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PRESENTACION

¢Desde qué universos debemos propiciar la transformacion socialmente
responsable? ;De qué manera provocar el cambio de la misién social en las
empresas de turismo? de acuerdo con principios éticos y buscando tener buenas
relaciones con sus grupos de interés o stakeholders? Al respecto, esta
investigacion examina el modo como se concibe y desarrolla la Responsabilidad
Social en el Albergue Hacienda Concepcién, de la Compania Inkaterra en la Regién
de Madre de Dios, con diferentes lenguajes e instrumentos: los reportes de

sostenibilidad, bienestar del colaborador interno y la comunidad.

En el marco de la investigacion existe Impacto positivo de estas buenas practicas
de responsabilidad social en la reputacion corporativa de la empresa turistica,
generando una actividad econémica rentable a largo plazo.

En el Perq, especialmente en el Departamento de Madre de Dios, son actualmente
21 Tour Operadores que trabajan dentro de la Reserva Nacional Tambopata
RNTAMB?, esta actividad crece en forma acelerada y esta orientada principalmente
hacia la Naturaleza y la Cultura, sin embargo los reportes de Responsabilidad

Social son minimas o en su defecto no son publicamente conocidas.
El presente trabajo de Investigacion:

“Politicas de Responsabilidad Social del albergue Hacienda Concepcion, de
la Compaiiia Inkaterra, Madre de Dios — Peru, 2014” Determinara en cuanto a su
manejo de Responsabilidad Social, si las actividades turisticas ejercen un impacto
positivo, con estrategia basabas en practicas de proyeccion social primero con los
clientes internos a posteriori practicas amigables con las actividades que desarrolla
, que ello se refleje en las encuestas de satisfacciéon, teniendo pieza clave el
compromiso de la alta gerencia para empoderar la Responsabilidad Social como
parte activa y estrategias de marketing social para incrementan la rentabilidad del
Turismo Regional.

lpeserva Nacional Tambopata - RNTARM 2014
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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo describir las “Politicas de Responsabilidad
Social en el albergue Hacienda Concepcion en Inkaterra “,

El Ecoturismo con sus tres pilares, trabajando con el grupo de interés o
Skateholders, el presente estudio de investigacion reporta indicadores que estan
establecidos en los manuales de buenas practicas, y la nueva visién de estandar

utilizador por verificadoras y certificadoras.

El 78 % del personal Administrativo conoce y detalla la misién y visién de la
empresa , el grado de interés de la empresa por contratar gente local se refleja en
un 69.2 % procedentes de Region Madre de Dios , la percepcion de la calidad e
innovacion del servicio turistico representa un 15% del total de entrevistados , el
cliente interno afirma que la empresa es sinénimo de calidad , resaltamos el alto
indice de personal con estudios Técnicos en 54% y Universitarios con 15.4 %
asegurando las buenas practicas en turismo ,conservacion vy cultura.
Mencionamos que el 100 % de los clientes Internos administrativos recibe

capacitaciones permanentes como parte de la politica de la empresa.

El 100 % del personal de Hacienda Concepcién se encuentran en el régimen laboral
de planilla y el 100 % laboran 24 dias al mes y tienen 6 dias libres, dispuesto por el
area de Recursos Humanos, con ello La seguridad laboral es un privilegio del Grupo
Inkaterra en Tambopata. Los puntos hoteleros, son propios de Inkaterra, sucede
en temporada alta (mayo — setiembre) equivalen a 100 soles. Se adiciona sobre
el sueldo al cliente interno que se en planilla, dependiendo en que area se
encuentre varia entre 1 a 10 por mes, dependiendo de la Jerarquia.



Existe la ONG Inkaterra Asociacion ITA del Grupo Inkaterra, y se ha demostrado
que clientes internos del Albergue Hacienda Concepcién el 27% afirma que existe
la ONG sin embargo no identifica el nombre, el 46 % no tiene conocimiento de la
existencia de algun area de proyectos, y el 27 % Asume que la ONG - ITA se
encarga integramente de formulacién y ejecucion de los proyectos, a la pregunta:

¢ Qué proyectos? Desconoce.

Es necesario reforzar temas de Responsabilidad Social, paralelamente difundir de
manera activa los avances y resultados entre las areas del Albergue Hacienda
Concepcion, con la finalidad de multiplicar el ejercicio de las Politicas de
Responsabilidad Social (RSE) haciendo un Balance Social o Reporte de
Sostenibilidad ante el Grupo de Interés.



ABSTRACT

This thesis aims to describe the "Social Responsibility Policy “in the Hotel “Inkaterra
Hacienda Concepcion"; the three pillars of Ecotourism, working with the group of
interest or Skateholders.

This research reports indicators that are established in the manuals of good
practice, and the standard new vision for verifying and certifying user.

The 78% of Administrative staff knows and details the mission and vision of the
company. The interest degree of the company for hiring local people is reflected in
the 69.2% of staff that are from the region of Madre de Dios.

The quality perception and innovation of tourism service represents a 15% of all the
interviewees. The internal customer says that the company is synonymous of
quality.

We stand out the staff high rate: With College= 54% and with University with 15,4
% ; ensuring the good practices in tourism, conservation and culture.

We allude that 100% of the administrative internal customers receive ongoing
training as part of the company’s policy.

The 100% from Hacienda Concepcion staff are in labor regime payroll : Work 24
days per month and have 6 days off, provide by the Human Resources; this makes
that Job security were a privilege from Inkaterra Group in Tambopata.

The hotel points are other advantage from Inkaterra, and happen during the high
season (May - September);are the equivalent of S/.100.00 that are add to the
internal customer's salary in the labor regime payroll; this amount depends also on
the work area and position of the internal customer and it goes between 1-10 per
month.

There is an NGO “Inkaterra Association ITA” that belongs to Inkaterra group, and
has been shown that 27% of the internal customers from Hotel Hacienda
Concepcion know that it exist but they can not identify the name. The 46% don't
know about the existence of a projects area and the 27 % assumes that the NGO -
ITA is entire responsible of the formulation and implementation of projects; but to
the question which projects? They don’t know the answer.

It's necessary to strengthen the Social Responsibility issues, while the company
spread active the progress and results between the different areas of the Hotel
Hacienda Concepcion, with the objective of multiply the exercise of the Social
Responsibility Policy (CSR), Social Balance or Sustainability Report to the Interest
Group.



INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Empresaria (RSE) es una forma de gestiéon a través de
la cual se refieja el compromiso que una organizaciéon debe asumir con la sociedad
de la cual forma parte, expresandose en un conjunto de acciones planeadas a favor
de las personas y su dignidad. Las empresas socialmente responsables afrontan el
desafio de logar tres metas: obtener resultados financieros, un crecimiento
econdémico sostenible y mayor equidad social.

Aunque tradicionalmente han sido los gobiernos los encargados de mejorar las
condiciones de vida de las poblaciones, distintos actores de la sociedad civil estan
asumiendo, en parte, ese rol. Ante un contexto que requiere necesariamente el
compromiso de las empresas para lograr el desarrollo sustentable, es decir, lograr
la satisfaccién de las necesidades hoy pero sin mermar la posibilidad de las
generaciones futuras de satisfacer las suyas, es esencial difundir el concepto y las
practicas involucradas con la Responsabilidad Social Actualmente, se detecta la
aplicacién de acciones socialmente responsables por parte de grandes empresas
peruanas mencionar Peri 2021 , Senati ,Radio Capital y epero es necesario
resaltar que la RSE no es privativa de este tipo de firmas. Si nos referimos a
~empresas turisticas, que operan dentro de la Reserva Nacional Tambopata
RNTAMB, son 21 Tours Operadores activos.

Por ello se considera que el sector Turismo en la region constituye un actor clave
para la promocién del desarrollo y el ejercicio de la responsabilidad Social (RSE),
Es la prosperidad de estas empresas que impactan y depende directamente de la
prosperidad de la sociedad donde se desenvuelven. Siendo la receta ideal para los
Tour Operadores que buscan insertarse entre las principales empresas

Socialmente Responsables en el Peru. .
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A. GENERALIDADES :

1. DEFINICION DEL PROBLEMA

:De qué manera el albergue Hacienda Concepcion de la compafiia Inkaterra,

desarrolla politicas de Responsabilidad Social en sus actividades?

a) OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar las politicas de Responsabilidad Social del albergue
Hacienda Concepcién de la compafia Inkaterra, en sus

actividades.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar y cuantificar las dimensiones que explican la presencia de
politicas de responsabilidad social establecidas dentro de sus

actividades.

Determinar las politicas de Responsabilidad Social hacia el cliente

interno (trabajadores) y los beneficios que se generan.

Determinar las politicas de Responsabilidad Social hacia la

comunidad y los beneficios que se generan.

Proponer la implementacion de un area de responsabilidad social

dentro de sus actividades

11



b) HIPOTESIS

e HIPOTESIS GENERAL

v El Albergue Hacienda Concepcion, Inkaterra desarrolla
politicas de Responsabilidad Social, como estrategia para
incrementar su marketing social en la actividad turistica.

e HIPOTESIS ESPECIFICOS

v Las politicas de Responsabilidad Social del albergue
Hacienda Concepcion, Inkaterra, estan establecidas
contribuyendo significativamente y maximiza la productividad
de la compaiiia.

v La implementacion de las politicas de responsabilidad Social
estan encaminadas contribuyendo eficientemente en el
bienestar de los colaboradores de la empresa.  (los clientes
internos), generando compromiso en las actividades
encomendadas.

v" La implementacién de las politicas de responsabilidad Social
permite mejorar la imagen en la comunidad, generando
beneficios a los grupos de interés.

v" La implementacion de un area de Responsabilidad Social,
permite obtener una ventaja competitiva en el mercado
turistico. Incorporando los recursos éticos en los grupos de

interés.

12



c) VARIABLES DE ESTUDIO:
e VARIABLE DEPENDIENTE

» Politicas de Responsabilidad Social.
e VARIABLE INDEPENDIENTE
e Desarrollo de la Actividad Turistica

d) INDICADORES POR TIPO DE VARIABLE

Cuadro N° 01

OPERACIONAL DEL PROBLEMA
INDIGADGORES, SUBIINDIGADGRES
. Misidn, Visidn, objetivos,
S G;esh%r'}_ged manuales de
ealeniioa funcionamiento , ROF,MOF,
GestiBnde Operocignes turisticas
Desarrollo de la Calidad ,correccion de errores,
Actividad Politicas capacitacién del personal
turistica Empresariales Conocimientos de
(Independiente) actividades turisticas en
Cultura empleados, Entendimiento
Turistica real de la actividad
turistica, Valores y
actitudes
Contribucién Clientes internos,
al desarrollo Proveedores locales,
local grupos de interés.
Vacaciones pagadas,
Derechos facilidades de seguridad
Politicas de Labores ,Seguro sociql Jprogramas
Responsabilida Soel : SOC'GIeS,
d Social ocial 3 Proyectos vecinales,
(Dependiente) Proyeccién | programas de: voluntariado
Social corporativo en la
comunidad.
Capacitacion Nivel qe Instruccion,
— _ Numero de )
- capacitaciones, pasantias,
Incentivos. .
reconocimientos anuales.

Fuente Elaboracién Propia
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e) POBLACION Y MUESTRA

e POBLACION

- La compaiiia Inkaterra.

e MUESTRA

- El Albergue Hacienda Concepcion.

f) MAPA DE UBICACION

» IMKATERRA<
; AUTVANTIC arne Fhavis

Leyenda
m Concesidn de conservacion ITA
] Hacienda concepcion

m Cuerpos de sgua

4 490000 a1 AF3000 44500

Elaboracién Propia
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA:

En el Perd no existe una legislacion especifica respecto a este tema y los
empresarios interesados en actuar en este campo, lo hacen sin el debido control
estatal, generandose en muchos casos evasion de impuestos con el fin de
contrarrestar los gastos en los que incurren. Ademas, las Empresas que logran
altos margenes de beneficios no se encuentren con la obligacion de beneficiar a las
comunidades circundantes o a la region donde realizan sus actividades, lo que
conllevaria a que en muchos casos los efectos de las actividades perjudique a

dichas comunidades y/ o no impacten de manera positiva a la poblacién .

El turismo es considerado como uno de los marcapasos de la globalizacion bajo
dos realidades contradictorias. Por una parte, es un elemento prometedor para la
mejora de la situacion laboral y para el desarrollo econdémico de la sociedad; pero
por otra, es causante de muchos problemas sociales, culturales y ecolégicos
caracterizado en sus relaciones laborales por una alta carga laboral, la dependencia

de las temporadas y la falta de proteccién social?

Es la oportunidad de las empresas turisticas de Madre de Dios intervengan en
diferentes inversiones sociales en apoyo a la comunidad, con iniciativas que reflejan
creatividad, acciones amistosas pudiendo ser: la conservacién del ambiente, el
acceso a servicios basicos, asi como a la educacién, con la construccion o

mejoramiento de colegios en las localidades y / comunidades alejadas.

Es necesario Incrementar la existencia de acuerdos, convenios y alianzas
estratégicas, en fin de la Responsabilidad Social Empresarial en empresas
turisticas de la region de Madre de Dios.

2 (Kate, Tourism Watch & ACSUD, 2006).
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1.2. ANTECEDENTES TEORICOS:

a) ANTECEDENTES DE ESTUDIOS REALIZADOS A NIVEL INTERNACIONAL.

. “LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN EL TURISMO: UNA
APROXIMACION DESDE LA NUEVA TEORIA INSTITUCIONAL” JOSE LUIS
SANTANA MEDINA (MEXICO 2010)

En la presente investigacion da como resultado que las empresa turisticas al
utilizar la responsabilidad social para maximizar el valor de las organizaciones
empresariales —enfoque instrumental- no generan confianza ni colaboracién entre
los agentes sociales en el desarrollo de los destinos turisticos. Por lo tanto es
necesario cambiar esta realidad con la incorporacion de elementos moralizadores
—enfoque ético- que inciden directamente en la cohesion de los agentes sociales.
En este sentido, se cumplié con el objetivo general al proponer una postura teérica
que contribuye a la implementacion de la responsabilidad social en la empresa
turistica, que implique la participacion del conjunto de los agentes sociales, en el
entendimiento del turismo como una realidad compleja por medio del enfoque ético
integrado en las propiedades dialégicas de la comunicacion de Habermas, dialogo
coherente, honesto, congruente y veraz- y la posicion original de Rawls; el
establecimiento de acuerdos iniciales de actuacion en la distribuciéon de las cargas
y beneficios del turismo de los actores sociales-, los cuales permiten reorientar el

rol social de la empresa.

Por otra parte, se cumpli6 con los objetivos especificos al delinear una
conceptualizacién institucional sobre la actividad turistica, la identificacion de las
dimensiones tedricas de la responsabilidad empresarial y la propuesta de
institucionalizacion de la dimension ética de responsabilidad empresarial.

Como conclusion de este trabajo, se sefala la importancia de considerar a la
actividad turistica como una realidad compleja y organizada que necesita ser
examinada desde diferentes enfoques tedricos y metodoldgicos con el proposito de
entender las dinamicas sociales, econdémicas y culturales, evidenciadas en los

destinos turisticos.
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Una vez comprendidas las dinamicas de los actores participantes y de la estructura
social de su entorno, es posible intervenir adecuada y oportunamente en el
desarrollo arménico y ajustado a las caracteristicas del entorno de los destinos
turisticos. Una lectura completa de la realidad de la actividad turistica propicia
cambios institucionales que incidan directamente en su desarrollo, asi como
predecir los impactos negativos que amenazan el equilibrio social y medio

ambiental.

. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PERCIBIDA DESDE UNA
PERSPECTIVA SOSTENICENTRICA, Y SU INFLUENCIA EN LA REPUTACION
DE LA EMPRESA Y EN EL COMPORTAMIENTO DEL TURISTA, ALEJANDRO
ALVARADO HERRERA (ESPANA 2008)

El estudio se centra en el analisis de cinco objetivos especificos planteados, los
cuales han sido satisfechos en virtud de que, tanto a nivel teérico como empirico:
se propuso, desarrollé y validé una escala para la mediciéon de la Percepcion de la
Responsabilidad Social Empresarial, de los turistas basada en las dimensiones
propuestas por una perspectiva sostenicéntrica, se determiné la influencia directa
ejercida por la RSE percibida desde una perspectiva sostenicéntrica sobre la
reputacion de la empresa, sobre las componentes cognitiva y afectiva de las
actitudes del turista hacia la marca y sobre las intenciones de compra y
recomendacion futuras de éste, se estudié el papel mediador de la reputaciéon de la
empresa entre la RSE percibida desde una perspectiva sostenicéntrica, las
dimensiones cognitiva y afectiva de las actitudes del consumidor turistico hacia la
marca y las intenciones de compra y recomendacion futuras de éste.3

Se estudio el papel mediador de las bases cognitiva y afectiva de las actitudes del
consumidor hacia la marca entre la RSE percibida desde una perspectiva
sostenicéntrica y las intenciones de compra y recomendacion futuras del

consumidor, y se estudio el papel mediador de las dimensiones cognitiva y afectiva

A RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PERCIBIDA DESDE UNA PERSPECTIVA SOSTENICENTRICA, Y SU INFLUENCIA EN LA REPUTACION DE LA EMPRESA Y EN EL
COMPORTAMIENTO DEL TURISTA, ALEJANDRO ALVARADO HERRERA (ESPARA 2008)
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de las actitudes del turista hacia la marca hotelera entre la reputacion de la empresa
y las intenciones de compra y recomendacion futuras del mismo.

b) ANTECEDENTES DE ESTUDIOS REALIZADOS A NIVEL NACIONAL.

