabajar hacia una sola direccién
que compromete a todos los miembros de la empresa
hoy en dia definida con el enfoque de la
responsabilidad social empresarial (RSE) que debe
incidir al desarrollo sostenible en favor de las personas
y lacomunidad.

Vision
Ser la cadena lider en Latinoamérica gracias a nuestros colaboradores y nuestro
compromiso social.

Valores: Pasién por lo que hacemos, Respeto, Optimismo, Trabajo en equipo,
Honestidad, Proactividad, Innovacion.

Objetivo de Operaciones. Ser los mejores en lo que hacemos.

PUBLICO INTERNO
DE LA CADENA

HOTELERA

Politicas y procedimientos orientados al desarrollo y
mejora en la calidad de vida de los trabajadores de la
empresa que brinda produccién y servicios

Codigo de Conducta del hotel Casa Andina Private Collection

En Casa Andina estamos convencidos de que nuestros clientes merecen una
experiencia auténtica y diferente que supere a todas sus expectativas. Lograr su
maxima satisfaccion representa nuestro compromiso hacia ellos.

Del mismo modo, asumimos un compromiso de respeto hacia nuestros
colaboradores, brindandolas condiciones de trabajo adecuadas, con estandares de
Seguridad y Salud en el Trabajo por encima de las ofrecidas por el sector, asi como
la voluntad de trabajar para ser lideres en clima laboral.

Este codigo de conducta buscar informar a todos los grupos de interés de Casa
Andina sobre los valores y principios de conducta con los cuales estamos
comprometidos.

PROVEEDORES E
INTERMEDIARIOS

Considerar las Politicas y procedimientos que les
garanticen estabilidad y posibilidades de desarrollo a
los proveedores en el plazo pactado.

Casa Andina con sus Proveedores

a) Respeto de derechos humanos y del medio ambiente

b) Transparencia en los procesos de adquisiciones

c) Desarrollo de Proveedores (Pymes, negocios inclusivos y compras locales). El
area de logistica coordinara con el Gerente del hotel para realizar programas de
desarrollo de proveedores que tengan potencial y que puedan agregar valor a
nuestras operaciones

d) Pago en plazo acordado. Los colaboradores de las aéreas de logistica y finanzas
deberan desarrollar medidas con los pagos de los proveedores en los plazos
pactados

e) Con nuestros Intermediarios. La interaccion con los operadores debe ser con
un trato cordial y de respeto. La informacién requerida se remitira de forma
oportuna, guardando la debida confidencialidad de la misma.

RELACION CON

LOS

CONSUMIDORES
Y/O HUESPEDES

En el cddigo de conducta. Para los consumidores se
considera calidad en el servicio, promocién de
conductas socio ambientales de Casa Andina, Planes de
accion en caso de emergencias o desastres y lograr la
comunicacién directa y continua con nuestros
huéspedes

La mejora continua de la empresa hotelera facilita el contacto permanente con el
cliente desde que se hospeda y se identifica

Cada necesidad

INFORMACION AL HUESPED. Todos los colaboradores deben estar en la
capacidad de asistir al huésped con la siguiente informacion de la ciudad: lugares
turisticos, bancos, ATM, gimnasios, spas, embajadas, cine, trasporte, etc. Todos los
colaboradores deben estar en la capacidad de asistir al huésped con la siguiente
informacion del hotel: Todos los servicios de hotel, por ejemplo: restaurantes,
horarios de servicio, lavanderia, salones de eventos, room service, ubicacion y tipos
de habitaciones.

RELACION CON
LA COMUNIDAD

Las necesidades Politicas y procedimientos que
establecen la cohesion con los publicos de interés y su
rol con los distintos grupos que integran la comunidad
Casa Andinay la comunidad en la que opera.

La empresa hotelera en la RSE involucra: ptblicos de interés, clientes, comunidad,

proveedores genera proyectos en conjunto a favor de:

a) Prevencion de Explotacion sexual
Casa Andina Trabaja para evitar la explotacion infantil. En este sentido se
solicita la debida identificacion de los huéspedes, en especial cuando se trata de
menores de edad. Seguir medidas de prevencion preparadas por UNICEF y el
MINCETUR

b) Promocién de conductas socio ambientales de Casa Andina, buenas practicas
en conductas socio ambientales con jévenes

¢) Contribucién a la Comunidad. Casa Andina Promover4 programas de desarrollo
social que se consideren relevantes y que estan alineados con el Plan Estratégico
de Responsabilidad Social en las comunidades de influencia

d) Es necesario el manejo de conflictos. La gerencia de C.A. priorizara la seguridad
de los huéspedes, colaboradores y la propiedad con trabajo conjunto con la sede
corporativa.

