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Resumen Ejecutivo

El objetivo de este estudio es conocer el estado de la gestién con enfoque de
responsabilidad social empresarial (RSE) en las empresas hoteleras de la regién Piura en el
afio 2015, utilizando como herramienta de evaluacion el cuestionario de indicadores Ethos-
Per( 2021. En la actualidad, en Per( y Latinoamérica, son pocos los hoteles que implementan
la responsabilidad social en sus modelos de gestion, por lo que el presente estudio es un
medio que permitird alcanzar un fin concreto, como es la aplicacion de la responsabilidad
social para la sostenibilidad de las empresas del referido sector en la region.

Esta investigacion cuantitativa tiene un disefio no experimental con alcance
transversal basado en la creacion de vinculos entre las variables de estudio, la poblacion
constituida por los gerentes de cinco hoteles de la region Piura cuya identidad se mantuvo en
el anonimato durante de la investigacion.

Para el estudio, se aplicaron las preguntas de profundidad mediante el cuestionario de
indicadores de RSE de Ethos-Pert 2021, segun el modelo virtual en forma auto evaluativa
respondida por los informantes, y se contrasté la informacion con las preguntas binarias. Los
resultados obtenidos y presentados en graficas han demostrado que el cumplimiento de los
indicadores de RSE Ethos-Peru 2021, segun las conclusiones de las respuestas binarias,
tienen una tendencia cercana a la media de cumplimiento y, segun las preguntas de

profundidad, en una etapa dos (02), para las cinco empresas del sector hotelero.
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Abstract

The aim of this study is to determine the status of management with a focus on
corporate social responsibility (CSR) in hotel companies in the Piura region in 2015, using
the questionnaire Ethos-Peru 2021 indicators, as an evaluation tool. Today, in Peru and Latin
America are few hotels that implement social responsibility in their management models, so
this study is a way that will achieve a particular purpose, such as the implementation of social
responsibility for sustainability companies of that sector in the region.

This quantitative research has a non-experimental design with transverse extent based
on creating links between the study variables, the population comprised of managers of five
hotels in the Piura region who remained anonymous during the investigation.

For the study, questions were applied by depth questionnaire Ethos indicators of CSR-
Peru 2021, according to the virtual model in auto Evaluative form answered by informants,
and information contrasted with binary questions; the results obtained and presented in
graphs, have shown that compliance with CSR indicators Ethos-Peru 2021, according to the
findings of binary answers lie with a trend close to the average of compliance and questions
deep in a stage two (02) to the management philosophy in which every hotelier was, for the

five hotels companies.
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Capitulo I. Introduccion

1.1 Evolucion de la Gestion y la Responsabilidad Social

A lo largo de los altimos afios, se han presentado cambios constantes en la economia
lo que ha llevado a las organizaciones a buscar ventajas competitivas que les permitan
sostenerse en el mercado. Tomando en cuenta lo anterior, es ldgico que las organizaciones
busquen formas flexibles e innovadoras de gestion. Ahora bien, cualquier estrategia que
conduzca al éxito debe considerar la posicion frente a sus competidores y tener una dosis de
innovacion, lo cual se encuentra incluido en la manera de gestion que los lideres manejan en
sus organizaciones. Cabe indicar que la presente postura es diametralmente opuesta a lo que
se entendia por gestion en los afios 70. Friedman (1995) sefialé que aquellas personas de
negocios y los intelectuales que consideraban necesario el elemento de la responsabilidad
social en la gestion terminan siendo manipulados por las personas que buscan restringir la
libertad empresarial, y la principal mision de los ejecutivos es generar mayores ingresos para
los propietarios de una empresa o0 corporacion.

Ante la disyuntiva existente, de un crecimiento basado en el éxito y/o en la
permanencia en el mercado, Nieto y Fernandez (2004) sefialaron lo siguiente:

Durante los ultimos afios se ha producido un aumento de la conciencia ecolégica y

social de los ciudadanos. Existe una preocupacion creciente por problemas tales como

el deterioro medioambiental imputable a las actividades econémicas, las practicas

laborales discriminatorias, la violacion de los derechos humanos, el subdesarrollo, etc.

Este cambio en el sistema de valores ha sido especialmente intenso en los paises

desarrollados [...].

En ese sentido, este nuevo siglo ha ocasionado que las organizaciones regresen a los
principios éticos esenciales de la administracion. Para un sector, implica una administracion

con calidad total junto con el mejoramiento de sus procesos y, para otro, de acuerdo con
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Nieto y Fernandez, una organizacion flexible debe tener conocimiento de sus socios internos
(trabajadores) y externos (comunidad y proveedores).

Hace un tiempo, los activos tangibles en una empresa debian ser materia de una
mayor dedicacion en la gestion de las organizaciones; sin embargo, a la fecha “los activos
intangibles basados en la informacion, como tecnologias propietarias, marcas, competencias
del personal y relaciones estratégicas, son cada vez mas importantes que los activos
tangibles” (Kanter, 2001, p. 1). De acuerdo con Kanter (2001), el principal recurso intangible
que debe ser analizado por el gestor es el humano, el cual debe ser manejado bajo motivacion
continua y un deseo de retenerlo como capital necesario. A pesar de ello, la gestion no debe
desviar su atencion respecto a sus relaciones con su proveedor directo; con la comunidad, en
la cual se deben buscar lazos respetando las tradiciones locales; y los clientes, que son el eje
motor que impulsa a todo el sector.