. ESTRATEGIA DE ORDENACION PARA EL DESARROLLO SOSTENIBLE
DEL TURISMO NACIONAL, CARLOS EDUARDO ARMAS MORALES (PERU
2011)

El estudio de investigacion fue realizado en Lima, Considerando como conclusiones
los siguientes acapites:

1.-El turismo necesita un ordenamiento legal, el cual debe incluir una ley general
que impulse el desarrollo sostenible del turismo del pais procurando resguardar el
medio ambiente y los recursos naturales concordante con el crecimiento y el
d;esarrollo de los pueblos en una continua gesta de equidad social y equilibrio
generacional. En el periodo investigado el ordenamiento turistico, lldmese leyes y
normativa administrativa concernientes al turismo, no se adecua o engarza hacia el
desarrollo sostenible, pues los resultados nos indican las mismas falencias y
deficiencias de periodos anteriores, salvo eventos coyunturales que nos hacen ver
cierto crecimiento pero sin desarrollo.

2.-La importancia de la Industria Turistica en la Economia del pais, teniendo

en cuenta las cifras ascendentes en los Gltimos afios, amerita la existencia de un
ordenamiento turistico que sustente un régimen legal adecuada dentro del plexo de
relaciones econémicas, aceleradas por la globalizacién y las transformaciones
tecnolégicas, donde el turismo se sitiia como un factor preponderante para propiciar
el desarrollo y donde el Peru tiene grandes ventajas por las condiciones histéricas,
naturales, culturales y paisajistas, sin embargo a pesar de ello, estamos muy
distantes de alcanzar los niveles de otros grupos de paises del continente (México,
Canada, Brasil y Costa Rica ) que con poco o menos riguezas turisticas, tiene

mayor rendimiento econémico en el &mbito turistico.*

b ESTRATEGIA DE ORDENACION PARA EL DESARROLLO SOSTENIBLE DEL TURISMO NACIONAL, CARLOS EDUARDO ARMAS MORALES (PERU 2011)
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3.-El turismo es una actividad transversal concurrente con los demas sectores
econdmicos, por lo tanto sin un ente nacional planificador, todo intento de su
desarrollo resulta una utopia, puesto que un desarrollo aislado del sector, dada esta
naturaleza transversal, no solo resultaria inadecuado sino produciria efectos
negativos, mas aun cuando la ley actual no prescribe en su cuerpo legal la
regulacion de los sistemas de planificacion.

4 -E| turismo es un impulsor de la descentralizaciéon a través del acercamiento de
los pueblos, pues por donde se desarrolle infraestructura y proyectos turisticos,
propician interaccién de culturas, costumbres, gastronomias, negocios artesanales
gue enriquecen el espiritu nacional, hermanando la unién de los peruanos,
contribuyendo por tanto con el desarrollo del pais, en la actualidad la
descentralizacion en funcién del turismo y otros sectores esta estancado o su
accionar acontece muy lentamente, puesto que no han cumplido con las metas
planificados en afios anteriores, sin embargo, pese que las autoridades siguen
formalmente expresando su intencion descentralizadora como solucién, siguen
actuando con un pensamiento centralizado.

5.-Se incide en horizontes que concluyen en el corto 0 mediano plazo, esto es, se
hacen planes, agendas de produccién, proyectos, visiones, misiones entre otras,
sin importar su armonia, coherencia y continuidad, pues al ingresar otra
administracion anula todo lo hecho por el anterior, tal como ha ocurre en el sector
turistico. De tal manera que sin continuidad en el largo plazo, sélo se satisface los
periodos gubernamentales o localistas de sus dirigentes, que subyace en el azar o
la buena estrella, que redunda en una gestion aventurada y de poca seriedad; ya
gue solo la inventiva y creatividad del hombre, cuando decida reordenar su futuro
en forma planificada y continua, es la uUnica que reviste una autentica
transformacién revolucionaria que puede optimizar en forma positiva en el
desarrollo sostenible del sector.

6.-El respeto al recurso cultural debe ser parte de nuestra realidad cotidiana y esto
debe calar en nuestros ciudadanos, porque su preservacion nos permite tener
presente nuestro pasado, lo contrario seria no reconocer nuestra identidad y
nuestra historia, lo que hace permisible en cierta medida las divergencias sociales

gue desencadenan muchas veces en zozobras sociales, que afectan a los diversos
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sectores de la sociedad y en forma particular al turismo, lo que coliga la necesidad
de institucionalizar la conciencia turistica dentro del fundamento educativo y ético
que debe internalizar todo peruano, en tal sentido si bien la educacion sélo esta
sugerido muy brevemente en la ley vigente, sus acciones y programas actuales son

insuficientes y limitados.

7.-Al tener en cuenta el término sostenibilidad correlativo al desarrollo sostenible,
se coliga los vectores tradicionales bajo las dimensiones econdémica, ambiental y
sociocultural, empero consideramos necesario que se enlace una dimension motriz,
gue denominamos, dimensidon mental como motor sine qua nom para la
funcionalidad de las demas, en el plano real de la dindmica social.

Pues en general y lo especifico, en el sector turistico la dimensién mental es de tal
importancia que condiciona, a lo que denomina: “superestructura de actuacién”
(comportamientos humanos), de tal manera que si esta no es tenida en cuenta
seriamente, la resultante real sera una actuacion desalineada con el desarrollo
sostenible, pues podra funcionar muy bien una temporada, pero no mantendria su
continuidad, lo que es contrario a la sostenibilidad, en este caso del sector turistico.
8.-La carencia en la ley actual de un tratamiento legislativo adecuado de algunos
aspectos de trascendencia para el desarrollo turistico, nos permite sugerir la
expedicion de una ley general que incluya, aspectos como el planeamiento
estratégico, armonizaciéon organizativa y de gestion de los gobiernos nacionales y
sub-nacionales, incentivos y promociones, asi como Los sistemas de mediciéon
estadisticas eficientes que permita ponderar la medicibn econdémica del turismo,
entre otros aspectos que desarrollados en esta ley general, puedan superar las
limitaciones de la actual ley vigente.

9.- Las relaciones del turismo si bien son variadas y multiples, son asimismo
Intensivas que nos dan aliento para incidir e insistir en la conformacién de un
complejo legislativo turistico especial conducente a amparar las relaciones juridicas
del sector, desde un ambito especializado y autbnomo, pues la ausencia de un
aborde cientifico y doctrinal en materia turistica incide en el conocimiento del

legislador, los que han dado lugar en diversas oportunidades, a vacios legales,
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errores conceptuales y distorsiones graves en la elaboracion de las normas
reguladoras de la materia.

10.-Si bien el derecho al turismo esta expresado en forma tacita a nivel
constitucional, en algunos regimenes de otros paises de Latinoamérica y Europa lo
esta en forma explicita, no obstante en los tiempos actuales dado su importancia
en el desarrollo econémico, y por otro lado, de ser esencialmente un fenémeno
nuevo constituyente de derechos derivados y correlativos al disfrute de todo ser
humano por su condicién de tal — para la realizacion de la plenitud de su libertad-,
creemos amerita un tratamiento constitucional en un principio como una actividad
o industria fundamental para el desarrollo, y luego en forma mediata ligado a los
derechos fundamentales de la persona humana, que denote o explique el nivel de

bienestar de la sociedad y las personas en un pais.

. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL: UN COMPROMISO
NECESARIO, MARCELA BENAVIDES DE BURGA; GUIDA DE GASTELUMENDI
(PERU 2010)

Los resultados indican una tendencia positiva de avances concretos en diferentes
aspectos de la RSE. En términos del concepto se observa un niumero creciente de
empresas 40% que comprende que la RSE es parte de la practica gerencial de la
empresa y que las politicas del entorno interno y externo deben estar articuladas.
En cuanto a los beneficios reconocidos como resultado de la practica social se
mencionan dos principales: mejor imagen institucional (72%) y mayor identificacion
del trabajador (70%). Lo anterior resalta el doble efecto de un beneficio hacia fuera
de la empresa y el segundo al interior de esta. Solo un 5% de los ejecutivos
entrevistados considera que las politicas y actividades sociales no representan
beneficio alguno para la empresa, que se trata de actos altruistas que suponen
simplemente un gasto.®

En esta misma linea de conceptualizacién de la RSE, es interesante destacar la
opinion de los empresarios en relaciéon con “las dificultades que percibian en sus
pares para tomar una actitud proactiva en responsabilidad social”’. Un 46% sefial6

* RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL: UN COMPROMISO NECESARIO, MARCELA BENAVIDES DE BURGA; GUIDA DE GASTELUMENDI (PERU 2010)
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como razén principal la falta de vision de la empresa, es decir, falta de decision de
los directivos, antes que la falta de recursos o alguna dificultad con el marco legal
del pais, que son factores coyunturales. Cada afio se hace mas evidente que para
invertir socialmente se necesita primordialmente decisién y entender que la
responsabilidad social no esta refiida con el generar utilidades en la empresa sino
que por el contrario puede convertirse en una ventaja competitiva diferencial.

Es alentador que cada afio se desarrolle una mayor conciencia del concepto de
RSE y de su importancia como parte de la gestién de las empresas modernas que
pretenden competir en el mundo globalizado de hoy. Sin embargo, a pesar de los
avances, todavia es notable que exista una brecha entre el concepto y la practica
de la responsabilidad social empresarial. Asi, la mayoria de la empresas
entrevistadas (60%) tienen una clara inquietud social pero todavia no incorporan la
RSE a la gestién de la empresa.

En cuanto a las actividades y practicas de RSE en el entorno externo, se estudiaron
las siguientes areas: naturaleza de las politicas, criterios de asignacion de recursos,
proteccién del medio ambiente, relacidn con proveedores, tipo de recursos
invertidos, uso de la publicidad y causas sociales en que invierten las empresas. El
area donde se observdé mayor avance de la gestion empresarial fue la de acciones
de las empresas para proteger el medio ambiente, en una mas responsable y
estrecha relacion con sus proveedores, y en una mayor conciencia del uso
responsable de la publicidad.

Al observar los resultados por ramas de actividad econémica, se nota que de la
muestra de empresas estudiada destaca por lo general los sectores de mineria,
banca y telecomunicaciones y eléctricas. Si bien estos sectores muestran mayor
madurez en la concepcion y practica de la RSE, se debe notar que las empresas
encuestadas de dichos sectores son grandes y de capitales extranjeros, por lo que
disponen no solo de mayores presupuestos, sino que tienen mas acceso a la
informacion de practicas y costumbres empresariales en el mundo globalizado. Se
debe recordar que la difusién del tema en nuestra sociedad aun esta en una etapa
inicial y las empresas peruanas se estan involucrando paulatinamente en la RSE.
Evidencia del avance que se esta dando en este aspecto es el ranking de RSE en

el entorno externo de empresas no-mineras. De las 10 primeras empresas listadas,
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8 son de capital mayoritariamente peruano. Esto contrasta con los resultados de
afnos anteriores donde las empresas peruanas listadas en este ranking
representaban menos del 50%.

En cuanto a los resultados de la evaluacion de temas de responsabilidad social en
el entorno interno, pudo observarse que un gran numero de empresas de la muestra
tienen politicas bastante completas que tienen cada vez mas incorporado el
concepto de que la productividad del trabajador esta directamente relacionada con
el nivel de capacitacion que tenga y con cuan motivado e identificado se sienta este
con la empresa.

Muchas de las empresas encuestadas ya poseen o estan generando las
condiciones para obtener certificaciones 1SO 9000/14000 o HACCP3, con lo cual
los trabajadores se benefician en capacitacion y condiciones laborales.

Si bien hay muchos avances en el entorno interno, queremos llamar la atencién
sobre aquellas areas donde se observé todavia atraso: (i) las estructuras de toma
de decisiones, que tienden a ser muy verticales, en especial en las empresas
medianas a pequefias, y en provincias, (ii) todavia se ha generalizado el sistema
de dar incentivos a los trabajadores para lograr mayor esfuerzo y productividad, (iii)
en la mayoria de casos la difusion del cédigo de conducta es informal, y un 11%
directamente no lo tiene porque no lo considerar necesario, (iv) el reconocimiento
publico y periddico a los trabajadores que han tenido un desemperio destacado aln

no es una practica comun en las empresas del pais.

c) ANTECEDENTES DE ESTUDIOS REALIZADOS A NIVEL LOCAL.

No se han encontrado, trabajados relacionados al tema de investigacion, ya que la
mayoria de empresas turisticas su grupo de interés se enfoca al area ambiental,
conversacion e investigacion. Sin emba'rgo puede percibirse acciones dignas de
ejemplo en Responsabilidad Social en la Region Madre de Dios: Destaca
la empresa Rainforest Expeditions (RFE) dedicada a realizar excursiones a la selva
peruana para clientes nacionales y extranjeros. Esta empresa juntos a la
comunidad Ese’eja de Infierno (departamento de Madre de Dios, administra desde
el afio 1997, Posada Amazonas, un albergue de 30 habitaciones que esta situado
dentro de 2 mil Ha de la reserva privada comunal la cual esta adyacente a la -
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Reserva Nacional Tambopata (RNTAMB), a pesar de ser administrada por la
empresa RFE, Posada Amazonas le pertenece a CN® de la zona. Es un trato que
se firmd en 1996 con beneficios a RFE y la CN de Infierno de 60 /40
respectivamente, al término del contrato el 100 % de las ganancias y obligaciones

pasan a la comunidad.
1.3 BASES TEORICAS:
LA EMPRESA STAKEHOLDER Y SU RESPONSABILIDAD:

En el ultimo decenio se ha avanzado en la cuestion de la fundamentacion de una
ética empresarial y econémica, pero todavia queda mucho camino por recorrer para
dar respuestas a las dificultades que se nos presentan al intentar orientar la praxis
cotidiana desde las principales ideas de la ética empresarial y econémica. Porque
un concepto de responsabilidad social corporativa (RSC) fundamenta que cualquier

empresa posee un concepto de caracter econémico, social y ecoldgico. 7
(Elsa Gonzales Esteban, Universitat Jaume | , Espafia)
RESPONSABILIDAD SOCIAL:

Desde una perspectiva moderna, representa un cambio de paradigma en las
actuaciones empresariales que afecta transversalmente a todos los ambitos de la
organizacion. Por lo tanto, la RSE se convierte en la alternativa mas pertinente y
eficaz para la puesta en marcha de un modelo de gestion organizacional
responsable que permite, no solo minimizar los impactos negativos generados por
la actividad empresarial, sino generar un valor compartido tanto para la empresa

como para sus grupos de interés y por ende para la sociedad en general.®

(Quazi & O’brien, 2000)

® Comunidad Nativa
L (Elsa Gonzales Esteban, Universitat Jaume | , Espafia)
8 (Quazi & O'brien, 2000)
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DESARROLLO SOSTENIBLE:
La Definicion Mundialmente Aceptada Es La Planteada Por La Comision

Brundtland/ ONU “Es El Desarrollo Que Permite Satisfacer Las Necesidades De La

Generacion De Hoy Sin Perjudicar La Capacidad De Futuras Generaciones De

Satisfacer Las Suyas”.

El Concepto De Desarrollo Sostenible Implica El Desarrollo Equilibrado De Las

Siguientes Tres Dimensiones®

Dimension Economica:

A Sorpresa De Muchos, Esta Dimensién No Solo Incluye La Informacion
Financiera De La Empresa, Si No También Incluye Factores Como Los
Salarios Y Beneficios, Productividad Laboral, Creacién De Empleo, Gastos
En Tercerizacion, Gastos En Investigacion Y Desarrollo, Gastos En

Capacitaciones, Entre Otros.

Dimension Ambiental:

Esta Dimensién Incluye Los Impactos Que Causan Los Procesos, Productos
Y Servicios De La Organizacibn En El Aire, El Agua, La Tierra, La
Biodiversidad Y La Salud Humana.

Dimension Social:
Esta Dimensién Incluye Factores Como La Seguridad Y Salud En El Area De
Trabajo, La Rotacién Del Personal, Derechos Laborales, Derechos

Humanos, Salarios Y Condiciones Laborales De Las Empresas Service. '°

(Giuliana Canessa lllich ; Emilio Garcia Vega, 2005)

? 1The Global Reporting Initiative.
10 (Giuliana Canessa lllich : Emilio Garcia Vega, 2005)
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ECOTURISMO:

Aquella modalidad turistica ambientalmente responsable consistente en viajar o
visitar areas naturales relativamente sin disturbar con el fin de disfrutar, apreciar y
estudiar los atractivos naturales(paisaje, flora y fauna silvestre)de dichas areas, asi
como cualquier manifestacion cultural(del presente y del pasado) que puedan
encontrarse ahi, a través de un proceso que promueve la conservacion, tiene bajo
impacto NEGATIVO ambiental y cultural y propicia un involucramiento activo y
socioeconomico benéfico de las poblaciones locales.'’

(Ceballos-Lascuarin, 1993)

LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA:

Los modernos enfoques de RSE relacionados con mayor competitividad, creaciéon
de valor y desarrollo de un entorno sano demostrado por la evidencia empirica
muestra que la RSE es, en el fondo, un nuevo modelo de gestion dentro de la
estrategia empresarial con impactos tangibles e intangibles sobre los aspectos
financieros, sociales y ambientales y dentro de un esquema de corresponsabilidad
social estado-empresa-sociedad civil; ya que cada uno en forma independiente
nada o muy poco puede lograr pero la actuacion conjunta genera sinergias y amplia
la visidn de lo que la sociedad espera y de lo que tanto gobierno como Empresa
pueden desarrollar. Es claro que esta concepcion tiende a una integracion total de
empresa con sociedad, producto de una nueva cultura de ésta y que nos podria
llevar a un nuevo concepto.'?

(Alberto Arredondo - Per( 2009)

11 (Geballos-Lascuarin, 1993)
12 (Alberto Arredondo - Perd 2009)
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RESPONSABILIDADES FILANTROPICAS:

Comprenden aquellas acciones corporativas que responden a las expectativas
Sociales sobre la buena ciudadania corporativa. Estas acciones incluyen el
involucramiento activo de las empresas en actividades o programas que promueven
el bienestar social y mejoren la calidad de vida de la poblacion. La diferencia entre
las responsabilidades éticas y filantropicas esta en que las primeras surgen porque
la empresa quiere cumplir con las normas éticas de la sociedad; mientras que las
Segundas no son una norma esperada en un sentido ético o moral, sino que
Representan mas bien una actividad voluntaria de parte de las empresas, aun
Cuando siempre existe la expectativa social de que éstas las sigan.'

