UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
FACULTAD DE ECOTURISMO Y ADMINISTRACION

CARRERA PROFESIONAL DE ECOTURISMO

TITULO DE LA TESIS:

“POLITICAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL DEL ALBERGUE HACIENDA
CONCEPCION DE LA COMPANIA INKATERRA”

TESISTA:
BACHILLER ANA LUZ AMABLE MELENDEZ
TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:

LICENCIADO EN ECOTURISMO

ASESOR:
LIC. HENRY RAMIREZ CORONADO
PUERTO MALDONADO - PERU

2015



A Ramiro Olivera, por
su incondicional

apoyo paterno.



AGRADECIMIENTO

A la Universidad Nacional Amazénica de Madre de Dios (UNAMAD), Facultad de
Ecoturismo, a mi casa de estudios por la oportunidad de brindarme estudios
superiores 6ptimos.

A la plana docente de la Carrera Profesional de Ecoturismo, por la formacién

profesional y académica que me brindaron.
A mi asesor:

Lic. Henry Ramirez Coronado, Docente de la Facultad de Ecoturismo — UNAMAD,

por la amistad, contribucién y orientacion en la elaboracién de la Tesis.

A la Compaiiia Palma Real S.A.C — Inkaterra por su colaboracion en el desarrollo

de la tesis, y a su albergue turistica: Hacienda Concepcién.

Al Sr. Percy Ccopa Pacaya, Administrador residente del Albergue Hacienda
Concepcion por permitirme las facilidades para desarrollar la evaluacion de la Tesis.



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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