En el mercado actual, una gestion que planifique, organice, dirija y controle forma
parte del comdn denominador a fin de mantenerse vigente. Sin embargo, la actuacion
responsable socialmente frente al consumidor termina siendo el elemento diferenciador y
detonante para conseguir el éxito deseado. En linea con ello, Nieto y Fernandez (2004)
sefialaron lo siguiente:

El cambio en el sistema de valores de los ciudadanos ha modificado las pautas de la

demanda en la mayoria de los mercados. Los consumidores, cada vez con mayor

frecuencia, incorporan consideraciones sociales, medioambientales o de tipo ético en
los procesos de seleccion de productos y marcas. Este fendmeno, conocido como

“consumo responsable”, adopta distintas formas. Una modalidad, posiblemente la mas

extendida, se manifiesta a través del aumento de la demanda de productos naturales,

verdes o ecoldgicos. Otra vertiente se manifiesta en la tendencia a consumir bienes

producidos de acuerdo a criterios de RSC: materias primas obtenidas mediante
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comercio justo, bajo empleo de recursos no renovables, condiciones laborales dignas,
etcétera.
Es posible entender que, la responsabilidad social termina siendo el valor social mas
importante y vigente a la fecha, que nace de la capacidad humana de optar y actuar
con libre voluntad buscando el beneficio personal (empresarial) y colectivo
(comunidad, clientes y proveedores), asumiendo a su vez las consecuencias que
puedan derivarse. En estos Gltimos afios, la exigencia social de un comportamiento
empresarial mas responsable se ha incrementado debido a la globalizacion. En ese
sentido, las empresas son vistas con mayor frecuencia como ‘ciudadanos
corporativos’, con derechos y responsabilidades sociales basicas, laborales, éticas y
medio ambientales, y que van mas alla de la maximizacion de ganancias en el corto
plazo. (Pareja, 2014)
Ahora bien, la idea de RSE nace bajo el manto de la filantropia empresarial situada en
la decision de aquellos que gestionaban la organizacion, mas no como parte de la mision o
vision de la misma. Con el tiempo las organizaciones abandonan la idea de caridad y se
comenzaron a enfocar en cdmo generar mayores ganancias tomando en cuenta la RSE en la
gestion. Es asi que a la fecha, la idea de responsabilidad social se entiende como:
Una politica responsable que contribuye a fines estratégicos y genera mas beneficios.
Legitimidad, reputacion y competitividad son los tres pilares que influyen
positivamente en el éxito de una empresa. Legitimidad significa que los stakeholders
aceptan a la empresa y su forma de actuar. En tanto que la reflexion y la transparencia
tienen un efecto positivo para los grupos de interés, ya que minimizan posibles
conflictos; mientras que la busqueda de reputacion se refiere a la imagen de la
empresa en el mercado y en la sociedad. Si una empresa trabaja en forma sostenible,

respeta el medioambiente y el valor de sus trabajadores, puede mejorar su imagen en
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el exterior. Por Gltimo, la competitividad esté estrechamente relacionada con las ideas

anteriores, pues permite a la empresa competir en mejores condiciones consiguiendo

un mejor posicionamiento en el mercado. (Ortelt & Salgado, 2014)

En la actualidad, los gobiernos, organizaciones y consumidores ponen toda su

atencion en la RSE; esto en vista del dafio causado al medio ambiente y el abuso en

algunos sectores sociales. Si se toma de manera sincera la posicion del consumidor y

sus tendencias al consumo, la valoracion del producto y el servicio se encuentran en

un nivel similar a las acciones socialmente responsables demostradas por las

empresas. (Ledn de Alvarez, 2008)
1.2. Planteamiento del Problema

La RSE se ha convertido hoy en dia en la maxima preocupacion de las organizaciones
modernas. La mayoria de ellas la aplican; sin embargo, existe aun un buen namero que no ha
incorporado el tema como cultura empresarial. Entre quienes mayoritariamente aplican la
RSE surge una dificultad: la de interpretar adecuadamente la politica, los objetivos, el
modelo, la estrategia y otros aspectos de la RSE. Debido a que es un campo relativamente
nuevo, las empresas adoptan diferentes caminos o estilos propios en la materia. En gran parte
esta situacion obedece a la abundante literatura disimil con la que decenas de autores o
investigadores se ocupan del tema.

Entonces, no resulta facil para los empresarios en general aplicar de manera sostenida
y permanente una cultura de RSE. En gran parte de las organizaciones se sigue pensando y
actuando en funcion de las circunstancias o coyunturas, un tanto para proteger la imagen
institucional apelando a la filantropia y apoyo social temporal. Es una tarea amplia y ardua
convencer progresivamente a esas organizaciones y sus conductores del verdadero enfoque
de la RSE y su caracter transversal en la empresa, de tal forma que se constituya, dentro de la

estructura organica interna, en una especie de columna vertebral que, a la postre, redituara
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indirectamente beneficios econdmicos y, sobre todo, beneficios sociales cuando la empresa
sea considerada socialmente (til en el entorno donde opera.