(Giuliana Canessa lllich ; Emilio Garcia Vega - 2005)

MARKETING SOCIAL:

Incorpora la responsabilidad social en los diferentes aspectos de la
comercializacion; esto significa que éste no sélo se centra en los procesos para
maximizar la venta de productos y servicios. Es decir, no se interesa solo en las
necesidades exclusivas de la empresa, sino que busca satisfacer las del
consumidor y las de la sociedad en su totalidad. Persigue el éxito permanente en
lugar de limitarse a las ganancias a corto plazo. En esencia, el objetivo es elaborar
una estrategia de mercadeo que al mismo tiempo que beneficia a los consumidores
genera bienestar social. En los ultimos afios el marketing social ha evolucionado,

aunque todavia aspira a ganar espacios frente a la competencia. 4

(J.R. Erickson ,2011)

13 (Giuliana Canessa lllich ; Emilio Garcia Vega - 2005)

14(J R. Erickson ,2011)
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STAKEHOLDERS:

LU (4 SN 1}

Significa en espafiol: “participante”, “inversor”, “accionista”. Y es que desde el punto
de vista empresarial, este concepto se utiliza para referirse a los grupos de interés
para una empresa.

El término Skateholders lo acufid R. Edward Freeman y lo defini6 como todas
aquelllas personas o entidades que pueden afectar o son afectados por las
actividades de una empresa.

En términos simples, los Skateholders pueden ser definidos como todos los actores
sociales que, producto de las decisiones y objetivos de una empresa se pueden ver
afectados, ya sea de forma positiva o negativa. Stakeholders internos son los
dueiios de una compania, sus trabajadores y los Skateholders externos, son los
clientes o consumidores, los consumidores, el gobierno, los accionistas, las iglesias
las agencias de publicidad y los medios, la sociedad civil, las empresas, la

investigacion y medioambiente. '
(Juliana Ramirez, Mario Villacorta, 2014)
1.4 MARCO LEGAL DE GESTION SOCIAL:

Ley N° 29381, Ley de Organizacién y Funciones del Ministerio de Trabajo y
Promocién del Empleo, establece que la entidad promueve las normas y estandares
nacionales de Responsabilidad Social Empresarial en material laboral: Que, la
promocion del Estado de la responsabilidad social empresarial debe contribuir a la
formacion de valores éticos de compromiso empresariales con los trabajadores y la
comunidad.

Que, se requiere articular las iniciativas privadas de Responsabilidad Social
empresarial con la generacion de empleo decente; En uso de la facultad conferida
por el numeral 8 del articulo 118° de la Constitucion Politica del Pert y de
conformidad con lo establecido en el articulo 38° de la Ley N° 29158, Ley Organica

15 (Juliana Ramirez, Mario Villacorta, 2014)
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del Poder Ejecutivo y la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion
del Estado; Con el voto aprobatorio del Consejo de Ministros.

1.4.1 ESTANDARES GENERALES:

Estos estandares son un amplio rango de cédigos, guias, principios y modelos de
desempefio disefiados para guiar el comportamiento de las empresas. Estos son
desarrollados por diversas instituciones gubernamentales o no gubernamentales
agrupaciones de empresas o entidades de otros tipos '® continuacion se hace un

breve resumen de los estandares mas conocidos:

a)  AA1000:

El estandar AA (AccountAbility) 1000, desarrollado por el Institute of Social and
Ethical Accountability (ISEA) 7 aparecié en noviembre de 1999 con el objetivo de
mejorar la responsabilidad social en las organizaciones a través del compromiso y
didlogo con las partes interesadas. Este es el primer estandar global que tiene como
funcion medir y difundir el comportamiento ético de las organizaciones. El AA 1000
es un modelo desarrollado para mejorar la contabilidad y el desempefo general de
las organizaciones asi como la auditoria y el desarrollo de informes de la parte
social y ética de las empresas. El objeto de esta norma es la mejora de la calidad
de la informacion a travées del compromiso con las partes interesadas y del disefo
de sistemas que capturen, valoren y mejoren el rendimiento global de la
organizaciéon mediante un didlogo regular con las mismas. Para ello, el AA 1000
establece una serie de principios de calidad y un conjunto de normas basicas para
ayudar a las organizaciones en la definicion de sus objetivos y metas, en la medida
del progreso hacia sus objetivos, en la auditoria y comunicacion del rendimiento y
en los mecanismos de retroalimentacion, implicando en cada una de estas etapas
a las diferentes partes interesadas y vinculando las cuestiones sociales y éticas con

la gestion estratégica y operativa de las empresas.

16 E| ABC de la Responsabilidad Social empresarial en Chile y en el Mundo., Accién Empresarial. Chile, 2003
7 Para mayor informacidn consultar http:// www.accuntability.org.uk
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b) INICIATIVA DE REPORTE GLOBAL (GRI):

Global Reporting Initiative (GRI) fue establecida en 1997 con la misién de disefiar
Las guias de consulta global aplicables para preparar reportes de sustentabilidad a

nivel empresarial, incluyendo indicadores sociales y ambientales.

GRI es convocada por CERES (Coalicién para las Economias Ambientalmente
Responsables) la misma que incorpora la participacién activa de corporaciones, de
organizaciones no gubernamentales, de agencias internacionales de las Naciones
Unidas, de organizaciones de contabilidad, de asociaciones empresariales, de
universidades, y de otros Skateholders alrededor del mundo. En 1999, GRI realiz6
un bosguejo sobre la exposicion del tema para el comentario general y la prueba
experimental.

Esta memoria, ademas de recoger un apartado donde hace referencia al
rendimiento medioambiental, incorpora una serie de aspectos econédmicos que no
son considerados por la contabilidad e informacién tradicional, como lo son los
elementos relacionados con los empleados, con la comunidad, con los
proveedores, con los impactos econdmicos derivados del uso de productos vy

servicios y con la valoracion de intangibles.

Asimismo, aparecen recogidos en este esquema los principales impactos de la
actividad de la organizacion en la sociedad y se incorpora informacién relacionada
con el propio lugar de trabajo, los derechos humanos, los proveedores y los

productos y servicios '8

C) ISO 26000:

En junio de 2002, el Comité de Consumidores de la International Standards
Organization (ISO) se reunié en Trinidad y Tobago con el fin de lanzar la discusién
sobre el desarrollo de una ISO sobre Responsabilidad Social Empresaria. La

investigacion que presidié esta convocatoria encontré que “a pesar de las grandes

18 Para mayor informacion consultar la pagina web de Global Reporting http://globalreporting.org
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diferencias existentes entre eémpresas, sectores y paises, hay una fuerte necesidad
de hacer aproximaciones a lo que deberia ser la responsabilidad social corporativa,
las cuales deberian ser flexibles y practicas para que puedan ser usadas por
empresas pequefias, medianas y grandes, que operan tanto en los paises
desarrollados como en aquellos en vias de desarrollo”. Los expertos alli reunidos
también acordaron que una amplia gama de sectores ganaria con la creacién de
un sistema de gestién, de acuerdo a las normas ISO 9000 (calidad de la gestion) e
ISO 14000 (gestion ambiental), o un instrumento alternativo de la ISO para la RSE,
incluyendo empresarios, consumidores, empleados y trabajadores asi como
comunidades locales. Es asi como se ha iniciado un largo proceso hacia la creacion
de una ISO sobre RSE.

d) THE GREEN CHOICE:

Green Choice es el programa de certificacion de Turismo Sostenible de Control
Unién, cuya visiébn es proporcionar un estandar de certificacion con la mas alta
calidad internacional, que pueda ser aplicado a todas las realidades nacionales y
que satisfaga las necesidades y derechos sociales, ecolégicos y econdmicos de las
generaciones presentes sin poner en riesgo los de las futuras generaciones .

El estandar de Turismo Sostenible CU Green Choice, es el resultado del trabajo
identificado y realizado a raiz de las crecientes demandas de viajeros en busca de
minimizar los impactos de sus viajes, generando oportunidades para el Turismo
Sostenible.

La version 2-0 des estandar Green Choice fue desarrollada siguiendo los resultados
de una consulta publica y discusiones mantenidas con grupos de trabajo de las
partes interesadas, asi como por el resultado de la homologacién de sus principios
y criterios con los Criterios Globales de Turismo Sostenible establecidos por él
GSTC, con la finalidad de alcanzar un entendimiento comtin del turismo sostenible.
Green Choice es una acreditacion estandar de Turismo Sostenible, creada y

respaldado por un cuerpo de certificacion, que cuenta con directrices de programas
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como la ISO 65 y la norma 17021 (Acreditaciones de Productos y Sistemas) de

valor global.
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CAPITULO II: METODOS Y MATERIALES

2.1.DESCRIPCION DE LA METODOLOGIA :

2.1.1. DISENO DE INVESTIGACION:

La presente Evaluacion es de tipo explorativo, descriptivo, correlacional

y explicativo:

Exploratorio; porque el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado del cual se tiene muchas dudas o no se

ha abordado antes.
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Descriptivo.- El propésito es describir situaciones y eventos , los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes
de personas, grupos, comunidades evaluar las “Politicas de
Responsabilidad Social , que realice el albergue Hacienda Concepcién
, de la compaiiia Inkaterra , Tambopata, Madre de Dios — Pert, 2014”
con la finalidad describir las politicas establecidas por la alta gerencia.

Correlacional.- Debido a que estamos interesados en la determinacion
del grado y magnitud de las politicas de Responsabilidad Social dentro
como ente impulsor dentro de la actividad turistica.

Explicativo: porque la obtencion de datos se realiza directamente, con
la observacion y evaluacion de politicas de responsabilidad social, a

través de sus acciones.

2.1.2. TECNICAS
e Tipo de Muestra:

Encuestas: Orientada a establecer contacto directo con los
clientes internos del albergue Hacienda Concepcién, con el fin
de determinar las principales inquietudes, opiniones de la
perspectiva de politicas de Responsabilidad Social dentro de su

centro de trabajo.
¢ Técnicas de Recoleccion informacion:

Se utilizé la técnica de probabilistico, basada en 35 encuestas
tanto en oficina y albergue, aplicadas a los clientes Internos
permanentes. En el albergue Hacienda Concepcion (HC)

durante el periodo Julio a setiembre 2014

Mi universo de estudio fue 40 personas que laboran

activamente en el albergue Hacienda Concepcion.
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- Observacion directa

- Encﬁestas

- Entrevista estructuradas.
- Fotografias

2.1.3. INSTRUMENTOS:
e Instrumentos de Muestreo: Proceso de la Operacién en el

Albergue turistico Hacienda Concepcién.
e Instrumentos de recoleccion informacion:

- Encuestas y entrevistas estructuradas, guiandome de
los manuales de Buenas Practicas de Turismo
sostenible de Rainforest Alliance.

- Indicadores del Global Reporting Iniatitive (GRI )
2.2. MATERIALES

2.2.1. EQUIPO DE CAMPO.
« Camara digital Canon IXUS 130 -14.1 Mega pixeles
e Grabadora Reportera Sony lcd-px333f 4gb Conexion Pc Mp3

e Carpetas de trabajo

2.2.2. EQUIPO DE COMPUTO.
e Computadora Pentium IV
¢ Software de Procesamiento de datos Microsoft (Office 2013)

e Impresora.

2.2.3. MATERIAL DE ESCRITORIO.
e Lapices
» Papel bond A4

e Tablero para escritura
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3.1.

CAPITULO Il
RESULTADO Y DISCUSION

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS:

La investigacion tuvo por finalidad determinar las “Politicas de
Responsabilidad Social del albergue Hacienda Concepcion de la
compania Inkaterra, (julio 2014 a setiembre 2014) y determinar las
actividades de interés de alta gerencia el albergue, contrastandolo con los
indicadores propuestos e indicadores por estandares de Responsabilidad
Social (RSE).

35 encuestas total: colaboradores que laboran en la oficina de Puerto
Maldonado que en adelante llamaremos clientes internos administrativos
(09 encuestados) y el Albergue Hacienda Concepcion (26 encuestados)
fue el resultado alcanzado para aplicar la técnica probabilistica y

explicativo.
Cuadro N° 02
SEXO
Masculino 29
Fémenino | 6
TOTAL | 35
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Grafico N° 01

SEXO

35
30
25 83%
20

15 I ——

Femenino Masculino

Fuente: Elaboracién propia

Del Grafico N° 01 se deduce que el mayor parte de clientes internos son de sexo
masculino con 83 % ante 17 % del sexo femenino.

3.1.1. RESULTADOS DE ENCUESTAS:

La evaluacién y cuadros de la matriz de identificacion de Politicas
de Responsabilidad Social, de los clientes Internos en el albergue

Hacienda Concepcién (albergue y Oficina)
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e ¢.CONOCE USTED LA MISION Y VISION DE LA COMPANIA ?

3.1.2 ENCUESTAS TIPO A- ADMINISTRATIVOS

3.1.2.1 | GESTION DE LA SOSTENIBILIDAD

Cuadro N° 3
frecuencia frecuencia Frecuencia
MISION / VISION .
absoluta (NI) | relativa (Hl) | porcentual (P1%)
a) |[Conoce F 0.8 78%
b) |No Conoce 2 0.2 22%
total 9 1.0 100%

Grafico N° 02

¢VISION Y MISION ?

Fuente: Elaboracion Propia

Del grafico N° 02 se interpreta que del 78 % de los clientes Internos, conocen y

explican la mision y vision de la compaiiia y el 22% desconoce la misién y vision,

pero practican las buenas practicas de RSE en las actividades que desarrollan.
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e ¢(CONOCE USTED LOS OBJETIVOS DE LA COMPANIA ?

Cuadro N° 04
frecuencia Frecuencia
frecuencla
OBJETIVOS nb(s::;.da relativa (HI ) po;c;f;;uul
a) {Conoce 8 0.8% 89%
b) | No Conoce 1 0.11 11%
Total 9 1.00 100%
Grafico N° 03

¢CONOCE USTED LOS OBJETIVOS DE LA
COMPARIA ?

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 03 se interpreta que del 89 % de los clientes Internos con cargos
administrativos conocen y explican el objetivos de la compariia y el 11 % desconoce
cuales son los objetivos de la empresa, pero estan conscientes de realizar sus
actividades en forma 6ptima.
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e ¢(LA COMPANIA , EMPLEA MANUALES DE BUENAS PRACTICAS ?

Cuadro N° 05

MANUAL DE BUENAS frecuencia frecuencia relativa | Frecuencia porcentual
PRACTICAS ahsoluta (NI} (H1) (P1%)
a) Si Cuenta 9 1.00 100%
b) No Cuenta 0 0.00 0%
TOTAL 9 1.00 100%

Grafico N° 04

{CUENTA CON MANUALES DE BUENAS PRACTICAS ?

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 04 se interpreta que del 100% de los clientes Internos, afirman que

la compariia cuenta con manuales de buenas practicas.
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o ;TIENE CONOCIMIENTO SI LA COMPANIA CUENTA CON UN MANUAL DE
ORGANIZACIONES Y FUNCIONES? (MOF ) ¢(REGLAMENTO Y
FUNCIONES? (ROF) MENCIONES:

Cuadro N°06

frecuencia frecuencia Frecuencia
MOF /ROF .
absoluta (NI) | relativa (HI) | porcentual (P1%)
a) |Conoce 7 0.78 78%
b) |No Conoce 2 0.22 22%
total 9 1.00 100%

Grafico N° 05

{CONOCE USTED LOS MANUALES DE LA COMPARHA
MOF Y ROF?

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 05 se interpreta que 78% de los colabores Internos, afirman conocer
el MOF y ROF, mientras tanto el 22 % desconoce del tema, sin embargo realizan
las actividades de manera satisfactoria.
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3.1.2.1 GESTION DE CALIDAD

e ¢ INDIQUE CUAL ES SU AREA Y EL CARGO QUE DESEMPENA ?