MEDIO
AMBIENTE

Gestion de politicas eco eficientes que aseguren
plasmar practicas sostenibles de la empresa hotelera.

Politicas ambientales de C.A

a) Ahorro de energia y agua. C.A Sensibilizara a los colaboradores, las faltas
reiteradas se consideran desobedienciay contrarias a la buena fe laboral

b) Separacion de residuos sélidos y tratamiento(reciclaje)
C.A. Los colaboradores contribuiran en la separacion de los residuos sélidos. La
gerencia identificara organizaciones que pudieran trasladar los mismos para su
tratamiento adecuado

¢) Uso de insumos con menor impacto ambiental. C.A. buscara emplear insumos
que causen el menor impacto ambiental (Biodegradables)

d) Contribucién a la mejora ambiental (areas verdes y emisiones) C.A. el
cuidado de &reas verdes en instalaciones y en la comunidad, adecuado
mantenimiento y control de emisiones de la flota vehicular

FUENTE: Elaboracion en base a entrevistas en el hotel 2016.

La responsabilidad social empresarial se ha convertido en un elemento Util y eficaz
para las organizaciones pues esta involucra diferentes areas y si son unidas y desarrolladas

a plenitud hacen que la empresa sea rentable a largo plazo y esto generara confianza a sus
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clientes y a los futuros inversionistas. Entonces se puede identificar que el hotel Casa
Andina Private Collection trabajan corporativamente con un marco de Cdédigo de
Conducta del hotel, tienen su reglamento interno, asi mismo al brindar servicios de alta
calidad con fortalezas mas resaltantes de Casa Andina, han desarrollado una Guia de
Operaciones, la cual detalla los estandares basicos de atencion los cuales les permite
familiarizarse con su filosofia de trabajo. Ello facilita que tengan un buen clima
organizacional y ello se proyecta o refleja en el tipo de servicio que brindan a los clientes

(huéspedes).
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ﬂ. UNIVERSIDAD

V. CONCLUSIONES

PRIMERA: La responsabilidad social empresarial es amplio que abarca capital humano,
proveedores, medio ambiente y comunidad que participa en forma directa e indirecta.
Casa Andina a lo largo de estos 11 afios de exitoso desempefio se ha convertido en la
cadena hotelera mas importante del Perd, tanto en nimero de hoteles y habitaciones e
ingresos anuales. Pertenecemos al Grupo INTERCORP, de capitales peruanos, como
Interbank, Interseguros, Plaza Vea, Tiendas Peruanas, Vivanda, Cineplanet, y Peruplast,
Bembos, PERU CHAMPS Peri Champs es una organizacion sin fines de lucro que da
becas escolares a nifios con alto potencial y de familiar de bajos recursos. Con la ayuda
de Casa Andina, potenciamos la vida de miles de nifios. Casa Andina ha sido elegida en
2008, 2009, 2010, 2013 y 2014 dentro del Top 30 de "Great Place to Work" En el 2008
gand el premio a la Creatividad Empresarial otorgado por la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas, EI Comercio, RPP y Canal N.4 En 2009 fue reconocida por el Latin
American Travel Association (LATA), como la mejor Cadena Hotelera en América
Latina. Certificacion HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points) - SGS en

todos los hoteles de la marca Private Collection.

SEGUNDA: La Cadena Hotelera Casa Andina Private Coleccion para el Publico interno
cuentan con una Guia de Conducta, los valores se dan a conocer en cada reunion que se
organiza, y estos son respetadas por los miembros gracias a los jefes de area, se establece
e incentiva expresamente a desarrollar formas adecuadas de relacionarse porque siempre
se le pide a los colaboradores expresar libremente las opiniones que tengan. El 49.7%
manifiestan que “En parte” existe una politica de beneficios orientada a mejorar la calidad
de Vida y bienestar de los trabajadores en la empresa hotelera Casa Andina Private