La situacidén es mas compleja cuando se trata de conocer y medir el estado de gestion
con enfoque en la RSE en las organizaciones. Sin embargo, es posible encontrar entidades
que ya trabajan con seriedad y han incorporado a plenitud esta cultura empresarial. Ahora
corresponde conocer qué hacen, cdmo lo hacen, a quiénes se dirigen y cuales son los
resultados, entre otros aspectos. Este trabajo se enfoca en el sector turismo y, dentro de él, en
el negocio hotelero, tan amplio, sensible, complejo y, en consecuencia, problematico.

1.3. Preguntas de la Investigacion

¢Cual es el estado de gestion con enfoque de RSE en las empresas del sector hotelero
de tres y cuatro estrellas ubicadas en la region Piura el 2015?

¢Cual es el estado de la gestion con enfoque de RSE respecto a los valores, la
transparencia y el gobierno corporativo de las empresas del sector hotelero de tres y cuatro
estrellas ubicadas en la region Piura el 2015?

¢Cual es el estado de la gestion con enfoque de RSE respecto al publico interno de las
empresas del sector hotelero de tres y cuatro estrellas ubicadas en la region Piura el 2015?

¢Cual es el estado de la gestion con enfoque de RSE respecto al medio ambiente de
las empresas del sector hotelero de tres y cuatro estrellas ubicadas en la region Piura el 2015?

¢Cual es el estado de la gestion con enfoque de RSE respecto a los proveedores de las
empresas del sector hotelero de tres y cuatro estrellas ubicadas en la region Piura el 2015?

¢Cual es el estado de la gestion con enfoque de RSE respecto a los consumidores y
clientes de las empresas del sector hotelero de tres y cuatro estrellas ubicadas en la regién
Piura el 2015?

¢Cual es el estado de la gestion con enfoque de RSE respecto a la comunidad de las

empresas del sector hotelero de tres y cuatro estrellas ubicadas en la region Piura el 2015?
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¢Cudl es el estado de la gestion con enfoque de RSE respecto al gobierno y sociedad
de las empresas del sector hotelero de tres y cuatro estrellas ubicadas en la regién Piura el
2015?
1.4. Proposito de la Investigacion
1.4.1. Objetivo principal
Conocer el estado de la gestion con enfoque de RSE en las empresas hoteleras de la
region de Piura en el afio 2015, con ayuda de los indicadores Ethos Pert 2021 como
herramienta de evaluacion.
1.4.2. Objetivos secundarios
1. Conocer el estado de la gestion con respecto a los valores, la transparencia y el
gobierno corporativo en empresas del sector hotelero de la region Piura, de acuerdo
con los indicadores Ethos-Pert 2021.
2. Conocer el estado de la gestion con respecto al publico interno en empresas del sector
hotelero de la region Piura, de acuerdo con los indicadores Ethos-Peru 2021.
3. Conocer el estado de la gestion con respecto al medio ambiente en empresas del sector
hotelero de la region Piura, de acuerdo con los indicadores Ethos-Peru 2021.
4. Conocer el estado de la gestion con respecto a los proveedores en empresas del sector
hotelero de la region Piura, de acuerdo con los indicadores Ethos-Pert 2021.
5. Conocer el estado de la gestion con respecto a los consumidores y clientes en
empresas del sector hotelero de la regién Piura, de acuerdo con los indicadores Ethos-
Pert 2021.
6. Conocer el estado de la gestion con respecto a la comunidad en empresas del sector
hotelero de la region Piura, de acuerdo con los indicadores Ethos-Pert 2021.
7. Conocer el estado de la gestion con respecto al gobierno y sociedad en empresas del

sector hotelero de la regién Piura, de acuerdo con los indicadores Ethos-Pert 2021.
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1.4.3. Alcances
1. Anivel conceptual, la RSE solo toma relacion con los aspectos legales y sociales de la
actividad del sector hotelero de la region Piura. No fue tomado en cuenta el aspecto
econdmico, ya que involucraria la obtencion de cierta informacién considerada
reservada por las empresas del sector.
2. A nivel espacial, se investigd a hoteles de tres y cuatro estrellas ubicados en la regién
Piura.
3. Anivel temporal, el andlisis de los resultados de este trabajo abarca solo el afio 2015.
1.5. Justificacién de la Investigacién
La presente investigacion se justifica tomando en consideracion el impacto del
turismo en la economia nacional. Segun cifras del Observatorio Turistico del Pert (2016):

e EIPIB del sector turismo en los Gltimos tres afios (2013-2015) muestra una
participacion en la generacion de riqueza del pais (PIB) del 3.75%.

e En los mismos tres afios, se produjo un superavit entre el turismo receptor (extranjero)
y el turismo emisor (nacional), con un gasto promedio de US$ 1,200.00 y US$
980.00, respectivamente.

e En el periodo 1988-1992, el impacto fue muy severo en los ingresos por concepto de
divisas tanto en las cuentas nacionales como en los ingresos del sector turismo. En
efecto, los ingresos en el periodo 1988-1992 mostraron una tasa anual de crecimiento
negativa del orden del -11.3%. En aquellos afios, el pais paulatinamente demostré una
tendencia a la pacificacidn social que fue sentando las bases para un manejo prudente
de la economia que finalmente estabiliz6 macro-econémicamente al pais. Estos
factores contribuyeron a mejorar la imagen turistica del Pert en el exterior. Ello se ha
evidenciado en el ingreso de divisas del sector, las mismas que crecieron en el periodo