Cuadro N° 07

Area Adminishrativos : Cual essu ! . Procedencia Afosde Exp. En | Afos de Experlencia en
Avsa Cargo Especialidad Nivel prefesional /Origen Turlsmio la Compafiia

1 |[Recursos Humanos Jefe de RRHH Contabilidad Universitario Madre de Dios mas de 10 anos mas de 5 anos
Encargado del

2|Operaciones PEM eoed 2 Contabilidad Universitario Madre de Dios 2 a3 anos 2a 3 anos
Snack en PEM
Administrador

3|Gerencia General Haciencd Turismo y Hoteleria  [Tecnico Madre de Dios mas de 10 afios mas de 5 anos
Concepcion

g Jefe de : : . _r o - -

4|Operaciones PEM ; Turismo y Hoteleria  |Universitario Arequipa 5 anos mas de 5 anos

Operaciones
. . Coordinador . . " - -

5|Coordinacion . Ecoturismo Maestria Madre de Dios 5 anos 2 a3 anos
tecnico
Gerente

6|Gerencla General General ITA Biologia Universitario Lima mas de 10 anos mas de 5 anos
ONG

. Asistene de . , . . = _

7 |Operaciones PEM . Ecclogia Sostenible  [Tecnico Europa: Francia 5 anos 1 ano
QOperaciones

8 Recepcion Guia oficial de

Operaciones PEM P Turismo Tecnico Cusco mas de 10 anos mas de 5 anos

Trabajadora

9 |Recursos Humanaos Social : Recursos Humanos [Diplomado Puno I aho | ano
Psiccloga

Fuente: Elaboracién Propia
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Cuadro N° 08

CARRERA PROFESIONAL
PROFESION . FRECUENCIA FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA (NI) | RELATIVA (HI} PORCENTUAL (Pi%)

Contabilidad 2 0.22 22.2%
Turismo y Hoteleria 2 0.22 22.2%
Ecoturismo 1 0.11 11.1%
Biologia 1 . 0.1 11.1%
Ecologia Sostenible 1 0.1 11.1%
Guia Oficial de Turismo 1 0.11 11.1%
recursos Humanos 1 0.11 11.1%

9 1.00 100.0%

Grafico N° 07

CARRERA PROFESIONAL
25.0%
| 20.0% ——
ilS.U% =
:10.0% ]
5.0% —— - s —
0.0% —— L e
Contabilidad Turismoy  Ecoturismo Biologia Ecologia Guia Oficial de recursos
Hoteleria Sotenible Turismo Humanos

Fuente: Elaboraci6n Propia

Del grafico N° 07 se deduce el 22% de los colaboradores Internos poseen las
carreras profesionales las resaltantes de Contabilidad, Turismo y Hoteleria, Asi
mismo con 11.1 % Ecoturismo, Biologia, Ecologia Sostenible, guia Oficial de

turismo, y Recursos Humanos respectivamente.
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Cuadro N° 09

l
0.0%

B

5.0% 10.0% 15.0% 20.0% 25.0% 30.0% 35.0% 40.0% 450% 50.0%

NIVEL PROFESIONAL
NIVEL FRECUENCIA | FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA (Hl) | PORCENTUAL (Pi%)
(NI)
Universitario 0.44 44 .4%
Técnico 3 0.33 33.3%
Maestria 1 0.11 11.1%
Diplomado 1 0.1 11.1%
9 1.00 100%
Grafico N° 08
NIVEL PROFESIONAL

Fuente: Elaboracion Propia

Del grafico N° 08 se deduce el 44 % de los Cliente Internos administrativos tienen

un nivel profesional universitario, lo cual pone en alto valor a la compaiia,

seguidamente de 33% de nivel técnico, captando técnicos estudiados en casa

de estudios de la zona, finalmente con 11

% maestria y diplomado

respectivamente, demostrando el interés por la auto capacitacion en estudios de

post grado.
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Cuadro N° 10

"PROCEDENCIA

R -
N
e
N

i
| |
Arequips
i
| ' i
Madre de Dics

l

I

|
|
|
i
a

|
|

I i } i

0.0% S50% 10.0% 1%50% 20.0% 25.0% 30.0% 350% 400% 435.0% 50.0%

PROCENCIA |FRECUENCIA | FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA (NI) | RELATIVA (HI) |PORCENTUAL (Pi%)

Madre de

) 4 0.44 44 4%
Dios
Arequipa 1 0.1 11.1%
Lima 1 0.11 11.1%
Cusco 1 0.11 11.1%
Puno 1 0.1 11.1%
Francia 1 0.111111 1.1%
Total 9 1.00 100.0%

Graﬁcb N°09
PROCEDENCIA

1

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 09 se deduce que el 44 % (04) de los clientes Internos proceden
de la region Madre de Dios, resaltando la importancia y lo recomienda la
RNTAMB que aproximadamente el 70 % del personal contratado tiene ser la

zona donde se desarrolla la actividad turistica. , esto con el fin de contribuir con

su nivel de vida. Encontramos con menos % personal procedente de Puno,

Cusco, Lima, Arequipa con 1 % respectivamente.
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Cuadro N° 11

AROS DE EXPERIENCIA EN TURISMO
EXPERIENCIA | FRECUENCIA FRECUENCIA | FRECUENCIA
| EN TURISMO ABSOLUTA (NI) RELATIVA (HI ) | PORCENTUAL (PI%)
mas de 10 afios 4 0.44 44.4%
2 a 3 afios ] 0.11 11.1%
5 afios 3 0.33 33.3%
1 afio 1 0.1 11.1%
Total 9 1.00 100.0%
Grafico N° 10
, ANOS DE EXPERIENCIA EN TURISMO

50.0% !

45.0% e - - ]
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30.0% ——- s

25.0% —-—- Re———— —_

20.0% ——- ~

15.0%

10.0%

5.0%
0.0%
mas de 10 aflos 2a3afos 5 afos 1 affo

Fuente: Elaboracion Propia

Del grafico N° 10 se deduce el 44 % de los clientes Internos tienen un tienen mas
de 10 de experiencia en el sector turismo, con esto afirmamos que el personal
esta preparado y conoce en un nivel alto la actividad turistica regional, 33% tiene
5 afos experiencia en turismo, finalmente con 11% experiencia de 2 a 3 afios y
1 afio experiencia en turismo.

Grafico N°12
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ANOS DE EXPERIENCIA EN LA COMPARIA

EXPERIENCIA EN | FRECUENCIA FRECUENCIA FRECUENCIA
LA COMPARIA ABSOLUTA (NI) RELATIVA {(Hl) | PORCENTUAL
(PI%)
Menos de 5 afios 0.56 55.6%
2 a3 afios 0.22 22.2%
1 afno 0.22 22.2%
Total 1.00 100.0%
Grafico N° 11
ANOS DE EXPERIENCIA EN LA COMPARNIA
60.0%
500% ————
400% ———]
300% —
200% [
100% —-o—— R
0.0% --—-— o ———— e —
‘Menos de 5 aflos 2a3afos 1 afio

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 11, representa el 56 % de los clientes Internos tienen experiencia

menos de 5 afios en la compaiia , resaltando el nivel medio de compromiso de

trabajo por los arfos de labor en la compania , y 22 % con 2 a 3 afios de

experiencia en la compaiiia, asi mismo el 22% con experiencia de 1 afo.

o (EXPLIQUE COMO FUNCIONA LAS ACTIVIDADES EN 1 DIA NORMAL
DENTRO DE SU AREA EN EL ALBERGUE HC: | |

Cuadro N° 13
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ks

an

R A T
s Al e

~ Iruércia’ | rcusncia | - Frocuencia
sbsol elativa (HI ) |"porcentual (PI%)
Conoce y Exﬁlica a
a) detalle 7 0.78 78%
b) No conoce lo suficiente 0 0.00 0%
c) No Conoce 2 0.22 22%
Total 9 1.00 100%

GraficoN° 12

¢CONOCE LA ACTIVIDAD TURISTICA ?

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 12 se deduce el 78 % de los clientes Internos conocen y explican

la actividad turisticas en la region.

Con esto se afirma que el personal esta en

constante capacitacién, con 22 % de desconocimiento del turismo. Evaluar la

posibilidad en hacer un conversatorio de turismo regional para los clientes

internos.
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o ¢CUALES SON LOS PROBLEMAS MAS COMUNES EN LA COMPANIA?

Cuadro N° 14

Frecuencla

bkt Frecuencia Frecuencia
PROBLEMAS MAS COMUNES (ND) relativa (Hi ) | porcentual (P1%)
a) Atraso de Vuelos 3 0.30 30%
Incumplimiento del
Reglamento Interno
b) de Trabajo 2 0.20 20%
Estrés del Staff dentro
c) del albergue 2 0.20 20%
Consumo de Alcohol
d) por parte Staff 1 0.10 10%
problemas de salud en
e) el Staff 1 0.10 10%
Falta de Uniforme
f Tallas 1 0.10 10%
Total 10 1.00 100%
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Grafico N° 13

PROBLEMAS MAS COMUNES EN LA COMPANIA ?

falta de Uniforme
problemas de [Tatas
salud en el Staff :

Incumplimiento /

del Reglnmegto/
Intero gg.-Tfébnjo
20%

» Atrazo de Vuelos = [ncumpiimiento del Reglamento intero de Trabajo
# Estrés del Staff dentro del slbergue = Consumo de Alcohol por parte Staff
« problemas de salud an ol Staff » Falta de Uniforme [Tallss

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 13 se deduce que el 30 % de los clientes Internos, detectan el
problema mas comun el atraso de vuelos, no depende de la compaiiia sin
embargo se puede tomar medidas internas entre el personal. Asi mismo con un
20 % de problemas de incumplimiento del reglamento interno de trabajo, el area
de RR.HH debe comunicar los deberes y derechos al personal. En el mismo
porcentaje 20 % el estrés laboral, se recomienda realizar actividades de ocio y
entretenimiento dentro del albergue en horarios de descanso. Y con 10 %
problemas de salud, y falta de uniforme para el personal (tallas)
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o (CUANTAS CAPACITACIONES HA RECIBIDO USTED DURANTE SU
PERMANENCIA EN EL ALBEGUE HACIENDA CONCEPCION?

Cuadro N°15

Frecuencila
. Frecuencia | Frecuencia
Capacitaciones absoluta .
(NI relativa {HI ) | porcentual (P1%)
Si Recibié
a) | Capacitaciones 9 1.00 100%
No recibid
b) | Capacitaciones 0 0.00 0%
c) |total 9 1.00 100%

Grafico N° 14

¢RECIBIO CAPACITACIONES ?

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 14 se deduce el 100 % de los clientes Internos administrativos a
recibe capacitaciones satisfactoriamente cubriendo vacios de acuerdo a los
temas de interés de cada area, estando programadas anualmente, lo demuestra
la preocupaciéon permanente del administrador resistente.
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Cuadro N° 16

TEMAS® - O R
coc o e e M | frecuencia s (4 oo frecuencia’ | Frecuencia porcentual
CAPACITACIONES SR IR i - 2 O
S Lt absoluta (NI} relativa (HI ) (PI%) -
RECIBIDAS .
Introduccién al Cacao 2 0.18 18%
Primeros Auxilios 2 0.18 18%
Liderazgo 1 0.09 9%
Idiomas Extranjero 1 0.09 9%
Ormnitologia 1 0.09 9%
Vinos 1 0.09 9%
Sistemas POS 1 0.09 9%
Reposteria , Panaderia 1 0.09 9%
Reforestacién 1 0.09 9%
Total 11 1.00 100%
Grafico N° 15
¢{MENCIONE QUE CAPACITACIONES RECIBIO ?
Reforestacion
Reposteria, 9%

Panaderla

Fuente: Elaboracién Propia

¢MENCIONE QUE CAPACITACIONES RECIBIO DURANTE SU
PERMANENCIA EN EL ALBERGUE HACIENDA CONCEPCION?
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Del grafico N° 15, nos muestra que el 18 % de los clientes internos ha
recibido capacitaciones en Introduccién en Cacao asi mismo en primeros
auxilios, con cantidad menor un 9% solo recibié capacitaciones en
Liderazgo, Idiomas Extranjeros, Ornitologia, Vinos, Sistemas, Reposteria,
Reforestacion. Se recomienda incrementar otras capacitaciones y luego

evaluar a los asistentes.

¢MENCIONE QUE CAPACITACIONES SE REALIZARAN EN EL
FUTURO EN EL ALBERGUE HACIENDA CONCEPCION?

Cuadro N° 17

CAPACITACIONES frecuencla frecuencia Frecuencia
A REALIZARSE absoluta (NI) relativa (H1 )| porcentual (Pi%)
Excel Avanzado 1 0.11 1%
PSO Virtual 1 0.1 1%
Astronomia 1 0.1 11%
Housekeping 1 0.1 11%
Manejo de

Sistemas SHOT 1 0.11 11%
ventas 1 0.11 1%
Turismo Familiar 1 0.1 11%
ornitologia 2 0.22 22%
Total 9 1.00 100%

Grafico N° 16

¢ MENCIONE QUE CAPACITACIONES SE REALIZARAN EN EL FUTURO ?

Fuente: Elaboracién Propia
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Del grafico N° 16, se observa que todos los clientes internos en un 22 % afirman
y tienen conocimiento que se capacitara en aves (ornitologia ) seguidamente de
11 % en Excel Avanzado ,PSO Virtual , Astronomia , Housekeping ,Manejo de
Sistemas SHOT ,ventas y Turismo Familiar. Es necesario incrementar la

comunicacién entre el personal.

e ;MENCIONE QUE CAPACITACIONES LE GUSTARIA QUE SE
REALICEN EN EL. ALBEGUE HACIENDA CONCEPCION?

Grafico N° 18

CAPACITACIONES A | F1ecUencia | precuencia Frecuencia
SUGERIR (NI) relativa (HI ) porcentual (P1%)
Alimentos y Bebidas 1 0.11 11%
Primeros Auxilios 1 0.11 11%
Finanzas y Costos 1 0.11 1%
Idiomas 2 0.22 22%
Capacitaciones en el
Extranjero 1 0.1 11%
Liderazgo 1 0.11 1%
Cultura Amazénica 1 0.11 1%
Taller de Manualidades 1 0.11 11%
Total 9 1.00 100%
Grafico N° 17
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Fuente: Elaboracién Propia
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Del grafico N° 17, se observa que todos los clientés internos administrativos con
un 22 % sugieren que se realice capacitacion en Idiomas extranjeros: la
necesidad de acceder a otros idiomas va de la mano con la actividad turistica. y
en igual porcentaje con un 11 % en Alimentos y bebida A& B, Primeros Auxilios,
Finanzas y Costos, Liderazgo, Cultura Amazonica, Taller de Manualidades, asi

mismo este 11 % sugiere capacitaciones en el Extranjero.

e ;DE LA PREGUNTA 05, LAS CAPACITACIONES QUE HA RECIBIDO
SON CUBIERTAS POR LA COMPANIA O PAGADAS POR EL
PERSONAL?

Cuadro N° 19

vt Camam 0 st [ frécuencla [ - o T aEe A
QUEENPAGA LAS |+ 1" | absoia | °EenCiL |- Frecuencia
CAPACITACIONES - . - | (- | "2/iVall): | porcentual (P1%

Cubiertos por el
2 personal 9 1.00 100%
b) Cubierta por fa
Compariia 0 0.00 0%
total 9 1.00 100%

Grafico N° 18 .

[{QUIEN PAGA LAS CAPACITACIONES 7

L]

B Cubiertos por ¢l personal

W Cubierta por la Compadila

Fuente: Elaboracién Propia
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Del grafico N° 18 se deduce el 100 % de los clientes Internos administrativos,

afirman que las capacitaciones son cubiertas por la compafia Inkaterra, los

resultados demuestran la preocupacion de la alta direccion.

3.1.2.3 CULTURA TURISTICA

¢CONOCE USTED LA ACTIVIDAD TURISTICA?

Cuadro N° 20

frecuencia Frecuencia
ACTIVIDAD frecuencia
absoluta porcentual
TURISTICA relativa (Hl )
(NI) (P1%)
a) [ Conoce 7 0.78 78%
b) | No Conoce 2 0.22 22%
Total 9 1.00 100%
Grafico N°19
{CONOCE USTED LA ACTIVIDAD TURISTICA?

No Conoce
2%

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 19 se deduce el 78 % de los colaboradores Internos
Administrativos, conoce y detalla la actividad turistica. Y un 22 % no conoce al
detalle la actividad turistica, cubrir estos vacios con conversatorios a cargo de
profesionales en turismo.
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¢ QUE VALORES /HERRAMIENTAS CREE USTED RESALTAN LA
COMPANIA ECOTURISTICA? ENUMERE SEGUN SU CONVICCION:

Cuadro N° 21

Frecuencia

VALORES / CARACTERISTICAS QUE Frecuencla Frecuencia relativa {HI
RESALTAN EN LA COMPANIA absoluta (NI) ) porcentual (P1%)
1 [ EMPATIA 25 0.04 4%
2 | CALIDAD 90 0.15 15%
3 [ JUSTICIA 54 0.09 9%
4 | RESPETO 68 0.11 11%
5 INNOVACION 62 0.10 10%
6 | COHERENCIA 35 0.06 6%
7 | COMUNICACION 62 0.10 10%
8 | CONFIANZA 51 0.09 9%
9 | COMPROMISO 52 0.09 9%
10 | PUNTUALIDAD 45 0.08 8%
11 | HONESTIDAD 50 0.08 8%
594 1.00 100%
Grafico N° 18
ADMINISTRATIVOS LOS VALORES / CARATERISITICAS QUE RESALTAN EN LA
COMPARNIA
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Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 18, de acuerdo con los valores y caracteristicas que el personal

de areas administrativas, perciben como importante para el desarrollo de sus

actividades en turismo con un 15 % la Calidad, y con 11 % el Respeto, resalta

también con un 10 % la Innovacién, con cantidades minimas la Justicia,

Confianza, Compromiso, Puntualidad, Honestidad, y finalmente con un

porcentaje de 4 % la Empatia.
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El Personal resalta la calidad de la compaifia Inkaterra por los afos de

experiencia turistica en la region de Madre de Dios, el respeto equilibra las

actividades de la mano con la creatividad e innovacién propias de Inkaterra.

3.1.2.4 DERECHOS LABORALES

e ;SE ENCUENTRA USTED EN PLANILLA?
VACACIONES? ;CUAL ES SU REGIMEN LABORAL?

Cuadro N° 22

CUENTA CON

frecuencia

MODALIDAD DE frecuencia Frecuencia
absoluta (NI) relativa (Hl ) | porcentual (P1%)
EMPLEO
a) | En Planilla 1.00 100%
Recibo por
b) | Honorarios 0.00 0%
Total 1.00 1.00
Cuenta con Seguro
2 Social 1.00 100%
No cuenta con
b) seguro Social 0.00 0%
Total 1.00 100%
24 dias / 6 dias libres
a) [xmes 1.00 100%
b) |otras modalidades 0.00 0%
Total 1.00 100%
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Grafico N°19

120%

100%

En Planilla

Recibo por Honorarios

Grafico N° 20

Dias Laborables

24 dias / 6 dies libres x mes

otras modalidades

De los graficos N° 19y N° 20 se deduce el 100 % de los colaboradores Internos

se encuentran en planilla y el 100 % laboran 24 dias al mes y tienen 6 dias libres,
dispuesto por el area de Recursos Humanos . La seguridad laboral es muy
importante en los empleos, porque se tiene la certeza de bienestar para uno y

por ende de la familia si lo tuviera.

o ¢DESARROLLA USTED ACIVIDADES AJENAS A SU AREA Y/O
DIFERENTES DE LAS QUE DETALLAN EN SU CONTRATO?