Collection y el 39.6% expresan que “SI ;el 77.1% que “SI” tienen Conocimiento de la
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politica de beneficios por los trabajadores que ofrece la empresa hotelera y manifiestan;
54.2% “En parte se considera los aspectos de Politica de Prevision en la conciliacion
entre vida personal y vida laboral; Expresan el 60.4% que “SI” se da la Implementacion
de la flexibilidad de horarios en casos especiales; el Conocimiento de las Practicas acerca
de conciliacion vida personal y vida familiar el 50% expresa que “En parte Disefio
confidencial de los procedimientos implementados para prevenir y sancionar el acoso
sexual de los 48 encuestados manifiestan que “SI” que numéricamente representa el
45.8%. Sobre los Mecanismos orientados a prevenir situaciones de discriminacion por
parte del publico interno, en la que el 54.2%; el Conocimiento de procedimientos
orientados a prevenir las situaciones de discriminacién en la empresa hotelera Casa

Andina Private Collection Expresan que “SI” representa el 62.5%.

CUARTA: los fundamentos tedricos sobre la responsabilidad social empresarial en la
cadena hotelera Su Cadigo de ética buscar informar a todos los grupos de interés de Casa
Andinasobre los valores y principios de conducta con los cuales estamos comprometidos.
En cuanto a las dimensiones de valores y coherencia, se pudo observar que la empresa
cuenta con un manual de convivencia y un cédigo de ética y estos son conocidos y
difundidos a todos los empleados, los valores como calidez, sencillez y disciplina, trabajo
en equipo son importantes para lograr un excelente clima laboral. La dimensién de
publico interno, el hotel se encuentra comprometido con el bienestar y seguridad de todos
sus empleados logrando con esto una alta satisfaccion personal propiciando con esto el
clima interno, y haciéndolos sentir que son una parte importante para la organizacion
creando en ellos un alto grado de sentido de pertenencia. Los proveedores siempre tratan
de mantener un vinculo a largo plazo, contratando siempre con todos aquellos que
cumplan toda la normatividad legal, y esto genera confianza y agrado en el servicio que
se presta. Para Casa Andina la satisfaccion del huésped y los colaboradores es lo mas
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importante por eso cuenta con canales a través de los cuales se recoge la opinion y
sugerencia para una mejora continua del servicio respectivo. La empresa conoce el
impacto que ocasiona su actividad econémica en el sector y en la comunidad se apoyan

en la normatividad vigente para mitigar los posibles efectos de su actuar.

90

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

V1. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Es necesario considerar las relacionadas con la responsabilidad social
empresarial en las estructuras de incentivos de las diferentes empresas turisticas; como
parte de los procesos y estructuras de la empresa de un modo efectivo en favor del pablico

externo e interno y la comunidad

SEGUNDA: La responsabilidad Social empresarial se debe actuar en forma corporativo
que se aplica a todas las personas de la organizacion. Los incentivos deben estar alineados
con los valores definidos por las organizaciones turisticas para promover relaciones de

confianza con su entorno en la que se desarrolla

TERCERA: Con la adecuada gestion de los proveedores es menester tener una medida
clave para controlar una parte significativa de los riesgos de reputacion de las empresas
una mala actuacion de los proveedores puede dafiar gravemente la percepcion social sobre
una determinada compafiia Es necesario integrar la gestion de proveedores y contratistas

bajo el paraguas de sus planteamientos.

CUARTA: Es necesario distinguir los asuntos importantes de los que no lo son, lo que
implica prestar atencion al entorno cambiante, a la vez que cuidar la calidad de las
relaciones con los grupos de interés para el desarrollo del turismo. La reflexion no debe
limitarse aqui y ahora, sino que hay que hacer prospecciones de futuro: las
preocupaciones a las que se enfrenta la RSE estan a medio y largo plazo, y se han
desarrollado con independencia de la crisis economica. Un ejemplo seria el cambio

climatico.
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Anexo 1. Formato de entrevista

Gerencia cadena hotelera Casa Andina Private Collection Valores y coherencia

CODIGOS DE ETICA

No |Enparte| Si Si su respuesta es si: especifique | Puntaje
coémo implementa estos aspectos

En mi empresa se han definido
claramente cuéles son los valores que
guian nuestro accionar.

En mi empresa se han difundido sus
\valores, siendo conocidos por todos sus
miembros.