1993-2015 en una tasa media anual del 14.39%.
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Por otra parte, se justifica la investigacion tomando en cuenta las ventajas
competitivas de aplicar una gestion con enfoque RSE en el sector hotelero, mas aun
considerando la influencia del turismo receptor de acuerdo con su ingreso per cépita. Para los
Ferndndez y Cuadrado (2011), la relevancia de la RSE en el sector hotelero es evidente:

[...] Dentro de los estudios publicados acerca de la Responsabilidad Social en los

establecimientos hoteleros, son mayoritarios los centrados en los aspectos relativos al

ecoturismo, o al impacto ecoldgico de la actividad del turismo y de los hoteles. En
estos estudios se justifica ampliamente la relacion existente entre la actividad del
alojamiento hotelero y el medio ambiente. Concretamente, se demuestra que los
responsables de los establecimientos perciben la importancia de gestionar el impacto
que producen sobre el entorno, declarando a menudo un compromiso mayor con el
mismo del que realmente han adquirido. Esto ha sido motivado, principalmente, por la
presion social, siendo el compromiso un factor de marketing menor, faltando un
conocimiento real del impacto de los establecimientos sobre el medio, especialmente

en el caso de los hoteles urbanos. (p. 51)

En la actualidad, si bien las empresas hoteleras de la region Piura buscan cumplir la
legislacion laboral y alcanzar ciertos estandares de calidad en la atencion, esto resulta
insuficiente ante las nuevas exigencias de un también nuevo consumidor, que encuentra en la
RSE un punto de inflexion a la hora de calificar a dichas empresas. Esto se debe a que hoy ya
existe una tendencia en los consumidores hacia el uso de productos y servicios que sean
social y ambientalmente responsables. De acuerdo con estas nuevas demandas, los estados,
los gobiernos y las empresas, en conjunto, estan implementando politicas en torno a
exigencias en cuanto a RSE que se comenzaran a aplicar desde el afio 2021. En dicho sentido,
los niveles altos de aplicabilidad de RSE derivan en ascendentes grados de rentabilidad de las

empresas hoteleras, independientemente de su tamafio. Esta mayor rentabilidad se manifiesta
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en dos vias —Ila del valor de la empresa, entendido como rentabilidad a largo plazo, y la del
resultado econdmico a corto plazo— las cuales incrementan, de forma conjunta, la confianza
y flexibilidad en la formulacidn de estrategias de negocio con mayores niveles de inversion
en Responsabilidad Social, por parte de aquellos directivos que han comprobado estos efectos
anteriormente (Lee & Park, 2009).

Teniendo en cuenta la importancia del subsector hotelero en el desarrollo del sector
turismo, el presente trabajo es importante porque busca conocer el estado de gestion con
enfoque de RSE de las empresas hoteleras de la regién Piura, con ayuda de los indicadores
Ethos-Per 2021. Con esta herramienta, se identificaran aquellos topicos que no se cumplen'y
se determinara un punto de inicio para alcanzar la competitividad a nivel nacional e
internacional.

1.6. Marco Conceptual

De acuerdo con Mestres (1999), el sector hotelero comprende todos aquellos
establecimientos que se dedican profesional y habitualmente a proporcionar alojamiento a las
personas mediante precio con o sin servicios complementarios. Asimismo, es el conjunto de
unidades de produccion de consumo de parte de las empresas de alojamiento que producen
bienes y servicios demandados por los visitantes. Se denomina también industria turistica, ya
que la adquisicion por parte de los visitantes representa una porcion tan significativa de su
oferta que, en ausencia de estos, dicha produccion se veria reducida de manera significativa
(UNTWO, 2007). Ahora bien, la gestion de una actividad hotelera se basa en dos pilares: la
prestacion de servicios de alojamiento y el expendio de comida, este ultimo a clientes
internos y externos en ciertos casos. Entre las caracteristicas de una gestion en el sector
hotelero, se encuentran la variacion de los ingresos segun las temporadas, determinadas por
temas climatolégicos o econémicos, y la estructura de costos. Los ingresos no son uniformes

a lo largo del afio, de modo que los ingresos variables deben soportar los costos fijos anuales.
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En virtud de lo anterior, una gestion que desee enfocarse (analizar si resulta acertada o
no para el caso del sector hotelero) en la practica de RSE debera incorporar dentro de la
estructura de costos fijos una politica definida al respecto. Una vez implementada una politica
de RSE, resulta indispensable una medicién que permita valorar los beneficios econémicos
dentro de la organizacion.

Dentro de los documentos de medicidn, existen aquellos que permiten determinar el
estadio de RSE en una gestion, como el Ethos Pert 2021, el cual actia como herramienta de
evaluacion y seguimiento de la gestion de RSE, disefiada para colaborar con las empresas en
el desarrollo de sus politicas y en la planificacion estratégica de sus acciones de
responsabilidad social. Por otra parte, Ethos Per( 2021 es un instrumento de autoevaluacion y
aprendizaje exclusivamente para uso interno en la organizacion. Por consiguiente, en la
presente investigacion, se buscara determinar el nivel de los hoteles en la region Piura
tomando en cuenta el documento Ethos Peru 2021.

1.7. Definiciones Operacionales de Términos

1. Sector hotelero en la Regién Piura: Es un sector poco competitivo por la falta de
capacitacion de sus trabajadores, el alto precio de los hoteles tres estrellas y la
deficiente atencion en servicios diversificados o complementarios (desayunos,
paquetes turisticos, entre otros).