Cuadro N° 23

: Frecuencia
frecuencia frecuencia
Desarrolla porcentual
absoluta {NI) relativa (HI )
Actividades Ajenas (P1%)
) No realiza otras
a
Actividades 5 0.56 56%
by Si realiza otras
Actividades 4 0.44 44%
total 9 1.00 100%
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Grafico N° 21

& REALIZA ACTVIDADES AJENAS DIFERENTES EN LA QUE DETALLAN
EN SU CONTRATO?

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 21 se deduce el 56 % de los colaboradores Internos afirman que
no realizan otras actividades distintas a las que detallan su contrato, y un 44 %
si realiza otras actividades, tomar en cuenta ya que las actividades ajenas al

contrato son un acto voluntario , mucho depende del jefe del area a cargo.

« ;MENCIONE QUE ACTIVDADES REALIZA AJENAS A SU TRABAJO?

Cuadro N° 24

WA LTSI ~frecuenclu |24 e w8 g | Frecuencia .
ACTIVIDADES 4 frecuencla 2
i WAJENASh h = °b(‘£|';"° ¥ relativa (HI % p°'(if;;"°’
A& B 1 0.20 20%
RECEPCION 1 0.20 20%
OPERACIONES 1 0.20 20%
PORTEADOR 1 0.20 20%
MOZO 1 0.20 20%
Total 5 1.00 100%
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Grafico N°22

¢ REALIIZA ACTVIDADES AJENAS ?

OPERACIONES
20%

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 22 se deduce que el 100 % esta divido por igualdad porcentaje:

20 % se realizan actividades de mozo, Alimentos y bebidas, porteador,

operaciones, recepciones. Se deduce que las actividades ajenas o diferentes en

las que estipula en su contrato son minimas.

¢(CUENTA USTED CON SEGURO MEDICO? Si1 LO TUVIERA QUIEN LO

PAGA?

Cuadro N° 25

TR . % # T S frecuencla Ly, T <2 Frecuencla .
x| Seguro Medic T - famengeahs | Do ol ok ] ME See gale
1 o i e - |’absoluta’(Nl) [~ relativa (HI ) 77 | *~ porcentual (P1%)
) S|, lo paga la
a
Compafiia 9 1.00 100%
b) | Notengo 0.00 0%
total 9 1.00 100%
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Grafico N°23

¢CUENTA USTED CON SEGURO MEDICO? $1 LO TUVIERA QUIEN LO
PAGA?

Fuente: Elaboracion Propia

Del grafico N° 23 se deduce integramente el 100 % de los clientes Internos
afirman que el seguro médico lo paga la compafia, se demuestra la

preocupacion de la compaiiia por la integridad de su personal.

e ;CUENTA USTED CON SEGURO CONTRA ACCIDENTES, SI LO
TUVIERA QUIEN LO PAGA?

Cuadro N° 26

frecuencia frecuencia Frecuencia
SEGURO CONTRA .
absoluta (NI) | relativa (HI ) porcentual (P1%)
ACCIDENTES
) Sl,lopagala
a
Compaiiia 9 1.00 100%
b) | No Tengo 0 0.00 0%
total 9 1.00 100%

Grafico N° 24
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{CUENTA USTED CON SEGURO CONTRA ACCIDENTES, S1 LO
TUVIERA QUIEN LO PAGA?

NoTengo
0%

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 24 se deduce integramente el 100 % de los clientes internos
afirman que el seguro contra accidentes lo paga la compafia. Se demuestra la
preocupacion de empresa por la integridad de su personal.

e (CUENTA LA COMPANIA CON ANTIDOTOS PARA PICADURAS DE
SERPIENTES TUVO ALGUN TALLER SOBRE ELLO?

Cuadro N° 27

frecuencia frecuencia
ANTIDOTOS absoluta (NI)

Si Conoce de los

Frecuencia
relativa (H! ) porcentual (Pi%)

Antidotos 8 0.89 89%

b) | No Conoce

0.11 11%

Grafico N°25
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¢ CUENTA LA COMPANIA CON ANTIDOTOS PARA PICADURAS DE SERPIENTES
TUVO ALGUN TALLER SOBRE ELLO?

No Con

Fuente: Elaboracion Propia

Del grafico N° 25 se deduce que el 89 % de los clientes internos conocen y
explica sobre los antidotos contra picaduras de serpientes, ante un 11 % que

desconoce sobre antidotos en la compaiiia, se recomienda la comunicacion de

aspectos de seguridad en campo asi mismo el uso basico de los antidotos contra

ataques de serpientes.

o (ENCASODE PERTENCER AL AREA DE ECOTURISMO, LOS EQUIPOS

DE CAMPO

(BINOCULARES,

TELESCOPIO,

LIBROS)

SUBVENCIONADOS POR LA COMPANIA O EL PERSONAL?

Cuadro N° 28

Frecuencia
frecuencia frecuencia
porcentual
EQUIPOS DE CAMPO absoluta (NI) relativa (HI ) (PI%)
a) | Comparia 6 0.67 67%
b) |Personal 3 0.33 33%
total 9 1.00 100%

SON
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Grafico N° 26

¢ EN CASO DE PERTENCER AL AREA DE ECOTURISMO,LOS EQUIPOS DE
CAMPO (BINOCULARES, TELESCOPIO,LIBROS) SON SUBVENCIONADOS POR
LA COMPAR(A O EL PERSONAL?

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 26 se deduce que el 67% de los clientes internos opinan que los
equipos de campo dentro del area de Ecoturismo son subvencionados por la
compaiiia y un 33 % afirma que los equipos son personales. Se recomienda
generar facilidades y/o préstamos para la adquisicién de equipos, si el personal
lo solicita y luego pudiendo ser descontado por planilla.

¢SU REMUNERACION ES?

Cuadro N° 30
frecuencia . Frecuencia
frecuencia
REMUNERACION absoluta porcentual
relativa (HI )
(NI) (P1%)
a) | Quincenal 9 1.00 100%
b) | Mensual 0 0.00 0%
total 9 1.00 100%
Cuadro N° 31
ADICIONAL POR
REMUNERACION | PUNTOS VALOR
MES
Jefaturas 10 S/. 100.00 S/. 1,000.00
Recepcion 4 S/, 100.00 S/. 400.00
Housekeping S/. 100.00 S/. 200.00
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Grafico N° 27

¢ SU REMUNERACION ES ?

Mensual
0%

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 27 se deduce que el 100 % de los clientes internos afirman que
su remuneracién es cada 15 dias, establecido por el area de Recursos Humanos.
Se resalta las facilidades que hacen a los salarios de manera quincenal, hay

opciones de inversién y estabilidad familiar.

Del cuadro N° 31 resalta la importancia de la compaiiia en generar benéficos e
los clientes internos a través de los puntos hoteleros, sucede en temporada alta,
(abril- octubre) o puntos hoteleros que equivalen a 100 soles. Se adiciona sobre
su sueldo, al personal que se encuentre en planilla, dependiendo en que area se
encuentre: estos puntos provienen de un incremento del 5 % a los viajeros que

optan por los servicios turisticos de la compana.

Las jefaturas pueden ser beneficiadas con 10 puntos, el area de recepcion con
4 puntos y un personal de Housekeping hasta con 2 puntos. Esto es muestra
del incentivo que pueden generar en los colaboradores internos. Generando

bienestar y estabilidad aportando en la canasta familiar.
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o (LA COMPANIA CUENTA CON UN AREA DE DESARROLLO DE

3.1.2.5 PROYECCION SOCIAL

PROYECTOS? ¢CUAL ES SU GRUPO DE INTERES?

Cuadro N° 32

frecuencia Frecuencia
frecuencia
CONOCE SOBRE absoluta porcentual
relativa (HI )
PROYECTOS {NI) (PI%)
a) | Si, Conoce 9 1.00 100%
b) | No ,Conoce 0 0.00 0%
total 1.00 100%

Gr_afico N° 28

¢ LA COMPARIA CUENTA CON UN AREA DE DESARROLLO DE
PROYECTOS? ¢CONOCE ?
No Conoce

i 0%

Si, Conoce
100%

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 28 se deduce que el 100 % de los clientes internos reconocen y
detallan sobre el area de desarrollo de proyectos, no estan ajenos sin embargo
no explican a detalles como trabaja el area. Se recomienda mayor publicidad

entre el personal, los trabajos que se realice el area de proyectos.
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Cuadro N°33

AL RS SUGRUPGDE | frecuencia | frecuencia Frecuencia
INTERES . absoluta (NI) relativa (HI ) porcentual (P1%)
a) | Medio Ambiente 0.1 11%
b) | Ayuda comunitaria 0.32 32%
c) | Proyectos vecinales 0.16 16%
Apoyo en
consfruccion en
d) | Infraestructura 1 0.05 5%
e) | Reforestacion 5 0.26 26%
Regalos en
Materiales Educativos
e) | en Palma Real 2 0.1 11%
19 1.00 100%

Grafico N° 29

Grupo de Interes

35%

30%

25%

20% . :

15%

10% e
o - I
0% - o

Medio Ayuda Proyectos Apoyo en Reforestacion Regalos en

Amblente comunitaria vecinales construccion en Materiales
Infraestructura Educativos en

Paima Real

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 29 se deduce que el 32 % de los clientes internos afirma que el
grupo de Interés resaltante son proyectos comunitarios, y un 26 % afirma que es
la reforestacion, un 16 % comenta son con la familias vecinas, finalmente el 11
% afirma que son el medio ambiente y regalos de materiales educativos en la
CN Palma Real, se resalta Responsabilidad Social y ambiental, donde se realiza
las diferentes actividades turisticas.
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e (;ESTA USTED INFORMADO SOBRE PROYECTOS DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL?
Cuadro N° 34
CONOCIMIENTO EN frecuencla frecuencia Frecuencia

PROYECTOS absoluta (NI) | relativa (HI) | porcentual (PI%)

a) | Sitengo conocimiento 9 1.00 100.00%

b) | No tengo Conocimiento 0 0.00 0.00%

La ONG hace los

LI — 0.00 0.00%

Total 9 1.00 100.00%
Grafico N° 30

¢ ESTA USTED INFORMADO SOBRE
PROYECTOS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL ?

L ONG hace los
proyectos 7 E
o/ N

Si tengo conociemisnto
100%

Fuente: Elaboracién Propia

Del grafico N° 30 se deduce que el 100 % de los clientes internos comunican que
el area de proyectos es la ONG Inkaterra Asociacién (ITA) y afirman que los
proyectos son comunmente en pro del ambiente y visitas a comunidades nativas

(CN) alrededores. Siendo Palma Real uno de los beneficiados. |
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3.2. ENCUESTAS TIPO B- PERSONAL DE CAMPO (STAFF)

3.21.1 | GESTION DE LA SOSTENIBILIDAD

e ¢CONOCE USTED LA MISION Y VISION DE LA COMPANIA?

Cuadro N° 35

frecuencia .| Frecuencia
frecuencia
MISION / VISION absoluta porcentual
relativa (HI )
(ND) (P1%)
a) | Conoce 12 05 46%
b) [ No Conoce 14 0.5 54%
total 26 1.0 100%

Grafico N° 31

{VISION Y MISION ?

Fuente: Elaboracién Propia.

Del grafico N° 31 se deduce que el 54 % de los clientes internos del staff conoce
la Mision y Vision de la compafiia y el 45% desconoce y no puede explicar la

mision y vision , se recomienda mas comunicacion entre los clientes internos.
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e ¢(CONOCE USTED LOS OBJETIVOS DE LA COMPANIA?

Cuadro N° 36

frecuencia frecuencia Frecuencia
OBJETIVOS
absoluta (NI) relativa (HI ) porcentual (P1%)
a) | Conoce 7 0.27 27%
b) | No Conoce 19 0.73 73%
Total 26 1.00 100%

Grafico N° 32

¢CONOCE USTED LOS
OBJETIVOS DE LA COMPANIA ?

Conoce
27%

Fuente: Elaboracién Propia.

Del grafico N° 32 se deduce que el 73 % de los clientes internos del Staff conoce
satisfactoriamente los objetivos de la compafiia Inkaterra y el 27 % desconoce y
no puede explicar los objetivos, ocurre en el personal de Housekeping ,
motoristas y personal de alimentos y bebidas. Se recomienda una difusion mas

concienzuda.
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o (LA COMPANIA, EMPLEA MANUALES DE BUENAS PRACTICAS?

Cuadro N° 37

frecuencia Frecuencia
MANUAL DE BUENAS frecuencla
PRACTICAS MEROHNS | iativa (HI) PRI
(NI} (P1%)
a) | SiCuenta 18 0.69 69%
b) | No Cuenta 8 0.31 31%
TOTAL 26 1.00 100%

Grafico N° 33

¢CUENTA CON MANUALES DE
BUENAS PRACTICAS »

No Cuenta
31%

Fuente: Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 33 se deduce que el 69 % de los clientes internos del Staff afirman
que la compafia si cuenta con manuales de Buenas Practicas y el 31 % no

conoce de los manuales, se recomienda mas difusién en conversatorios internos.
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o ;TIENE CONOCIMIENTO S| LA COMPANIA CUENTA CON UN MANUAL
DE ORGANIZACIONES Y FUNCIONES? (MOF) ;REGLAMENTO Y
FUNCIONES? (ROF) MENCIONES:

Cuadro N° 38

FRECUENCIA
FRECUENCIA FRECUENCIA RELATIVA
PORCENTUAL
ABSOLUTA (NI) (HI)
MOF-ROF (P1%)
a) | Conoce 9 0.35 35%
b) | No Conoce 17 0.65 65%
total 26 1.00 100%

Grafico N° 34

{CONOCE USTED LOS MANUALES DE LA COMPANIA ? MOF Y ROF

Fuente: Efaboracién Propia.

Del Grafico N° 34 se deduce que el 65 % de los clientes internos del Staff afirman
que la compaiiia si cuenta con manuales de Buenas Practicas y el 31 % no
conoce de los manuales. Se recomienda mas difusiéon en conversatorios internos

con el jefe de RR.HH y Gerente Residente.
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3.2.1.2 GESTION DE CALIDAD

1.- ¢ INDIQUE CUAL ES SU AREA Y EL CARGO QUE DESEMPENA?

Cuadro N° 39

Area Administrafives : Cval es su Area Carge Camera Profesional Nivel protesiona) PFrécsdencio ARosde Exp.3a | ANes de Experiencigmn
/Origen Turlsmao la Compaia
~ =] ~ =] > >
1 |Ecoturismo ‘Guia Explorador Turismo Univ ersilaric Madre de Dios mas de 10 afios menos de | afio
2|Recepcion Recepcionsta Ecoturismo Univ ersitario Madre de Dios 5 afos 3 a4afios
3|lAImacen Jefe de Area Ingenierla de Sistemas |Univ ersitario Pucallpa 2 a3 afos 2 afos
4| Alimentos y Bebidas Mozo No tiene Secundaria Completa Madre de Dios 2 a3 anfos 2 anos
S5|Housekeping Cuartelero No tiene lSecundartu Completa Madre de Dios 5 afos menos de | afo
6 |Ecoturismo Gula Explorador Turismo Tecnico Madre de Dios mas de 10 afos 2 anos
7 Ecoturismo \Guia Explorador turismo Tecnico Madre de Dios 5 afos 3 a 4 afos
8|Mantenimiento Ayudante No fiene Secundaria Completa Madre de Dios 5 afos 3 a 4 afos
?|Alimentos y Bebidas Jefe de Cocina Cheft Tecnico Tacna mas de 10 afos menos de 1 afo
10|Ecoturismo Guia Explorador Turismo Tecnico Madre de Dios mas de 10 afos 5a 10 anos
11 |Ecoturismo Motorista No tiene Secundaria Completa Iquitos 2 a 3 afos 2 anos
12|Ecoturismo Guia Explorador Turismo Tecnico Madre de Dios 2 a3 afos 2 anos
13|Recepcion Recepcionsta Ecoturismo Univ ersitario Madre de Dios 5 anos menos de 1 afo
14|Alimentos y Bebidas mozo Turismo Tecnico Madre de Dios 5 afios menos de 1 afo
Operacién de
T i
15|Housekeping Cuartelero macuinarics pasadas )ecnico Madre de Dios 1 afo menos de | afo
16| Ecoturismo Guia Explorador Turismo Tecnico Lima mas de 10 afios menos de |1 afo
17 |Alimentos y Bebidas Bartender Turismo Tecnico Madre de Dios mas de 10 afos menos de | ano
18|seguridad Jefe de seguridad |No tlene Secundaria Completa Madre de Dios 2 a3 afos 2 afos
19 |Housekeping (Cuartelero No tiene Secundaria Completa Puno 1 afio menos de | afo
20|Housekeping Cuartelero No tiene Secundaria Completa Puno 2 a3 afos menos de 1 afo
21 |Ecoturismo Motorista Mecanica Automotriz |Tecnico Madre de Dios 5 ofios 3 a 4 afios
Jote de ingenieria Agronomo/
22|Conserv acion conservaciony Saion Publod Maestria Iquitos 5 afos 3 a4 afos
Jardineria
23|Recepcion Recepclonsta Turismo Tecnico Madre de Dios 2 a3 afos 2 afos
24|Housekeping Supervisor No tiene Secundaria Completa Madre de Dios 5 anfos 3 a 4 anos
25|Recepcion Iﬂecepclnnsta Turismo Tecnico Cusco 2 a3 afos 2 afos
26|Housekeping iCUuﬂeleto No tiene Secundaria Completa Madre de Dios 2 a3 afos 2 anos
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Cuadro N° 40

_ ' CARRERA PROFESIONAL ‘
CARRERA PROFESIONAL frecuencia - frecuencia Frecuencia porcentual
absoluta (NI) | relativa (HI) (PI%)
Turismo 10 0.38 38.5%
Ecoturismo 2 0.08 7.7%
Ingeniera de Sistemas 1 0.04 3.8%
Operador de maquinas pesadas 1 0.04 3.8%
Ingeniero de Sistemas 1 0.04 3.8%
Chef 1 0.04 3.8%
Mecanica Automotriz 1 0.04 3.8%
No tiene 9 0.35 34.6%
26 1.00 100.0% | -
Grafico N° 35
CARRERA PROFESIONAL
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Turismo Ecotursmo ngeniero de Operador de Ingeniero de Chefl ‘Mecanica Automotriz No tiene
Sktemas maquinas pesadas Sktemas

Fuente: Elaboracién Propia

Del Grafico N° 35 se deduce que el 38.5% de los clientes internos del Staff tienen
una carrera profesional en el area de Turismo, el 34.6 % no tiene estudios
superiores estos pertenecen al area de Housekeping, motoristas y parte del area
de alimentos y bebidas (A & B) se debe tomar en cuenta e incrementar las

capacitaciones y/o cursos cortos de nivelacion para reducir ese porcentaje.