En mi empresa sus valores son
respetados por todos sus miembros.
En este Cadigo de Ftica se establece e
Incentiva expresamente a desarrollar
formas adecuadas de relacionarse.

En este Codigo de Etica se identifican
las Acciones poco éticas y su respectiva
sancion.

En mi empresa existen mecanismos a
través de los cuales los trabajadores
acceden al Codigo de Etica.

GOBIERNO CORPORATIVO

No |Enparte| Si Si su respuesta es si: especifique | Puntaje
como implementa estos aspectos

En mi empresa se ha definido un
modelo de Gobierno Corporativo.

En mi empresa se han definido
claramente las funciones del Gobierno
Corporativo.

En mi empresa se han establecido
Sanciones al Gobierno Corporativo en
caso de no cumplir o transgredir sus
funciones.

En mi empresa se han definido
Claramente la organizacion de los
cargos y las funciones de los mismos.

En mi empresa las funciones de cada
cargo y la forma como se organizan son
conocidas por todos.

TRANSPARENCIA EN LOS INFORMES CONTABLES

No |Enparte| Si Si su respuesta es si: especifique | Puntaje
Coémo implementa estos aspectos.

En mi empresa se presenta un Balance
General al Servicio de Impuestos
Internos, cumpliendo con las
obligaciones tributarias
correspondientes.

En mi empresa se manejan libros
contables con el apoyo de un contador
externo.

En mi empresa se publican los
resultados del Balance General, de
manera que sean conocidos por todos
sus miembros.
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RELACIONES LEALES CON LA COMPETENCIA

No |Enparte| Si Si su respuesta es si: especifique | Puntaje
cdmo implementa estos aspectos

En mi empresa se han establecido y
comunicado las formas en que nos
debemos relacionar lealmente con la

En mi empresa no se difunde
informacion tendenciosa en contra
nuestros competidores.

En mi empresa se participa en
asociaciones u organizaciones de interés
comun, en las que se mantienen
dialogos con nuestros competidores.

REPORTES DE SUSTENTABILIDAD

No |Enparte| Si | Sisurespuestaes si: especifique | Puntaje
como implementa estos aspectos

En mi empresa se elabora un Reporte de
Sustentabilidad.

En mi empresa, en los contenidos del
Reporte de Sustentabilidad, se integran
aspectos sociales, econémicos y
ambientales.

En mi empresa se publica, a través de
medios como boletines, revista o pagina
web, el Reporte de Sustentabilidad.

PUBLICO INTERNO

SEGURIDAD E HIGIENE

No En parte | Si Si su respuesta es si: especifique Puntaje
Como implementa estos aspectos

En mi empresa se han identificado los
riesgos laborales relacionados con la
seguridad de los trabajadores.

En mi empresa se han realizado charlas
informativas o instancias similares,
tendientes a informar a los trabajadores
los riesgos en seguridad de la empresa.

En mi empresa se ha elaborado un
manual de seguridad e higiene.

En mi empresa se dan a conocer cifras
que den cuenta de la cantidad de
accidentes de trabajo que han ocurrido en
el Gltimo afio

En mi empresa se preocupan de
establecer sistemas de reinsercion de los
trabajadores accidentados.

POLITICAS DE BENEFICIOS

No Enparte | Si Si su respuesta es si: especifique Puntaje
como implementa estos aspectos

En mi empresa existe una politica de
beneficios orientada a mejorar la calidad
de vida y bienestar de los trabajadores.

En mi empresa la politica de beneficios es
conocida por todos los trabajadores y se
esté al tanto de las formas de acceso a
ellos.
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En mi empresa se consulta a los
trabajadores acerca de la pertinencia 'y
satisfaccion de los beneficios recibidos.

En mi empresa se han establecido algunos|
beneficios para los familiares cercanos al
trabajador.

CONCILIACION VIDA PERSONAL Y VIDA LABORAL

No [En parte| Si| Si su respuesta es si: especifique como implementa Puntaje
estos aspectos

En mi empresa se ha elaborado una
politica de conciliacion vida personal
y vida laboral.

En mi empresa se han implementado
la flexibilidad de horarios en casos
especiales.

En mi empresa se han realizado
actividades de esparcimiento en las
que los trabajadores integran a sus
familias.

En mi empresa las practicas acerca
de conciliacion vida personal y vida
familiar son conocidas por todos sus
trabajadores y se tiene claridad
respecto a su acceso.