2. Delimitacion geografica del departamento de Piura: Con la finalidad de delimitar los
hoteles que forman parte de la presente investigacion, se establece que el territorio
que comprende la regidn Piura se encuentra ubicado en la parte noroccidental del pais,
con una superficie de 35,892 km?, ocupando el 3.1 por ciento del territorio nacional.
Limita por el norte con Tumbes y Ecuador; por el este, con Cajamarca y el Ecuador;
por el sur, con Lambayeque; por el oeste, con el océano Pacifico. Asimismo,

politicamente esta dividido en ocho provincias y 64 distritos. Su capital es la ciudad
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de Piura.
3. Consumidor socialmente responsable: Es aquel que empieza a ser considerado como
un fendmeno colectivo y dependiente de los grupos sociales con los que interactla
(Duefias, Perdomo-Ortiz, & Villa, 2014, p. 289), y, a través de sus actos, busca
preservar el medio ambiente y la calidad de vida en la sociedad.
1.8. Limitaciones

La investigacion podria tener las siguientes limitaciones: (a) la poca disponibilidad de
tiempo de los directivos de los hoteles para responder el cuestionario Ethos-Peru 2021; (b) el
punto de vista o inconsistencia del control de la fidelidad y veracidad en las respuestas
obtenidas; (c) la percepcion y analisis de los entrevistados respecto a los indicadores Ethos-
Pert 2021; (d) la escasez de estudios regionales sobre la aplicacion de la RSE en el sector
hotelero piurano; y (e) los resultados diversos obtenidos en la encuesta aplicada a la gestion
con enfoque de RSE en las empresas del sector hotelero piurano.
1.9. Delimitaciones

La presente investigacion se encuentra delimitada por: (a) el nivel geografico, ya que
el estudio se realizd solo en la region Piura; (b) el tiempo disponible para la realizacion de las
investigaciones académicas, la toma de datos y la formulacidn de conclusiones (de agosto a
diciembre de 2015); y (c) la toma de los resultados de los indicadores que se utilizaran para la
comparacion y su respectivo analisis en la investigacion, segun los indicadores Ethos-Perd
2021.
1.10. Resumen del Capitulo

Gestionar en la actualidad es saber manejar los activos intangibles basados en la
informacion, tecnologia, marcas, competencias del personal y relaciones estratégicas. Uno de
los principales recursos que gestiona una empresa es el humano, el cual debe consistir en una

motivacion continua y un deseo de retenerlos como capital necesario.
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Por su parte, una gestion con enfoque de RSE debe tomar atencién a sus relaciones
con proveedores directos, la comunidad y sus clientes. Estos ultimos, sin importar el producto
y el mercado, ahora se han convertido en compradores globales mas informados; por lo tanto,
las empresas deben reorientar sus estrategias a través de una integracién mas estrecha con
proveedores y clientes.

Por lo expuesto, el objetivo principal de la presente investigacion es conocer el estado
de la gestion con enfoque de RSE en las empresas hoteleras de la region de Piura en el afio
2015, con ayuda de los indicadores Ethos-Pert 2021 como herramienta de evaluacion. Para
tal efecto, solo se toma relacion con los aspectos legales y sociales de la actividad del sector
hotelero de la region Piura. No se ha considerado el aspecto econdmico, ya que involucraria
la obtencidn de cierta informacion considerada reservada por las empresas del sector.

Se investigo a hoteles de tres y cuatro estrellas ubicados en la region Piura, y el analisis de los
resultados de este trabajo abarca solo el afio 2015. La investigacion se justifica tomando en
consideracion el impacto del turismo en la economia nacional e, igualmente, las ventajas
competitivas de aplicar la gestion con un enfoque de RSE en la gestion empresarial del sector
hotelero, méas aun considerando la influencia del turismo receptor de acuerdo con su ingreso

per capita.
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Capitulo I1. Revision de la Literatura
En el desarrollo del presente marco conceptual, se utilizaron fuentes bibliogréficas
para entender las diversas definiciones de gestion, asi como los factores que la relacionan con
la RSE. Se analizé la situacidn del sector hotelero y su preponderancia en la economia. Por
altimo, se utilizaron documentos de gestion para conocer el tipo de indicadores aplicables al
sector hotelero, asi como el cuestionario de indicadores Ethos-Pert 2021, con el fin de

determinar el estado de la gestion con enfoque de RSE de las empresas hoteleras piuranas.

Vallaeys (2005); Gonzales (2015); Garriga y Melé (2004); Pearson (1961); Quazi
y O’Brian (2000); Serrano, Nifio y Gomez (2014); Davis (1960); Porter y Kramer
(2011); Wolf y Barth (2005); Hernandez y Bonomie (2010); Aguileray Puerto
(2012); Nieto y Fernandez (2004); Navarro (2008); Fernandez y Martinez (2008);
Fontalvo y Bolivar (2010)

Lineamientos
generales de o
la RSE Ministerio de

Hacienda de El

Ball (1993);

Coronel (1998);

Tejada (2003);

Salvador,
Rincon (1998);
Strandberg

D’Alessio Gestion y (2010);

(2012); Muriel el enfoque TR s Gonzales,
(2006_), _ en RSE . de gestion Gento &
Zaratiegui REVISION DE Olivella (2013);