Con 7.7 % con carrera profesional en Ecoturismo encontrandose en el area de
Ecoturismo y Recepcion, Minimamente de area de Ingenieria de Sistemas,
Operador de Maquinarias pesadas, chef, Mecanica Automotriz.
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Cuadro N° 41

NIVEL PROFESIONAL
frecuencia
) frecuencia | Frecuencia porcentual
PROFESION . absoluta
relativa (HI ) (P1%)
(NI)
Universitario 4 0.15 15.4%
Secundaria Completa 7 0.27 26.9%
Técnico 14 0.54 53.8%
Maestria 1 0.04 3.8%
26 1.00 100.0%
Grafico N° 36
NIVEL PROFESIONAL
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Fuente: Elaboracién Propia

Del Grafico N° 36 se deduce que el 53.8 % de los clientes Internos del Staff
tienen un nivel de estudios Técnicos, y el 26. 9 % nivel Secundaria completa, se
recomienda la capacitacion en proporcién elevada para este nivel para generar
mas conocimiento en turismo. En 15.4 % el nivel es universitario .En 154 % y
minimo pero no menos importante 3.8 % de Nivel Maestria, resaltando el interés

en capacitarse parar ser un profesional mas competitivo.
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Cuadro N° 42

PROCEDENCIA
PROCENDENCIA frecuencia absoluta | frecuencia relativa | Frecuencia porcentual
(NI) (HI) {P1%)

Madre de Dios 18 0.69 69.2%
Pucallpa 1 0.04 3.8%
Lima 1 0.04 3.8%
Cusco 2 0.08 : 7.7%
Puno 2 0.08 7.7%
Iquitos 1 0.04 3.8%
Tacna 1 0.04 3.8%

26 1.00 100.0%

Grafico N° 37

PROCEDENCIA
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Fuente: Elaboracién Propia

Del Grafico N° 37 se deduce que el 69.2 % de los clientes Internos del son
nacidos en la region de Madre de Dios, se comprueba con alegria el alto
porcentaje gente local. Con 7.7 % el personal procede de Cusco y Puno
respectivamente en un 3.8 % de Pucallpa, 3.8 % Lima, 3.8 % lquitos, 3.8 %

Tacna.

76



Cuadro N°43

EXPERIENCIA EN TURISMO

EXPERIENCIA EN [ frecuencia frecuencia Frecuencia porcentual (P1%)
TURISMO absoluta (NI) | relativa (Hl)
mas de 10 afios 6 0.23 23.1%
2 a 3 afios 9 0.35 34.6%
5 afios 9 0.35 34.6%
1 afio 2 0.08 7.7%

26 1.00 100.0%

Gréfico N° 38
EXPERIENCIAEN TURISMO
-
0.0% S0%  100% 150% 200% 250% 300% 350%  40.0%

Fuente: Elaboraciéon Propia

Del Grafico N° 38 se deduce que el 34.6 % de los clientes internos staff tienen
experiencia 5 afios y un 34.6 % tienen experiencia en turismo 2 a 3 afios, y el
23.1 tienen experiencia mas de 10 afios de experiencia en turismo y con minimo

de 7.7 % con experiencia de 1 ano.
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Cuadro N°44

EXPERIENCIA EN LA COMPANIA

COMPARIA

EXPERIENGIAEN LA

frpcuancla
absoluta (Ni)

' frecuencia

)

relativa (HI

Frecuencia porcentual
(P1%)

3 a4 afios

0.23

23.1%

2 afios

0.35

34.6%

Menos de 1 afio

0.38

38.5%

5 a 10 aflos

0.04

3.8%

26

1.00

100.0%

Grafico N° 39
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Fuente: Elaboracién Propia

Del Grafico N° 39 se deduce que el 38.5 % de los clientes Internos staff tienen

experiencia en la compania menos de 1 afio y 34.6 % tienen experiencia en la

compaiiia 2 afos, y el 23.1 % tienen experiencia de 3 a 4 anos en la compafiia

y de 5 a 10 afos experiencia de en la compafia. Se recomienda fortalecer estos

porcentajes con capacitaciones para no tener vacios de informacion turistica y

propia de la compafiia.
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o GEXPLIQUE COMO FUNCIONA LAS ACTIVIDADES EN 1 DIA NORMAL
DENTRO DE SU AREA EN EL ALBERGUE HACIENDA CONCEPCION:

Cuadro N°45

frecuencia frecuencia Frecuencia
ACTVIDAD TURISTICA

absoluta (NI) refativa (Hl ) porcentual (P1%)

a) | Conoce y Explica a detalle 23 0.88 88%
b) | No conoce lo suficiente 3 7 0.12 12%
¢) | No Conoce 0 0.00 0%
| Total 26 1.00 100%

Gréafico N° 40
¢CONOCE LA ACTIVIDAD TURISTICA ?
No conoce lo gfich
No Conoce
ox

Fuente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 40 se deduce que el 88 % de los clientes internos staff conoce y
explica a detalle 1 dia dentro de sus actividades cotidianas y el 12 % No conoce
lo suficiente de la actividad, Se sugiere dar a conocer los manuales de manera
fisica sobre turismo regional y nacional con experiencias exitosas que envuelvan

los conocimientos del personal.

79



¢CUALES SON LOS PROBLEMAS MAS COMUNES EN LA COMPANIA?

Cuadro N°45

frecuencia frecuencia frecuencia
FROBBMAS IAS COMINES absoluta (NI) | relativa (H1) | percentual (PI%)
| Atrazo de Vuelos 3 0.08 8%
2 incumplmiento del Reglamento
Intero de Trabgjo 1 0.03 3%
3 | Estrés del Staff deniro del albergue 6 0.15 15%
4 Consumo de alcohol por parte del
Staff 3 0.08 8%
5 Robos de Pertenencias entre el
personal 1 0.03 3%
é Chismes de los comparnieros ] 0.03 3%
7 Ambiente Laboral 1 0.03 3%
Impuntualidad transporte en los
8 translados Aeropuerto /Puerto
/viceversa j 0.03 3%
9 Falta de guias Explorador en
temporada Alta 1 0.03 3%
10 .
Sobre ventas de paguetes turisticos 1 0.03 3%
Diferencia de Edades en el area de
11 Ecoturismo no permite buena
coordinacion 1 0.03 3%
12 Mala Manipulacion de Alimentos
en Area de A&B 2 0.05 5%
13 Disconformidad de viajeros por
habitaciones / cabanas / cortesias 3 0.08 8%
14 | Falta de glimentos para el personal 3 0.08 8%
Tardanza de envio de viveres o es
15} insuficiente para el personal y/o
vigjeros 1 0.03 3%
16 Invasion de Linderos por vecinos de
HC | 0.03 3%
17 Falta de Comunicacién 2 0.05 5%
18 Falta de coordinacion ] 0.03 3%
19 Falta de Companierismo 1 0.03 3%
20 Iresponsabilidad del algun staff de
no ingresar la fecha indicad 1 0.03 3%
21 | Inundacion cerca a las cabarias 1 0.03 3%
22 Queijos de los vigjeros 2 0.05 5%
2 Los viajeros se enferman dentro del
Albergue 1 0.03 3%
24 | Perdida de Maletas de los viajeros 1 0.03 3%
Total 40 1.00 100%
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Grafico N° 41

. PROBLEMAS MAS COMUNES PERCIBIDOS EN LA EMPRESA

o
‘s
/

‘4
\f f‘.
("

7
7
v‘éo,

i
R f,\'
s

o
"d-‘ﬂ
'

7
&

L d

w"é

R

'
j‘

Fuente Elaboracion Propia
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Del Grafico N° 41 se deduce que el 15 % de los clientes internos staff afirma que
el estrés del personal es el problema mas resaltante , eso debido a los dias de
trabajo alejados de la ciudad de Puerto Maldonado, alejados muchas veces de
su familia , el segundo problema percibido es el consumo de alcohol por parte
del personal con 8 %, se recomienda establecer normas de conductas en horas
de trabajo, con 8% el problema identificado son los atrasos de los vuelos, 8%
disconformidad de los viajeros en cuanto a cabafias y habitaciones en albergue
muchas veces las agencias no son 100 % informativos al vender y diferenciar
entre cabafa y habitacidon dentro del albergue Hacienda Concepcién lo cual
genera molestia para los viajeros que se sientes engafados. La falta de
alimentos para el personal con un 8 %, genera molestia especialmente si
sabemos que el personal es en su mayoria es masculino, y demuestran gran
apetito. La mala manipulacién de los alimentos en el area de A & B con 5 %, con

5% también hay presencia de problemas de quejas de viajeros.

La falta de comunicacion resalta con 3 % con igual porcentaje el incumplimiento
del reglamento interno del trabajo, debemos resaltar en lo anteriores cuadros el
personal no tiene pleno conocimiento de los manuales y/o reglamento de trabajo
interno lo cual se refleja luego en un problema. Los Robos de Pertenencias entre
el personal, Chismes de los companeros, Ambiente Laboral, Impuntualidad
transporte en los traslados Aeropuerto /Puerto /viceversa, Falta de guias
Explorador en temporada Alta, Sobre ventas de paquetes turisticos, Diferencia
de Edades en personal en el area de Ecoturismo no permite buena coordinacioén,
Tardanza de envié de viveres o es insuficiente para el personal y/o viajeros
,Invasién de Linderos por vecinos de la concesion de Inkaterra Asociacion (ITA)

, Falta de coordinacién , Falta de Companierismo.

Irresponsabilidad de parte del staff de no ingresar la fecha indicada, luego de sus
dias libres, Inundacion cerca a las cabanas, y enfermedad de los viajeros dentro
del Albergue y Pérdida de Maletas de los viajeros que se soluciona con

coordinacién con el area de Recepcion y Operaciones.
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e (EXISTEN ACCIONES O POLITICAS DE PREVENCION

CORREGIR ERRORES O ACCIDENTES (MANUALES)?

Cuadro N°46

PARA

frecuencia Frecuencia
frecuencia
Capacitaciones absoluta porcentual
relativa (HI )
(N1) (P1%)
a) | Si, existe en la compania 0.19 19%
b) No , ho existe 0.15 15%
¢) | No tengo conocimiento 17 0.65 65%
total 26 1.00 100%

Grafico N°42

¢ EXISTEN ACCIONES O POLITICAS DE PREVENCION PARA CORREGIR ERRORES O
ACCIDENTES (MANUALES) ?

Fuente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 42 se deduce que el 65 % de los clientes Internos no tiene

conocimiento de la existencia de manuales de prevencion contra accidentes, el

19 % tiene conocimiento de la existencia de manuales y el 15 % comenta que no

existe ningun manual de prevencién en la compania. Se recomienda el

incremento de difusién sobre los manuales que posea la compaiiia para evitar

problemas futuros.
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¢CUAL ES EL PROCESO DE LOS REPORTES DE SATISFACCION DEL |

VIAJERO? DETALLE:

Cuadro N° 47

frecuencia Frecuencia
frecuencia
PROCESO DE ENCUESTAS | absoluta porcentual
relativa (HI )
(NI) (P1%)
Conoce 14 0.54 54%
No Conoce 12 0.46 46%
Total 26 1.00 100%

Grafico N° 43

{CUAL ES EL PROCESO DE LOS REPORTES DE SATISFACCION DELVIAJERO?

Fdente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 43 se deduce que el 54 % de los clientes Internos staff conoce y

explica el proceso de reportes de satisfaccion del viajero y el 46 % No conoce

como se desarrolld este proceso. Se recomienda conversatorios con la Jefa de

area de Recepcidn y explicar a detalle el proceso de inicio a fin de los reportes

de satisfaccion.
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¢CUANTAS CAPACITACIONES HA RECIBIDO USTED DURANTE SU
PERMANENCIA EN EL ALBEGUE HACIENDA CONCEPCION?

Cuadro N° 48

frecuencia Frecuencia
frecuencia
Capacitaciones absoluta porcentual
relativa (HI )
(NI) (P1%)
a) | Si Recibid Capacitaciones 20 0.77 77%
b) { No recibi6 Capacitaciones 6 0.23 23%
c) | total 26 1.00 100%
Grafico N° 44
¢RECIBIO CAPACITACIONES ?

Fuente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 44 se deduce que el 77 % de los Clientes Internos staff si recibié
capacitaciones satisfactoriamente y el 23 % no recibieron capacitaciones hasta
el momento. Es necesario que las capacitaciones sean en temporada baja para
asegurar la asistencia del personal, con ello mejorar el acceso a los talleres

programe la Gerencia.
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Cuadro N° 49
TEMAS
CAPACITACIONES frecuencia frecuencia Frecuencia
RECIBIDAS absoluta (NI) relativa (H ) | porcentual (P1%)
Introduccién al Cacao 7 0.15 15%
Primeros Auxilios 5 0.1 11%
Liderazgo 1 0.02 2%
Idiomas Extranjero 2 0.04 4%
Ornitologia 6 0.13 13%
Vinos 6 0.13 13%
Sistemas POS 3 0.07 7%
Hongos 7 0.15 15%
Atencién al cliente 4 0.09 9%
Housekeping 4 0.09 9%
Manejo de Bosques 1 0.02 2%
Total 46 1.00 100%

Grafico N° 45

Manejode Bosques

¢{MENCIONE QUE CAPACITACIONES RECIBIO ?

Fuente Elaboracién Propia.

¢MENCIONES QUE CAPACITACIONES - RECIBIO DURANTE SU
PERMANENCIA EN EL ALBEGUE HACIENDA CONCEPCION?
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Del Grafico N° 45, se deduce que el 15 % de los clientes Internos staff recibié
capacitaciones en introduccién al Cacao , con el mismo porcentaje de 15 %
capacitacion de Hongos, el 13 % recibié capacitacion en Ornitologia , el 13 %
recibié capacitacion en Vinos , con 11 % se encuentra las capacitaciones en
primeros Auxilios , el 9 % capacitaciones en atencion al cliente con igual
porcentaje de 9 % en temas de Housekeping , y con el 7% sistemas de
Recepciéon POS |, con 4 % han recibido capacitaciones en Idiomas Extranjeros,
, 2 % Liderazgo y Manejo de Bosques . Se recomienda capacitar por area en
temporada baja (enero — Marzo) donde el personal pueda asegurar su asistencia

al 100% luego sea evaluado.

e (;MENCIONE QUE CAPACITACIONES SE REALIZARAN EN EL FUTURO
EN EL ALBEGUE HACIENDA CONCEPCION?

Cuadro N° 50

: « frecuencia ' . Frecuencia
CAPACITACIONES A frecuencia
absoluta porcentual
REALIZARSE : relativa (Hl)
{NI) (P1%)
Astronomia 4 0.14 14%
Serpientes 1 0.04 4%
Protocolo y Etiqueta 1 0.04 4%
Curso de idiomas :francés e
Ingles 1 0.04 4%
Carbono Neutro 1 0.04 4%
No tengo conocimiento 20 0.71 1%
Total 28 1.00 100%
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Grafico N° 46

¢ CAPACITACIONES A REALIZARSE ??
80%
70%
60% —
50%
30%
11 S i e i S
10% _l _—
0% . || || I
Astronomia Serpientes ProtodoyEtiqueta Cursodeidiomas  Carbono Neutro Notengo
Afrances e Ingles conociesinto

Fuente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 46 se deduce que el 71 % de los Clientes Internos staff no tiene
conocimiento de capacitaciones futuras, el 14 % afirma que se realizara
~ capacitacion en Astronomia, seguidamente el 4 % comenta que se realizara en
los temas: serpientes, protocolo y etiqueta, curso de idiomas especialmente
francés, carbono Neutro. Se sugiere incremente la comunicaciéon entre el

personal, oficina y albergue.
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Cuadro N° 51

¢MENCIONES QUE CAPACITACIONES LE GUSTARIA QUE SE
REALICEN EN EL ALBEGUE HACIENDA CONCEPCION?

Frecuencia
CAPACITACIONES A frecuencia frecuencia

porcentual
SUGERIR absoluta (NI) | relativa (Hi )

: {P1%)

Artrépodos 2 0.13 13%
Liderazgo empresarial 3 0.19 19%
Ingles técnico en A &B 1 0.06 6%
primeros Auxilios 2 0.13 13%
Ambiente Laboral 2 0.13 13%
Boténica 2 0.13 13%
Mecanica de Motores 1 0.06 6%
Técnicas y tendido de Camas 2 0.13 13%
Elaboracion de Chocolate 1 0.06 6%
Semillas 1 0.06 6%
Murciélagos 1 0.06 6%
Actividades de Arte
Alternativo 1 0.06 6%
Manipulacién de alimentos 1 0.06 6%
Barternder y decoraci6n de
Copas 1 0.06 6%
Peces 2 0.13 13%
Frutos tropicales en la regién 1 0.06 6%
Total 16 1.00 100%

89



Grafico N° 47

CAPACITACIONES QUE LE GUSTARIA RECIBIR ??
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Frutos tropicales en la region
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' Fuente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 47 se deduce que el 19 % de los clientes internos del albergue,
recomienda capacitaciones en Liderazgo Empresarial, lo que afirma su gran
interés de competitividad, con 13 % Artropodos y para el ara de Housekeping
capacitacion en tendido de camas con 13 %, igualmente con 13 % se recomienda
en Primeros auxilios, con 13 % Ambiente Laboral, 13 % sugiere capacitaciones
en Botanica, con el mismo porcentaje de 13 % el personal sugiere capacitaciones

en Peces.