En mi empresa se consulta a los
trabajadores acerca de la pertinencia
y satisfaccion de los beneficios
recibidos en las practicas o politica
de conciliacion vida familiar y
laboral.

POLITICA DE PREVISION

Si su respuesta es si: especifique como | Puntaje
implementa estos aspectos

No En parte S

En mi empresa se ha elaborado una
politica de conciliacion vida personal
y vida laboral.

En mi empresa se han implementado
la flexibilidad de horarios en casos
especiales.

En mi empresa se han realizado
actividades de esparcimiento en las
que los trabajadores integran a sus
familias.

En mi empresa las practicas acerca
de conciliacion vida personal y vida
familiar son conocidas por todos sus
trabajadores y se tiene claridad
respecto a su acceso.
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En mi empresa se consulta a los
trabajadores acerca de la pertinencia
y satisfaccion de los beneficios
recibidos en las practicas o politica
de conciliacion vida familiar y
laboral.

POLITICA DE PREVENCION Y SANCION DEL ACOSO
No Enparte |S

Si su respuesta es si: especifique Puntaje
como implementa estos aspectos

En mi empresahan elaborado un
manual de procedimientos tendientes a
prevenir y sancionar situaciones de acoso
sexual.

En mi empresa los procedimientos
implementados para prevenir y sancionar
el acoso sexual son conocidos por todos
sus miembros.

En mi empresa los procedimientos
implementados para prevenir y sancionar
el acoso sexual han sido disefiados para
asegurar la confidencialidad del proceso y
de las personas involucradas.

POLITICA DE DIVERSIDAD

No Enparte |Si| Sisu respuesta es si: especifique Puntaje

como implementa estos aspectos

En mi empresa se han generado
mecanismos orientados a Prevenir
situaciones de discriminacion.

En mi empresa se han generado
mecanismos para incluir grupos
desfavorecidos o vulnerables, tales como
personas discapacitadas.

En mi empresa los procedimientos
orientados a prevenir las situaciones de
discriminacion son conocidos por todos
los trabajadores.

En mi empresa los procedimientos
orientados a prevenir las situaciones de
discriminacion han sido disefiados para
asegurar la confidencialidad del proceso y
de las personas involucradas.

PROVEEDORES

DESARROLLO DE PROVEEDORES
No | Enparte | Si |Sisu respuesta es si: especifique| Puntaje
como implementa estos aspectos

En mi empresa se mantiene un
registro completo de las
caracteristicas de los proveedores.
En mi empresa se han establecido
ciertas exigencias a proveedores,
todas ellas orientadas al
cumplimiento de la legislacion
En mi empresa se han generado
instancias en las que se comparten
conocimientos con proveedores y
entre proveedores.
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En mi empresa se han orientado a
trasmitir a los proveedores la
importancia de la responsabilidad
social empresarial.

En mi empresa la forma en que se
relaciona con los proveedores es
conocida por los trabajadores.

ENCADENAMIENTO PRODUCTIVO

No | Enparte |Si| Sisu respuesta es si: especifique | Puntaje

como implementa estos aspectos

En mi empresa se mantiene un contacto
permanente con otras similares y con otros
proveedores que forman parte del
encadenamiento productivo en el que nos
insertamos.

En mi empresa se participa en asociaciones o
agrupaciones empresariales.

En mi empresa se promueve la generacion de
redes de cooperacion estable, orientada a
provocar desarrollo econdmico y social en las
comunidades locales.

En mi empresa se han generado redes con
organizaciones de la sociedad civil y
reparticiones estatales.

ASPECTOS LABORALES

No | Enparte |Si

Si su respuesta es si: especifique Puntaje
Coémo implementa estos aspectos

En mi empresa no se trata con proveedores
que trabajan con mano de obra infantil, ni
personas en incapacidad de negarse a
trabajar.

En mi empresa no se trata con proveedores
que utilizan formas de discriminacién con
sus trabajadores.

En mi empresa sus proveedores también
incorporan estas exigencias en su cadena
productiva.

En mi empresa existen canales de denuncia
en casos en que se sorprende a los
proveedores trabajando con mano de obra
infantil y/o forzada.

SUBCONTRATACION

No| Enparte |Si| Sisu respuesta es si: especifique Puntaje

Como implementa estos aspectos

En mi empresa se ha exigido que las
empresas contratistas o subcontratistas
informen del cumplimiento de la legislacion
\vigente en la contratacion de su personal,
especificamente los aspectos relacionados
con pago de salario, prevision, e higiene y
seguridad.