(1999); Ruiz LITERATURA AccountAbility
(2010) (2008);
Vallaeys (2012)

Situacion del sector Indicadores Ethos
hotelero piurano con para la Gestion
relacion a la gestion de basada en RSE para
RSE el sector hotelero

Méndez (2005); Refico y Ogliastri (2009); Guedez

: (2012); Freeman (1984); Somavia (1999); OIT (2006);
Hensdill (1998); Evans y Peacock (1999); Anttinez y Bruzon (2012); Vargas (2015); Aguilera
Peacok (2000); Martinez y Majo (2008); (2012); Mercadé y Molinillo (2014); Porter y Kramer
Mincetur (2015) (2006); Prentice (2004); Vergara (2008)

Robinson y Sokoloff (2003); Pécoud (2005);

Figura 1. Mapa de revision de la literatura: Diagndstico del estado con enfoque de RSE en el

sector hotelero en la regién Piura
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2.1. Gestion: Definicién y Tipos
2.1.1. Definicion
La razdn principal de una organizacion es la obtencion de beneficios. A fin de
obtenerlos, se debe aprender a gestionar los recursos eficientemente. Por otra parte, el
principal objetivo en la gestion es el cliente y satisfacer plenamente sus necesidades. Esta se
define, de acuerdo con Muriel (2006), como:
[...] un proceso que comprende determinadas funciones y actividades organizativas
que los gestores deben llevar a cabo con el fin de lograr los objetivos y metas
deseadas. El proceso de gestion se considera integrado, por regla general, por las
funciones de planificar, ejecutar y controlar. La planificacién determina qué
resultados ha de lograr la organizacion (publica, privada o civica). La funcion de
planificar representa el nucleo de la gestion. Planificar implica realizar actividades a
lo largo del tiempo cuyo resultado es la fijacion de objetivos, planes, programas y
proyectos que se requieren para el logro de los objetivos. La funcién de ejecucion,
como su nombre indica, es realizar lo planificado segin cronograma de programas y
proyectos y flujograma de inversiones en el tiempo. La funcién de control comprueba
si se han logrado o no los resultados previstos. Es muy importante para una buena
gestion decidir qué se realizara, con qué recursos humanos, técnicos y financieros, y
cdmo se van a operativizar los planes, programas y proyectos. Esto es planificar. La
ejecucion es el proceso mediante el cual se llevan a cabo los objetivos y metas de la
organizacion. Se trata de asegurar que se ejecutara lo planificado y que se conseguiran
los resultados esperados. El control garantiza la méxima armonizacion posible entre lo
planificado y lo ejecutado. (p. 2)
Por otro lado, existen definiciones verticales sobre la gestion, como es el caso de Ball

(1993):
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[...] la gestion constituye un discurso profesional y profesionalizador que permite a
quienes lo pronuncian y a sus titulares reclamar para si en exclusiva determinados
tipos de dominio (direccion de la organizacion y adopcion de decisiones) y un
conjunto de procedimientos que convierten a los demas (subordinados), quiéranlo o
no, en objetos de dicho discurso y en receptores de dicho procedimiento.

Sin embargo, para Coronel (1998), la gestion tiene nuevas formas desde el control
hasta su integracion horizontal y vertical: “no estamos hablando inicamente de un cambio
estructural o administrativo sino de un cambio profundo de la cultura organizativa [...] busca
una adaptacion segura a un entorno cargado de incertidumbre [...] y a construir nuevas
relaciones con los agentes implicados” (p. 44). La gestion es un proceso en virtud del cual el
que maneja la organizacion administra, controla, planifica y dirige una variedad de recursos a
fin de obtener resultados, para lo cual debe considerar como objetivo primordial al cliente,
teniendo como base el entorno donde se desenvuelve.

2.1.2. Modelos de gestion

Se denominan modelos de gestion a las estrategias que intentan asegurar un mejor
desarrollo organizacional (Tejada, 2003), entre las cuales se encuentran las siguientes:

1.  Gestion del talento humano: En este modelo, “la gestion y la organizacion se basan en
el manejo efectivo de las potencialidades que tienen las personas, [...] en beneficio de

si mismo y de su entorno” (Tejada, 2003, p. 117). La gestion debe buscar el talento y

motivarlo a fin de que funcionen como fuente de conocimiento y crecimiento de la

organizacion.

2. Gestion del conocimiento: Este modelo parte de la gestion del talento, para introducir
el conocimiento de la experiencia y el entorno. En palabras de Tejada (2003), “se
podria definir como la alternativa de gestidn que parte del aseguramiento de la

experiencia y el conocimiento que adquiere la organizacién como posibilidad de

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




16

desarrollo; en otras palabras, busca aprovechar el conocimiento, el talento y la
experiencia colectiva e historica” (p. 118).

3. Gestion por procesos: De manera inicial, se puede sefialar que “los procesos
constituyen para muchas empresas la base de su gestion estratégica; esto se debe por
la flexibilidad que ofrece este tipo de organizacion y de gestidn por procesos para
adaptarse a los frecuentes cambios de entorno y de mercado” (Zaratiegui, 1999, p.
88). El enfoque del proceso se da en el producto o el cliente; el encargado del proceso
actla como una pequefia empresa en busqueda de sus insumos hasta la venta de su
producto, y tiene la ventaja de ser flexible al poder adaptarse a los cambios del
entorno (D’Alessio, 2012).