Finalmente con 6 % se sugieren de forma minima pero no menos importante se
capacite en Frufos tropicales de la regién , Elaboracion de Chocolate , Semillas,
Murciélagos ,Actividades de Arte Alternativo , Manipulacion de alimentos
,Barternder y decoracién de Copas , Mecanica de motores para los motoristas

que conducen los botes de viajeros.
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Porque hay reportes de motores con ligeros problemas durante las actividades
turisticas, generando molestias al viajero, pudiéndose manifestar de manera
negativa en los reportes de satisfaccién.

¢(DE LA PREGUNTA 05, LAS CAPACITACIONES QUE HA RECIBIDO SON
CUBIERTAS POR LA COMPANIA O PAGADAS POR EL PERSONAL?

Cuadro N° 52
frecuencia Frecuencia
frecuencia
QUIEN PAGA LAS | absoluta porcentual
relativa (HI )
CAPACITACIONES {NI) (P1%)
a) | Cubiertos por el personal 0 0.00 0%
b) | Cubierta por la Compafiia 26 1.00 100%
total 26 1.00 100%

Grafico N° 49

& QUIEN PAGA LAS CAPACITACIONES ??
120%

‘ 100% -—— e 2 i e e i b

80% .

60% e B e e TR R

40% -— ——

20% G A P G GRS T e e e WL

0% —
Cubliertos por el Cublerta porla
personal Compafila

Fuente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 49 se deduce que el 100 % afirma que las capacitaciones son
cubiertas por la compaiiia Inkaterra. Estos resultados demuestran el compromiso
e interés de la alta gerencia por invertir en capacitacion con la finalidad de prestar
servicios de calidad siendo pieza clave en el Ecoturismo.
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Cuadro N° 53

e (CADA CUANTO TIEMPO SE DESARROLLA REUNIONES
TECNICAS CON EL PERSONAL?

' Frecuencia
REUNIONES frecuencia frecuencia
C porcentual
TECNICAS absoluta (Nl) | relativa (HI)
(P1%)
a) | Semanal 11 0.42 42%
b) | Quincenal ‘ 7 0.27 27%
c) | Mensual : 4 0.15 15%
d) | Semestral 4 0.15 15%
total 26 1.00 100%

Grafico N° 50

¢CADA CUANTO TIEMPO SE DESARROLLA REUNIONES
TECNICAS CON EL PERSONAL ?
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Fuente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° .50 se déduc:e QUe el 42 % afirma las reuniones tanicas dentro de
su area son semanales, con 27 % afirma que las reuniones técnicas se dan en
forma quincenal, y el 15 % comenta que se da en forma mensual y semestral.
Se recomienda establecer con el jefe de areas, el nimero de reuniones por mes,
para llevar un programa de reuniones, posteriormente generar un reporte de

asistencia y avances por area.
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3.21.3 CULTURA TURISTICA

¢ ;CONOCE USTED LA ACTIVIDAD TURISTICA?
Cuadro N° 54

ACTIVIDAD | Trecuencia | grocuencia z:‘;‘;f"t‘::
TURISTICA (NI) relativa (HI ) (P1%)
a) | Conoce 22 0.85 85%
b) [ No Conoce 4 0.15 15%
Total 26 1.00 100%

Grafico N° 51

¢CONOCE USTED LA ACTIVIDAD TURISTICA?

No Conoce
15%

Fuente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 51 se deduce que el 85 % de los colaboradores Internos del staff
conoce y explica a detalle la actividad turistica y el 15 % desconoce y no explica
la actividad turistica. Se recomienda capacitaciones temas de turismo regional
y nacional, conversatorios sobre experiencias exitosas entre Tours Operadores
de la zona con la finalidad de incrementar la cultura turistica entre los clientes

internos.

93



¢ QUE VALORES CREE USTED RESALTAN LA COMPANIA

ECOTURISTICA? ENUMERE SEGUN SU CONVICCION:

Cuadro N° 54

VALORES/
CARACTERISTICAS frecuencia Frecuencia Frecuencia
QUE RESALTAN EN LA | absoluta (NI) relativa (HI ) porcentual (P1%)
COMPANIA
1 EMPATIA 107 0.06 6%
2 [ CALIDAD 229 0.13 13%
3 | JUSTICIA 112 0.07 7%
4 | REPSETO 158 0.09 9%
5 |INNOVACION 164 0.10 10%
6 |COHERENCIA 120 0.07 7%
7 | COMUNICACION 0.08
142 : 8%
8 | CONFIANZA 110 0.06 6%
9 |[COMPROMISO 214 0.13 13%
10 | PUNTUALIDAD 191 0.11 11%
11 | HONESTIDAD 165 0.10 10%
Total 1712 1.00 100%

Grafico N° 52

VALORES / CARACTERISTICAS QUE RESALTAN EN LA COMPANIA

SEMPATIA & CALIDAD 8 JUSTICIA WREPSETO B INNOVACION B COHERENCA @ COMUNICACION @ CONFIANZA 8 COMPROMISO @ PUNTUALIDAD s HONESTIDAD

Fuente Eraboracnén F'rop|a.
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Del Grafico N° 52 se deduce que el 13 % de los colaboradores Internos

resalta que Inkaterra posee Calidad en servicios turisticos; El Compromiso

resalta de igualmente con 13 %, demuestra la relacién calidad -

compromiso; y con 11 % de importancia la Puntualidad, con 10 % la

Innovacion, la Honestidad, seguidamente, con 8% la Comunicacion, con

7 % la coherencia, con 6 % la confianza, y la Empatia. Se recomienda

talleres de ambiente laboral, ética y compromiso.

3.2.1.4 DERECHOS LABORALES

¢CUAL ES SU REGIMEN LABORAL? SE ENCUENTRA USTED EN
PLANILLA? ;CUENTA CON VACACIONES?

Cuadro N° 55

Fuente Elaboracion Propia.

MODALIDAD frecuencla frecuencia Fr:;u:nr;z:;
DE EMPLEO absoluta (NI) | relativa(Hi) | P (PI%R)
a) | En Planilla 26 1.00 100%
Recibo por
b) | Honorarios 0 0.00 0%
Total 26 1.00 100%
24 dias / 6 dias
c) [libres x mes 26 1.00 100%
d] | otros 0 0.00 0%
Total 26 1.00 100%
Grafico N° 53 Grafico N° 54
REGIMEN LABORAL DIAS LABORABLES
120% 120%
100% ——-=- - 100%
80% 80%
60% 0%
40% 40%
20% 20%
0% 0%
EnPlanilla Recibo por Honoraries 24 dias / 6 dias libres x mes otros
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Del Grafico N° 53 se deduce que el 100 % de los colaboradores Internos
del staff estan en el régimen de planilla con los beneficios

correspondientes.

Del Grafico N° 54 se deduce que el 100 % de los colaboradores Internos
del staff afirman que 24 dias laboran y tienen 6 dias libre por mes de

acuerdo al area del Recursos Humanos.

Se afirma el compromiso de la alta gerencia del Albergue Hacienda del
Grupo Inkaterra, por asegurar la integridad de su personal, brindando las
facilidades del regimen en planilla y todos los beneficios que esto conlleva

asi mismo los dias de descanso estipulado por ley.

« ¢ DESARROLLA USTED ACIVIDADES AJENAS A SU AREA Y/O
DIFERENTES DE LAS QUE DETALLAN EN SU CONTRATO?

Cuadro N° 56
Desarrolla
. frecuencia frecuencia Frecuencia
Actividades
) absoluta (Nl) | relativa (HI) | porcentual (P1%)

Ajenas
) No realiza otras
a

Actividades 14 0.54 54%
o) Si realiza otras

Actividades 12 0.46 46%

total 26 1.00 100%

Gréfico N° 55

¢ REALIZA ACTVIDADES AJENAS ?

Fuente Elaboracién Propia.
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Del Grafico N° 55 se deduce que el 54 % de los clientes internos, afirman
que no realizan otras actividades distintas a su trabajo sin embargo el 46
% si realiza eventualmente actividades ajenas, es necesario destacar

estas actividades son voluntarias y se realizan en horas de descanso.

e« ;MENCIONE QUE ACTIVDADES REALIZA AJENAS A SU
TRABAJO?

Cuadro N° 57
ACTIVIDADES | Frecuencia | Frecuencia | Trecuencia
AJENAS absoluta (NI) | relativa (H1 | Poreentual
) (P1%)

A& B 1 0.08 8%
RECEPCION 1 0.08 8%
OPERACIONES 1 0.08 8%
LOGISTICA 1 0.08 8%
MANTENIMIENTO 1 0.08 8%
REMADOR 2 0.17 17%
BARMAN 2 0.17 17%
PORTEADOR 1 0.08 8%
MOZO 2 0.17 17%
Total 12 1.00 100%
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Grafico N° 56

¢ MENCIONE QUE ACTIVDADES REALIZA AJENAS A SU TRABAIO ?

Fuente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 56 se deduce que el 17% de los colaboradores Internos
del staff afirman que las actividades mas frecuentes que realizan fuera de
su contrato es Remador, Barman , Mozo , seguidamente con 8% realizan
actividades del area del Alimentos y bebidas, Recepcion, Operaciones
Logistica: ; mantenimiento , Porteador. Estas actividades son
eventualmente y de origen voluntario puesto se realizan en horas de

descanso.
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¢(CUENTA USTED CON SEGURO MEDICO? SI LO TUVIERA QUIEN
LO PAGA?
Cuadro N° 58

frecuencia frecuencia Frecuencila
Seguro Medico
absoluta (NI) | relativa (HI) | porcentual (PI%)
) SI, lo paga la
a
Compaiiia 26 1.00 100%
b) | No tengo 0 0.00 0%
total 26 1.00 100%

Grafico N ° 57

¢CUENTA USTED CON SEGURO MEDICO? SI LO
TUVIERA QUIEN LO PAGA?

Si,lopagala
Compaiia
100%

Fuente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 57 se deduce que el 100 % de los colaboradores Internos
del staff afirman que el séguro meédico lo paga la compafiia, porque se
encuentran en Planilla. Al comprobar que el 100 % del personal se
encuentra en la modalidad de planilla, le da varios beneficios entre ellos

seguro contra accidentes, resaltamos el compromiso del Grupo Inkaterra.
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¢(CUENTA LA COMPANIA CON ANTIDOTOS PARA PICADURAS DE
SERPIENTES TUVO ALGUN TALLER SOBRE ELLO?

Cuadro N° 58

frecuencia
frecuencia Frecuencia
ANTIDOTOS absoluta
(NI) relativa (Hl ) | porcentual (P1%)
) Si Conoce de los
a
Antidotos 14 0.54 54%
b) | No Conoce 12 0.46 46%
total 26 1.00 100%

Grafico N° 58

¢ CUENTA LA COMPARNIA CON ANTIDOTOS PARA
PICADURAS DE SERPIENTES TUVO ALGUN TALLER SOBRE
ELLO?

Fuente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 58 se deduce que el 54 % de los clientes internos no
conocen de los antidotos contra picaduras de serpientes y 46 %
desconoce sobre la existencia de los mismos. Se recomienda talleres de
primeros auxilios, enfatizando, picaduras de serpientes tropicales,

especies mas venenosas y conocimientos basico en socorrer a un herido.
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¢EN CASO DE PERTENCER AL AREA DE ECOTURISMO, LOS
EQUIPOS DE CAMPO (BINOCULARES, TELESCOPIO, LIBROS) SON
SUBVENCIONADOS POR LA COMPANIA O EL PERSONAL?

Cuadro N° 59

frecuencia
EQUIPOS DE frecuencia Frecuencia
absoluta
CAMPO (NI) relativa (HI ) | porcentual (Pi%)
a) | Compania 19 0.73 73%
b) | Personal 7 0.27 27%
total 26 1.00 100%

Grafico N° 59

Fuente Elaboracién Propia.

¢ EN CASO DE PERTENCERAL AREA DE ECOTURISMO,LOS
EQUIPOS DE CAMPO (BINOCULARES,TELESCOPIO,LIBROS) SON
SUBVENCIONADOS POR LA COMPARNIA O EL PERSONAL?

Persona
27

Del Grafico N° 59 se deduce que el 73 % de los clientes internos que
labora dentro del albergue HC, afirman que los equipos de campo son
subvencionados por la compania, y 27 % comentan que los equipos son
personales. Se recomienda a la compaiiia, dar facilidades al personal que
solicite adquirir equipo especializado para mejorar su trabajo.
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e ¢;SUREMUNERACION ES?

Cuadro N° 60
frecuencia Frecuencia
frecuencia
REMUNERACION | absoluta porcentual
relativa (HI )
(NI) (P1%)
a) | Quincenal 26 1.00 100%
b) | Mensual 0 0.00 0%
total 26 1.00 100%
Grafico N° 60

Fuente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 60 se deduce que el 100 % de los colaboradores Internos
afirma que el sueldo se paga de forma quincenal. Facilita la mejora de la
canasta familia si los sueldo se dan de manera quincenal, y el temporada
alta los puntos hoteleros son contribuyen al disfrute con la familia e

inversiones futuras.
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3.21.5 PROYECCION SOCIAL

e ;LA COMPANIA CUENTA CON UN AREA DE DESARROLLO DE
PROYECTOS? ;Cual ES SU GRUPO DE INTERES?
Cuadro N° 61

frecuencia . Frecuencia
GRUPO DE frecuencia
INTERES a"?ﬁ.‘;‘“ relativa (HI ) p°:f,fj/:‘)“"
a) | Si, Conoce 13 0.50 50%
b) | No ,Conoce 13 0.50 50%
total 26 1.00 100%

Grafico N° 61

Si, Conoce
50%

Fuente Elaboracion Propia.

Del Grafico N° 61 se deduce que el 50 % de los colaboradores Internos
afirma conoce y detalla que existe un area de proyectos .mientras existe
un 50 % que no tiene conocimiento del area de proyectos. Se tiene
conocimiento mas no a detalle que actividades son realizadas por el area

de proyectos. Inkaterra Asociacion (ITA)

¢ESTA  USTED INFORMADO SOBRE PROYECTOS DE

RESPONSABILIDAD SOCIAL?
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Cuadro N° 62

CONOCIMIENTO EN | frecuencia frecuencla Frecuencila
PROYECTOS absoluta (NI) relativa (HI ) porcentual (P1%)

Sitengo

a) | conocimiento 7 0.27 26.92%
No tengo

) Conocimiento 12 0.46 46.15%
La ONG hace los

¢ proyectos 7 0.27 26.92%
Total 26 1.00 100.00%

Grafico N° 62

¢ ESTA USTED INFORMADO SOBRE PROYECTOS DE
RESPONSABILIDAD SOCIAL ?

Fuente Elaboracién Propia.

Del Grafico N° 62 se deduce que el 46.15 % de los colaboradores Internos

afirma no tiene conocimiento de proyectos de Responsabilidad Social, y

el 26 .92 afirma que si sabe de proyectos sociales, y el 26.92 % afirma

que la ONG Inkaterra Asociaciéon — ITA, se encarga de los proyectos, sin

embargo no tiene conocimientos de que proyectos o apoyo realizan. Se

recomienda mas difusion entre los clientes internos.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
41. CONCLUSIONES :

Para el desarrollo de las siguientes conclusiones se considero el
cumplimiento de los objetivos planteados en la presente tesis, teniendo en
cuenta el andlisis de los aspectos tedricos, contrastandolos con los
resultados obtenidos en la realidad del area de estudio. En cuanto a la
comprobacion de las hipétesis se analiza hasta qué punto el presente

estudio corrobora las hipétesis planteadas inicialmente.
. Cumplimiento de los objetivos:

Respecto al Objetivo General

“Determinar las Politicas de Responsabilidad Social del albergue

Hacienda Concepcion de la Compaiia Inkaterra en sus actividades”

Se ha determinado las Politicas de Responsabilidad Social del albergue
Hacienda Concepcion de la Compania Inkaterra en sus actividades:

A través del respaldo de los derechos laborales, los beneficios a la
seguridad social, presencia de programas relacionados a mejorar la salud
fisica y psicologica del cliente interno del albergue Hacienda Concepcion.
Asi mismo se ha identificado a través de los programas de desarrollo local
(sociales), cadenas productivas y empleo de mano obra local en la
actividad turistica, desde la ONG - Inka Terra Asociacion - ITA de la

compania Inkaterra.
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Respecto a los objetivos especificos
Obijetivo especifico 1:

“|dentificar y Cuantificar las dimensiones que explican la presencia
de Politicas de Responsabilidad Social establecidas dentro de sus

actividades”

Un concepto qUe engloba las ideas de Drucker y Minztberg es el
planteado Por Richard L. Daft (2000), quien refiriéndose a la
responsabilidad social la conceptualiza como “la obligacién de la gerencia
de tomar decisiones y emprender acciones para que la organizacion

contribuya al bienestar e interés de la sociedad y de ella misma. '°

La Dimensiéon social incluye factores
) , Desarrollo Econdmico
como la seguridad y salud en el area de
trabajo, la rotacion del personal,

derechos laborales, derechos humanos,

Desarrollo
Sostenible

salarios y condiciones laborales de las

empresas ser vice. Asimismo, en esta

dimensién se incluye la interaccién entre |  Desamolo Ambientat Desarrollo Social

la organizacion y su comunidad.