En mi empresa se ha verificado que la
informacion laboral y previsional recibida
de los contratistas o subcontratistas haya
sido emitida por un ente acreditado.
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En mi empresa se ha propiciado un buen
ambiente de trabajo, de forma tal que las
condiciones laborales del personal
subcontratado y/o suministrado sean
similares a las que se aplican al personal
propio de la empresa.

RELACION CON LA COMUNIDAD

Dialogos con Publicos de Interés

No Enparte | Si [Sisu respuesta es si: g
especifique como
implementa estos aspectos

En mi empresa se han identificado los
publicos de interés, tales como sus
clientes, proveedores, comunidad,
etc.

En mi empresa se ha elaborado una
politica de relacion con los distintos
publicos de interés.

En mi empresa la politica de relacion
con los distintos publicos de interés
es conocida tanto interna como
externamente.

En mi empresa se han generado
proyectos en conjunto con los
publicos de interés.

En mi empresa se han establecido
relaciones trisectoras ales en pos de
resolver las distintas demandas de los
publicos de interés.

\Vinculacion Comunidad/Inversién Social

No En Si [Si su respuesta es si: Puntaje
parte especifique como

En mi empresa se han generado
iniciativas orientadas a apoyar causas
sociales.

En mi empresa se han disefiado e
implementado proyectos de inversion
social con la comunidad.

En mi empresa se evaltan las
iniciativas que se han implementado
en la comunidad.

Voluntariado Corporativo

No Enparte | Si [Sisu respuesta es si: Puntaje
especifique como implementa

En mi empresa se promueven formas
de voluntariado corporativo.

En mi empresa se han organizado
actividades con la comunidad en que
han participado trabajadores.

En mi empresa se dan facilidades
para organizar y llevar a cabo
actividades de voluntariado
corporativo.

En mi empresa se ha establecido un
concurso de proyectos de inversion
social para realizar voluntariado

o iem o cemtl oo
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RELACION CON LOS CONSUMIDORES

Relacion con los Consumidores

No En parte | Si [Sisu respuesta es si: especifique como| Puntaje
implementa estos aspectos

En mi empresa se han establecido
mecanismos de atencion a los
consumidores, orientados a recoger sus
reclamos y sugerencias.

En mi empresa se han establecido
mecanismos para la reposicion de
productos defectuosos.

Los sistemas de atencion a los
consumidores son difundidos a través
de todos los canales de comunicacién
externa con que cuenta la empresa, de
manera que todo consumidor conoce
las formas de acceder a ellos.

En mi empresa el sistema de atencion a
los consumidores es conocido por todos
los miembros de la empresa, siendo
cualquiera de ellos capaz de derivar a
los consumidores a las instancias
correspondientes.

En mi empresa se han realizado
encuestas para recoger la satisfaccion
de los clientes.

Politica Publicitaria

No En Si Si su respuesta es si: especifique  [Puntaje

En mi empresa existen orientaciones
éticas para la publicidad que se realiza.

En mi empresa se ha elaborado una
politica de publicidad bajo criterios
éticos, que contempla un cddigo y
procedimientos para elaborar la
publicidad.

En mi empresa la politica de publicidad
es conocida tanto interna como
externamente.

En mi empresa se han generado
mecanismos de regulacion interna en
cuanto a la publicidad.

MEDIO AMBIENTE

Actitud Proactiva frente a Exigencias Medioambientales
No En parte |Si Si su respuesta es si: especifique como [Puntaje
implementa estos aspectos

En mi empresa se ha establecido una
declaracion de principios respecto asu
actuacion en términos ambientales.

En mi empresa se preocupan de

cumplir la legislacion colombiana
\vigente respecto a los posibles impactos|
ambientales negativos.
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Conocimiento de Dafios Potenciales

No Enparte |Si  [Sisu respuesta es si: especifique cémo [Puntaje
implementa estos aspectos

En mi empresa no se utilizan sustancias
0 productos prohibidos en Colombiay
en otros paises.

En mi empresa se han destinado
recursos a la investigacion de los
posibles efectos, a largo plazo, que
tienen sus productos o servicios.