4. Gestion por competencias: Se trata de un método por el cual se analiza “un complejo
de comportamientos que se desarrollan en un entorno especifico y que tienen como
fin el logro de un resultado eficiente y eficaz; en este sentido se puede decir que la
competencia se refiere a un comportamiento experto” (Tejada, 2003, p. 119).

En el caso del sector hotelero, se tomara como referencia a Ruiz (2010), el cual sefiala
una manera de gestion relacionada con la RSE:

¢ ldentificacion de los grupos de interés y de sus expectativas: esta etapa se basa en el
dialogo, que permitira detectar cuéles son los aspectos que los stakeholders externos a
la empresa quieren que esta atienda. Sin embargo, no es posible responder a las
necesidades de todos, lo que obliga a establecer prioridades. Generalmente, se
considera vital atender las demandas de los clientes y los empleados.

e Formulacion de planes de actuacion: la seleccion de areas de mejora es la esencia de
esta etapa. Es importante definir objetivos, es decir, concretar. Por Gltimo, se
seleccionaran las acciones y se establecera un calendario para desarrollarlas. El

fracaso de algunas experiencias se debe a la falta de atencién de dos elementos
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fundamentales: la identificacion y designacion de los responsables de las acciones

acordadas, y la elaboracion de un presupuesto, o inclusion en el mismo, del coste de

dichas actividades.

e Medicién y evaluacion de resultados: consiste en controlar la ejecucion de las
acciones, el cumplimiento de los objetivos marcados y el desempefio de la empresa en
materia de responsabilidad social. Es importante emplear indicadores Gtiles para
establecer comparaciones en el tiempo.

e Comunicacién: informar sobre los logros conseguidos ayuda a forjar una imagen
positiva ante los agentes externos a la empresa, quienes podran comprobar que se esta
evaluando el grado de consecucion de los objetivos. Es importante comunicar tanto lo
positivo como lo negativo (esto Ultimo se suele evitar) y emplear, para ello, diferentes
mecanismos. Finalmente, la informacion suministrada obtendré credibilidad si es
sometida a verificacion.

De acuerdo con lo anterior, una gestion con enfoque de RSE podria significar una
gestion sostenible y rentable en el tiempo, tomando en cuenta el elemento diferenciador que
es la aplicacion de criterios de RSE; asi mejorara su imagen institucional y generara un
ahorro debido a la cercania con sus proveedores y a la evitacion de conflictos relacionales.
2.2 Lineamientos Generales de la RSE

2.2.1. Definicion

La responsabilidad social es una aceptacion voluntaria de un individuo o una empresa
ante la propia sociedad civil, respecto a las consecuencias de sus acciones. Es decir, se deben
considerar los impactos (negativos o positivos) durante la operacién empresarial en la
comunidad donde se desarrolla. Una vez identificados, los impactos deberan analizarse con el
propdsito de alcanzar un desarrollo sostenible.

Vallaeys (2005) definié a la responsabilidad social como:
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[...] una estrategia de gerencia ética e inteligente de los impactos que genera la
organizacion en su entorno humano, social y natural. Gerencia ética: Todos los
potenciales afectados por la actividad de la organizacion deben obtener los mayores
beneficios y menores dafios de ella. La organizacion debe servir al mundo, y no solo
servirse del mundo. Gerencia inteligente: La gestion responsable de los impactos de la
organizacion debe de retornar en beneficios para la organizacion, cada vez que sea
posible, para que la responsabilidad social de la organizacién sea una politica
sostenible y eficiente. Al ser socialmente responsable, la organizacion se desarrolla

mejor en un entorno mejor. (p. 3)

En los dltimos afios, el concepto de RSE ha tomado mayor fuerza e importancia en el
ambito empresarial. Aun cuando se ha incluido en los planes estratégicos, y las empresas han
adoptado controles y medidas para su cumplimiento, no siempre fue asi y tampoco fue
entendida bajo el concepto actual. Y es que la responsabilidad social ha evolucionado en las
ultimas décadas y ha sido estudiada por diferentes autores, quienes propusieron distintos
enfoques.

En la actualidad, el concepto de RSE esta muy arraigado en los sectores
empresariales, pero para llegar a este punto, paralelo a la evolucion de la misma RSE, se
tuvieron que esbozar diferentes teorias respecto a qué es la responsabilidad social y como esta
responde primero a la empresa y luego a sus stakeholders. Ahora es imposible hablar de la
estrategia empresarial sin tomar en cuenta qué politicas de RSE se estableceran. Por tal
motivo, es importante repasar algunas de estas teorias para tener un conocimiento mas
profundo de lo que es responsabilidad social y como aplicarla en el entorno empresarial.

Bowen (1953, citado por Wolff y Barth, 2005) defini6 a la RSE como “las
obligaciones del empresario para perseguir la aplicacion de tales politicas, para tomar esas

decisiones o para seguir esas lineas de accion que son deseables en términos de los objetivos
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y valores de nuestra sociedad” (p. 6). La preocupacion ética es mas importante que la
econdmica en las actividades y responsabilidades que pueda tener una empresa; esto
constituye el inicio de la teoria ética de la RSE.