Fuente: Elaboracion Propia

En la investigacion se ha demostrado la presencia en un 80 %, de los
entrevistados que dan presencia de Politicas de Responsabilidad Social
establecidas dentro las actividades que viene desarrollando dentro de la
compania.

El area de Proyectos Inkaterra Asociacion (ITA) cuenta con programas
de Investigacion , Conservaciéon , Educaciéon , Desarrollo de Produccion
y Comunidad , Voluntariado y Ecoturismo , se otorgan-becas cada 02
afios , segln interés y aplicacién , gracias a los convenios con
instituciones universitarias que aportan con Investigacion y apoyo

comunitario :

19 paft, Richard L.. Teoria y disefo organizacional. International Thompson Editions. México. 2000, p. 378.
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Universidad Nacional Agraria la Molina.

Universidad de San Martin de Porres.

Universidad Mayor de San Marcos.

Universidad Ricardo Palma.

Universidad Nacional Amazédnica de Madre de Dios.

"SRG VRN NN

Instituto Jorge Basadre Grhoman.

Objetivo Especifico 2:

“Determinar las Politicas de Responsabilidad Social hacia el cliente

interno (trabajadores) y los beneficios que se generan”

Incorporar la RSE en el modelo de gestion de la empresa. Esto implica
que se incluya en la visién, misién, politicas, practicas y en la toma de
decisiones en todos los niveles de la empresa la ética empresarial. Esta
ultima es, el conjunto de valores que la empresa identifica en si misma
(honestidad, confianza, respeto, justicia, responsabilidad social, entre
otros) 20

Las Capacitaciones son programadas anualmente como parte de las
politicas de Responsabilidad Social Empresarial del Grupo Inkaterra.

Un 77 % de los clientes internos reciben capacitaciones de acuerdo al

interés de cada area.

En cuanto a incentivos podemos mencionar los bonos hoteleros 2'en
temporada alta (Mayo -~ setiembre) desde 02 hasta 10 puntos
mensualmente adicional al sueldo del colaborador, cada punto tiene un
valor de 100 soles.

Los reconocimientos anuales: los cumpleafios del mes, mejor trabajador,
se reconoce los valores, través de un cronograma de valores Inkaterra es

evaluado por cada Jefe de Area:

20 El ABC de la RSE en Chile y el Mundo, Accién RSE. Diciembre 2003
21 Bonificacién de dinero desde 100 a 1000 soles , beneficio sobre el sueldo del cliente interno en temporada alta
(Mayo -Setfiembre )
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¢ Enero: Empatia, e Setiembre:

+ Febrero: Responsabilidad Responsabilidad

e Abril: Liderazgo Ecolégico ¢ Octubre: Honestidad,
e Mayo: Respecto e Noviembre:Liderazgo
e Junio. Innovacion ecologico

e Julio: Excelencia ¢ Diciembre: Respeto

e Agosto: Empatia

Con ello se ha constatado a través de las encuestas en el trabajo de
campo en el albergue Hacienda Concepcion (HC), que el 13 % afirma que
la Calidad y el compromiso son importantes para desarrollar sus labores
dentro de la compaiiia, el 11 % afirma que la puntualidad en el turismo en
importante, con 10% la Innovacion es caracteriza por los servicios del

Grupo Inkaterra. Sin embargo la empatia ocupa el ultimo lugar con el 6%.

Las vacaciones son pagadas por la compaiiia luego de trabajo de 1 afio
de vinculo con la empresa, el 100 % tiene seguro social, el cliente interno
dentro del albergue tiene asistencia Social, que vela la integridad
psicolégica y mental, de igual manera se beneficia con chequeo médico
general, a través de una visita de especialistas in situ entiéndase en el
albergue Hacienda Concepcion.

Cuidando la imagen e higiene en el trabajo, se brinda beneficios de
lavanderia completa uniformes los 30 dias calendarios paralelamente se
facilita articulos de higiene personal dos veces por mes, siendo de gran

ayuda y ahorro para el cliente interno.
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Objetivo Especifico 3:
“Determinar las Politicas de Responsabilidad Social hacia la

comunidad y los beneficios que se generan”

Se ha determinado positivamente Politicas de Responsabilidad Social
hacia la comunidad y los beneficios que se generan, mediante los
programas y/ proyectos que desarrolla la ONG, InKa Terra Asociacion
(ITA) del Grupo Inkaterra:

e Comunidad Nativa de Palma Real: construccion de moédulos
educativos inicial, primaria y secundaria, donacién de materiales
educativos, y fortalecimiento a la actividad de artesanias que
realizan las mujeres en la comunidad. Taller de cuentos y titeres
con la colaboracion de los voluntarios. Duraciéon del proyecto 3
anos (en ejecucion)

e Comunidad Valencia: proyectos Enawipa.

e Casa Hogar Santa Teresa: donacién de materiales educativos de
acuerdo a lista de utiles escolares.

¢ Educacién Ambiental en 05 colegios locales de Puerto Maldonado:
C.E.B.R Nuestra Sefiora de la Mercedes, C.E.B.R El triunfo,
C.E.B.R La Pastora: los alumnos recorren el Canopy, Inkaterra
Mariposario y estaciéon Casa ITA. Con la finalidad fortalecer la
cultura turistica y ambiental.

o UNAMAD: Clases practicas de Botanica General e Introduccion al
Ecoturismo para los alumnos de la UNAMAD gracias a convenios
establecidos.
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Es necesario reforzar temas de Responsabilidad Social, paralelamente
difundir de manera activa los avances y resultados entre las areas del
Albergue Hacienda Concepcion, con la finalidad de involucrar creando

una imagen positiva al cliente Interno — compafiia Inkaterra.

Segun las encuestas a los clientes internos del albergue Hacienda
Concepcion el 27% afirma que existe un area sin embargo no identifica el
nombre, el 46 % no tiene conocimiento de la existencia de algin area de
proyectos, y el 27 % Asume que la ONG ITA se encarga integramente de
formulacion y ejecucion de los proyectos, a la pregunta: ; Qué proyectos?

Desconoce totalmente.
Objetivo Especifico 4:

“Proponer la Implementacién de un Area de Responsabilidad Social

dentro de sus actividades”

Se ha identificado que existe un area de Responsabilidad Social la ONG,
InKa Terra Asociacion (ITA) del Grupo Inkaterra, motivo por el cual no se
puede proponer ya que existe actualmente. Esta encargada de los
proyectos sociales y medioambientales.

Resaltamos la labor de los programas mencionadas en paginas anteriores
sin embargo, es notable la escases informacién de estos programas de
parte de los clientes internos del albergue Hacienda Concepcion, la
estrategia a recomendar es difundir y multiplicar el ejercicio de la RSE
haciendo un Balance Social o Reporte de Sostenibilidad, de manera
publica periédicamente dando cuenta de los proyectos, beneficios y
acciones sociales dirigidas a todos los Skateholders o todos los
involucrados: | Colaboradores, clientes, proveedores, gobierno,
comunidad y medio ambiente, entre otros.
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. Conclusiones respecto a las hipoétesis
El presente estudio establece la comprobacién de las hipétesis
planteadas demostrando si se han comprobado o no.

Hipétesis General

El Albergue 'Hacienda Concepcién de la compafiia Inkaterra
desarrolla actividades de Responsabilidad Social, como estrategia
para incrementar su marketing social en la actividad turistica

Si

Hay presencia de actividades, la compafia compite en el mundo
globalizado de hoy, modernas empresas de turismo como Inkaterra sin
embargo, Todavia es notable la brecha, entre el concepto y la practica de
la Responsabilidad Social Empresarial, ya que no se incorpora la RSE a
la gestion de la empresa, debido que se confunde con la filantropia??: que
es acto de beneficiar voluntariamente a un grupo carente de necesidades.
, mas no se ocupa de la sostenibilidad de la acciones, hace que se
convierta en Pseudo Responsabilidad Social, no sostenible a mediano y

largo plazo.

Si se cambiara la teoria a la practica la percepcion del viajero influenciaria
de manera directa obteniendo una reputacion positiva como una empresa
Socialmente Responsable en turismo.

2 FilantrSpicas

Comprenden aquellas acciones corporativas que responden a las expectativas sociales sobre la buena ciudadania
corporativa. Estas acciones incluyen el involucramiento activo de las empresas en actlividades o programas que
promueven el bienestar social y mejoren la calidad de vida de la poblacion.
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Hipotesis Especifica 1

Las Politicas de Responsabilidad Social del Albergue
Hacienda Concepcidn de la compafiia Inkaterra, estan
~ establecidas contfibuyendo éigniﬁcativamente y maximiza la
productividad de la compaiiia.

Sl

Efectivamente las Politicas de Responsabilidad Social estan
establecidas a través de los beneficios brindados a los clientes generando
un incremento de la eficacia significativamente y maximiza la
productividad en el desarrollo de las actividades turisticas y crean
identificacién con la empresa.

Hipotesis Especifica 2

La implementacibn de las Politicas de Responsabilidad Social
esta encaminadas contribuyendo eficientemente en el bienestar
de los colaboradores de la empresa. (Los clientes internos),
generando compromiso en las actividades encomendadas.

Si

La implementacion de las Politicas de Responsabilidad Social
estd encaminadas contribuyendo eficientemente el bienestar de los
clientes internos a través de los derechos laborales y sus beneficios de
acuerdo ley, asi mismo los incentivos en la temporada alta a través de los
puntos hoteleros en temporada alta para todos los clientes internos dentro
del régimen de planilla, cabe mencionar a través de la investigacion en el
area de Ecoturismo (Guias Exploradores de Inkaterra)
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Se incentiva con 1 o 2 puntos hoteleros sobre el sueldo del
investigador, los puntos propios del Grupo Inkaterra. Esto genera
seguridad laboral en las familias del cliente interno.

“ Hipétesis Especifica 3

La implementacién de las Politicas de Responsabilidad Social
permite mejorar la imagen en la comunidad, generando
beneficios a los grupos de interés.

Si

La implementaciéon de las Politicas de Responsabilidad Social se
dan a través de estabilidad laboral , seguro médico y vacaciones pagadas
para los clientes internos, generando el bienestar e integridad en la salud
fisica y psicolégica del cliente interno, asi mismo mejora la imagen a
través de los programas de educacion ambiental en los colegios estatales
de Puerto Maldonado , médulos de infraestructura y donacion de
materiales educativos entre otros, en las comunidades alrededor donde
realiza sus actividades turisticas, se realizan por la ONG Inka Terra
Asociacion — ITA, de la compaiiia Inka Terra , estas acciones permiten
mejorar la imagen de la compafiia ante la comunidad , accionistas ,socios,

proveedores y el estado.

Hipétesis Especifica 4

La implementaci6n de un érea de Responsabilidad Social,
permite obtener una ventaja competitiva en el mercado turistico.
Incorporando los recursos éticos en los grupos de interés

Si
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La implementacién de un area de Responsabilidad Social, permite
obtener una ventaja competitiva en el mercado turistico. Se ha
demostrado en las encuestas con un 13 % que resalta la calidad e
Innovacién de la compaiiia, como imagen positiva ante el cliente interno,
através la ONG Inka Terra — ITA, se desarrollan diversos programas de
ambito Social y Ambiental. La compafiia es colaborador del Rally Birding
que se realiza en el Pert anualmente. Asi mismo la compainia Inkaterra
ha obtenido diversos premios en gestion social y ambiental en sus
cadenas hoteleras de la certificadora The Green Choice. Generando un
impacto positivo en el mercado local, nacional e internacional,
consolidandose como una empresa competitiva entre su grupo de interés

o Skateholders.

Aportacion del trabajo:

El presente trabajo contribuye a la profundizacion del tema y
representa el aporte de la Universidad Nacional Amazdnica de Madre de
Dios a la comunidad, al ser el primer estudio basado en Responsabilidad
Social en el Albergue Hacienda Concepcion del Grupo Inkaterra.

Representa un aporte a la comunidad y el punto de partida de
futuras investigaciones, programas turisticos, planes estratégicos,
proyectos y aporte de los estudiantes, tours operadores y demas
interesados en Responsabilidad Social, y sus diferentes grupos de
Interés o stakeholders, los beneficios y el aporte en las comunidades
donde se desarrolla las actividades turisticas. Asi mismo, propone
recomendaciones a fin de mejorar politicas de Responsabilidad Social

en las empresas de turisticas.
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C.- RECOMENDACIONES

La empresa Inkaterra, tienen lineamientos que rigen como empresa
que opera en los territorios de la Provincia de Tambopata, sin
embargo el estudio nos dejé ensefianza y con los cual podemos

dar premisa en recomendar lo siguiente:

1. Mejorar los programas de capacitaciones para los clientes
internos, y ser programadas anualmente por area, contribuyendo a un
mejor adiestramiento del personal, brindando un servicio de calidad en el
Albergue Hacienda Concepcién.

2. Se recomienda establecer las reuniones técnicas anualmente,
coordinando con los jefes de cada area, permitiendo emitir un reporte

mensual de avances y evaluacién por alta gerencia de la compania.

3. Incentivar al desarrollo profesional con talleres vy
especializacion para el cliente interno, dando facilidades de estudios a
nivel nacional e internacional mediante, pasantias, viajes de

familiarizaciéon (Famtrips) y becas parciales o integrales.

Es Importante los temas de liderazgo empresarial, Ambiente laboral.
Artrépodos, Botanica , técnicas de tendido de cama , primeros auxilios
(picaduras de serpientes y sus antidotos ) , Idiomas extranjeros: (Inglés
y francés ), semillas, bartender , frutos tropicales de la region , mecanica
de motores HP ,estos programas se recomienda realizar en temporada
baja para asegurar la asistencia , con incentivo al mejor alumno segun
evaluacion teoria y practica. Estas acciones contribuiran al desarrollo
técnico profesional del personal a corto, mediano y largo plazo. Es una
inversion ya establecida dentro de las politicas de Responsabilidad Social.

4. Reforzar el incentivo y reconocimiento de los programas: El Valor
del Mes, el programa: el Mejor trabajador, se recomienda opcion de
adicionar puntos hoteleros sobre el sueldo base, lo cual permitira un mejor

desempenio en las labores encomendadas.
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5. Reforzar los convenios y alianzas estratégicas entre los grupos
de Interés o Skateholders que promuevan la capacitacién de los valores,
revalorizacion cultural, deportes y la sensibilizacion turistica y ambiental
de las poblaciones asentadas lo largo de la carretera Interoceanica en el
Tramo 1l que comprende desde Urcos a Puente Inambari y el Tramo il
que comprende desde Puente Inambari hasta Ifiapari (frontera con Brasil)
, capacitacién y asistencia técnica financiera de posibles emprendimiento
existentes , dentro de los componentes se recomienda pasantias en los
hoteles del grupo Inkaterra establecidos en el Per(i . Estas practicas

ecoturisticas permitira la mejora gradual de la calidad de los beneficiarios.

6. Establecer un balance social publico o realizar un reporte de
sostenibilidad, demostrando a los involucrados que estan inmersos en la
relacionados a la actividad (cliente interno, accionistas, socios,
proveedores, clientes y estado) que la informacion sea transparente,
comprensible, comparable, objetiva y amigable; a través de informacion
fisica y digital, talleres, charles, conversatorios, visitas a los unidades
operativas de la compaiiia. Generando una ventaja competitiva de

fidelidad entre los consumidores y la comunidad.

7. Colaborar y fortalecer con un posicionamiento positivo,
original de la actividad turistica regional en la comunidad entre la
Municipalidad de Tambopata (MPT) y con el Gobierno Regional de Madre
de Dios (GOREMAD). A la par Incentivar a las instituciones competentes
al apoyo de iniciativas existentes de emprendimientos, involucrando a
jévenes locales a través de una aplicacion de proyectos en las distintas

instituciones de universidades e institutos.

Asi mismo invertir en becas de estudios a los mejores alumnos
de los colegios estatales de la Region de Madre de Dios, promover la
sostenibilidad de los proyectos a largo plazo, con el monitoreo de
profesionales como habito y politica de la empresa. Con estas acciones
se incrementara el sentido de pertenencia, lealtad ante la comunidad,
generando un compromiso de la sociedad para con la empresa y

viceversa.
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8. Establecer un programa anual de taller /conversatorio en
temas de turismo regional, para los clientes internos con ponentes:
administradores, lideres y jévenes emprendedores de la zona para
fortalecer conocimientos de cultura turistica ambiental entre el personal
del Albergue Hacienda Concepcion.

9. Se recomienda, evaluador los problemas mas comunes:
Atraso de Vuelos, Incumplimiento del Reglamento Interno de Trabajo
Estrés del Staff dentro del albergue, Consumo de alcohol por parte del
Staff. Dando opciones de solucién y mitigacion en conjunto con los jefes
de cada area, la psicdloga, y el administrador, del Alberge Hacienda
Concepciodn.

10. Se recomienda la difusién en fisico y digital de los manuales
de buenas practicas al personal, establecer simulacros contra posibles
accidentes dentro del albergue Hacienda Concepcién. Se recomienda
involucrar a los clientes internos a asumir labores voluntarias de
reforestacion y apoyo comunitario en asilos y casa hogares en la ciudad
de Puerto Maldonado y alrededores con la finalidad de generar
consciencia social y ambiental.

11. Se recomienda elaborar un plan de actividades de manera
anual, de ocio y entretenimiento exclusivo para el personal de Hacienda
Concepcion para minimizar problemas de estrés y ambiente laboral, con
ideas propuestas por el personal, de igual manera se recomienda dar
facilidades 1 vez por mes, en temporada baja la visita de un familiar

cercano al Albergue, (full Day)
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ANEXOS:

1. Imagenes Fotografias :
1.1Instalaciones Albergue Hacienda Concepcion :

Interiores Cabaiias y Casa Grande HC
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1.2 instalaciones Area de trabajo y Entretenimiento :
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1.4 Educacion Ambiental con los nifios de Casa Hogar.
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2. Portada Articulos:

Apoyo a Educacién e Investigacion

Programa Educacional
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