En mi empresa han realizado
seguimiento de los efectos, en el largo
plazo, del producto o servicio
ofrecido.

En mi empresa se han identificado los
posibles impactos ambientales
negativos.

En mi empresa se ha certificado su
quehacer en materia ambiental.

En mi empresa se ha participado en
grupos de trabajo o equipos de
discusion en torno a temas ambientales,
aportando y recogiendo ideas que
fomentan la responsabilidad ambiental.

Practicas Ambientales
No | En parte | S

Si su respuesta es si: especifique| Puntaje
cdmo implementa estos aspectos

En mi empresa se han implementado practicas
ambientales con el publico interno.

En mi empresa se han implementado formas de
ahorro energético.

En mi empresa se han implementado medidas para
disminuir y utilizar eficientemente el consumo de
agua.

En mi empresa se han implementado practicas para
optimizar el uso de materias primas o insumos en
general.

En mi empresa se han desarrollado practicas
relacionadas con el manejo de residuos o desechos.
En mi empresa se ha elaborado una politica
ambiental.

En mi empresa se han generado instancias de
capacitacion de los trabajadores acerca de buenas
précticas medioambientales.

Sistema de Gestion Medio ambiental

No Enparte | Si | Sisu respuesta es si: especifique Puntaje
cdmo implementa estos aspectos

En mi empresa se ha elaborado una
politica ambiental que contempla un
plan de gestion ambiental y personas
responsables de su ejecucion.
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Anexo 2. Tratamiento de datos estadisticos

En mi empresa se han identificado los riesgos laborales relacionados con la seguridad de los

trabajadores
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido No 4 8,3 8,3 8,3
En parte 24 50,0 50,0 58,3
Si 20 41,7 41,7 100,0
Total 48 100,0 100,0

En mi empresa se han realizado charlas informativas o instancias similares, tendientes a informar
a los trabajadores los riesgos en seguridad de la empresa

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido En parte 8 16,7 16,7 16,7
Si 40 83,3 83,3 100,0
Total 48 100,0 100,0
En mi empresa se ha elaborado un manual de seguridad e higiene
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido No 14 29,2 29,2 29,2
En parte 18 37,5 37,5 66,7
Si 16 33,3 33,3 100,0

Total 48 100,0 100,0

En mi empresa se dan a conocer cifras que den cuenta de la cantidad de accidentes de trabajo
que han ocurrido en el Gltimo afio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido No 37 77,1 77,1 771
En parte 4 8,3 8,3 85,4
Si 7 14,6 14,6 100,0
Total 48 100,0 100,0
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En mi empresa se preocupan de establecer sistemas de reinsercion de

accidentados

los trabajadores

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido No 25 52,1 52,1 52,1
En parte 15 31,3 31,3 83,3
Si 8 16,7 16,7 100,0
Total 48 100,0 100,0

En mi empresa existe una politica de beneficios orientada a mejorar la calidad de vida y bienestar

de los trabajadores

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido No 6 12,5 12,5 12,5
En parte 23 47,9 47,9 60,4
Si 19 39,6 39,6 100,0
Total 48 100,0 100,0

En mi empresa la politica de beneficios es conocida por todos los trabajadores y se esta al tanto

de las formas de acceso a ellos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido No 4 8,3 8,3 8,3
En parte 7 14,6 14,6 22,9
Si 37 77,1 77,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

En mi empresa se consulta a los trabajadores acerca de la pertinencia y satisfaccion de los

beneficios recibidos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido No 8 16,7 16,7 16,7
En parte 15 31,3 31,3 47,9
Si 25 52,1 52,1 100,0
Total 48 100,0 100,0
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En mi empresa se han establecido algunos beneficios para los familiares cercanos al trabajador

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido No 10 20,8 20,8 20,8
En parte 19 39,6 39,6 60,4
Si 19 39,6 39,6 100,0
Total 48 100,0 100,0

En mi empresa se ha elaborado una politica de conciliacion entre la vida personal y vida laboral

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido No 25 52,1 52,1 52,1
En parte 19 39,6 39,6 91,7
Si 4 8,3 8,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

En mi empresa se han implementado la flexibilidad de horarios en casos especiales

Porcentaje
Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido No 7 14,6 14,6 14,6
En parte 12 25,0 25,0 39,6
Si 29 60,4 60,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

En mi empresa se han realizado actividades de esparcimiento en la que los trabajadores integran

a sus familias
Porcentaje
Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido No 16 33,3 33,3 33,3
En parte 16 33,3 33,3 66,7
Si 16 33,3 33,3 100,0
Total 48 100,0 100,0
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En mi empresa las practicas acerca de conciliacion vida personal y vida familiar son
conciliadas por todos sus trabajadores y se tiene claridad respecto a su acceso

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido No 21 438 438 43,8
En parte 16 33,3 333 771
Si 11 22,9 22,9 100,0

Total 48 100,0 100,0

En mi empresa se consulta a los trabajadores acerca de la pertinencia y satisfaccion de los
beneficios recibidos en las practicas o politicas de conciliacion vida familiar y laboral

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vilido No 25 52,1 52,1 52,1
En parte 20 41,7 41,7 93,8
Si 3 6,3 6,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

En mi empresa se ha elaborado una politica de conciliacion entre vida personal y vida laboral

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido No 16 333 333 333
En parte 26 54,2 54,2 87,5
Si 6 12,5 12,5 100,0

Total 48 100,0 100,0

En mi empresa se han implementado la flexibilidad de horarios en casos especiales

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido No 7 14,6 14,6 14,6
En parte 12 25,0 25,0 39,6
Si 29 60,4 60,4 100,0
Total 48 100,0 100,0
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En mi empresa se han realizado actividades de esparcimiento en las que los trabajadores
integran a sus familias

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido No 21 438 438 438
En parte 23 47,9 47,9 91,7
Si 4 8,3 8,3 100,0

Total 48 100,0 100,0

En mi empresa las practicas acerca de conciliacion vida personal y vida familiar son conocidas
por todos sus trabajadores y se tiene claridad respecto a su acceso

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido No 20 41,7 41,7 41,7
En parte 24 50,0 50,0 91,7
Si 4 8,3 8,3 100,0

Total 48 100,0 100,0

En mi empresa se consulta a los trabajadores acerca de la pertinencia y satisfaccion de los
beneficios recibidos en las précticas o politicas de conciliacion de vida familiar y laboral

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido No 13 27,1 27,1 27,1
En parte 23 47,9 47,9 75,0
Si 12 25,0 25,0 100,0

Total 48 100,0 100,0

En mi empresa han elaborado un manual de procedimientos tendientes a prevenir y sancionar
situaciones de acoso sexual

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido No 12 25,0 25,0 25,0
En parte 11 22,9 229 47,9
Si 25 52,1 52,1 100,0
Total 48 100,0 100,0
109

repositorio.unap.edu.pe
vide citar adecuadamente esta tesis




UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

En mi empresa los procedimientos implementados para prevenir y sancionar el acoso sexual
son conocidos por todos sus miembros

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido No 18 375 375 375
En parte 16 333 33,3 70,8
Si 14 29,2 29,2 100,0

Total 48 100,0 100,0

En mi empresa los procedimientos implementados para prevenir y sancionar el acoso sexual han
sido disefiados para asegurar la confidencialidad del proceso de las personas involucradas

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido No 18 375 375 375
En parte 8 16,7 16,7 54,2
Si 22 45,8 45,8 100,0

Total 48 100,0 100,0

En mi empresa se han generado mecanismos orientados a prevenir situaciones de
discriminacion

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido No 14 29,2 29,2 29,2
En parte 26 54,2 54,2 83,3
Si 8 16,7 16,7 100,0

Total 48 100,0 100,0

En mi empresa se han generado mecanismos para incluir grupos desfavorecidos o vulnerables,
tales como personas discapacitadas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido No 36 75,0 75,0 75,0
Si 12 25,0 25,0 100,0
Total 48 100,0 100,0
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En mi empresa los procedimientos orientados a prevenir las situaciones de discriminacién son
conocidos por todos los trabajadores

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido No 6 12,5 12,5 12,5
En parte 12 25,0 25,0 375
Si 30 62,5 62,5 100,0

Total 48 100,0 100,0

En mi empresa los procedimientos orientados a prevenir las situaciones de discriminacion han
sido disefiados para asegurar la confidencialidad del proceso y de las personas involucradas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido No 14 29,2 29,2 29,2
En parte 8 16,7 16,7 45,8
Si 26 54,2 54,2 100,0
Total 48 100,0 100,0
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