Por otra parte, Yepes (2007) sintetizd conceptos de diferentes autores a lo largo de la
historia de la RSE, de la siguiente manera:

e Lo méas importante para una empresa son los retornos para el propietario. EI destino
de recursos fuera de este objetivo es irresponsable por parte de los administradores
(Friedman, 1995).

e Laresponsabilidad social de la empresa es el conjunto de acciones que toman en
consideracion las empresas para que sus actividades tengan repercusiones positivas
sobre la sociedad, y que afirman los principios y valores por los que se rigen, tanto en
sus propios méetodos y procesos internos como en su relacion con los demas actores
(OIT, 2006).

e Es el compromiso voluntario de las organizaciones con el desarrollo de la sociedad y
la preservacion del medio ambiente, desde una esencia social y un comportamiento
responsable hacia las personas y grupos sociales con quienes interactua (Lizcano,
2004).

e Laresponsabilidad social de las empresas esta dirigida a elevar los niveles de
desarrollo social, de proteccion medio ambiental y respeto a los derechos humanos
(Unidn Europea, 2001).

Para Yepes (2007), el concepto de la RSE “ha ido evolucionando hasta ser
considerado como parte integral de la estrategia del negocio, pudiendo agregar valor a las
empresas y generarles una ventaja competitiva” (p. 56), es decir, tal como indica la teoria del
valor compartido, la diferenciacion de la vision clasica de RSE de ver solo las cuestiones

meramente econdmicas a la preocupacion del valor afiadido que las empresas brindan no solo
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a sus productos sino a sus stakeholders.

2.2.2. Importancia y beneficios

En los primeros afios del presente siglo, el sector empresarial consideré que los
procesos productivos en sus organizaciones debian incorporar nuevas estrategias que
mostraran una imagen simbidtica con la sociedad y el ambiente en el cual se desarrollan. En
relacion con lo anterior, la RSE resulta ser un factor estratégico de competitividad y
sostenibilidad en un marco globalizado (Hernandez & Bonomie, 2010). Si bien el crecimiento
anhelado por parte de las empresas se asocia a temas cuantitativos —es decir, financieros,
productivos, de mercado, entre otros—, subsisten factores cualitativos como el respeto a la
persona, entendida esta como el trabajador, el cliente, el proveedor o la comunidad donde se
desarrolla la empresa (Aguilera & Puerto, 2012).

De acuerdo con lo anterior, es conocido el aumento de movimientos sociales que han
incrementado la capacidad de convocatoria para la toma de conciencia respecto al actuar de
las grandes corporaciones por la contaminacion ambiental y el trato a sus trabajadores. A su
vez, existe un interés superlativo de la conducta de las empresas en cuanto a las preferencia
de los consumidores y la decision de los inversionistas para verificar no solo el tema
econdmico, sino también su comportamiento responsable (Hernandez & Bonomie, 2010).

Existe una relacidn directa y positiva entre RSE y rentabilidad financiera. Al respecto,
Nieto y Fernandez (2004) sefialaron lo siguiente:

(1) Las empresas que adoptan criterios de RSC reducen los riesgos derivados de

ciertos comportamientos socialmente irresponsables, como es la posibilidad de recibir

multas u otras sanciones econdmicas. (ii) EI empleo de practicas de RSC indica

calidad en la gestion; normalmente, las empresas bien gestionadas en materia social y

medioambiental disfrutan también de una buena gestién en su conjunto. (iii) Las

politicas de RSC contribuyen a mejorar la reputacion de las empresas que las
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desarrollan. (iv) Las empresas que practican la RSC aparecen como mas atractivas
para los eventuales empleados; por ello, tienen una capacidad superior para atraer y
conservar los recursos humanos mas competentes. (pp. 37-38)
Los beneficios de la aplicabilidad de la RS se presentan en la siguiente tabla.

Tabla 1

Beneficios de la Responsabilidad Social en las Empresas

Aspectos sociales y laborales: «Se anticipa a las exigencias sociales, basicamente a las demandas de
los stakeholders.
eUna empresa socialmente responsable estara mas atenta a sus
necesidades y sera capaz de prever sus peticiones.
eReduce el riesgo de litigios, demandas y sanciones.
eFacilita el desarrollo de soluciones econémicamente eficientes, en
ocasiones, mucho mas que las derivadas de reglamentos fijos.
Aspectos relacionales: eFortalece la lealtad y fidelizacion del cliente en un momento en el
que los consumidores estan ejercitando su poder de eleccion entre
diferentes marcas.
eReduce el riesgo de publicidad negativa, boicots y deterioro de la
imagen publica.
eMejora la reputacion e imagen de la marca de la empresa.
oFacilita el didlogo con los consumidores, y mejora la adaptacion de
productos y servicios.
e Mejora las relaciones con los stakeholders.
Aspectos organizacionales: eIncrementa la moral, transparencia, confianza y cohesién de la
plantilla.
eRefuerza la filosofia de empresa transforméandola en un cuerpo vivo
y préctico, y no en una borrosa lista de principios genéricos o
anquilosados cédigos.
e Ayuda a difundir nuevas tecnologias y mejores practicas de gestion.
eInduce a una mejor supervisién de la cadena de proveedores,
seleccionando solo a aquellos socialmente responsables.
oEl didlogo y el establecimiento de buenos canales de comunicacion
facilitan la lucha contra la corrupcion en las transacciones
econdmicas y comerciales, aspecto cada vez méas importante en las
agendas politicas y econdémicas internacionales.
Aspectos economicos y financieros:  eReduce los costes operacionales, a través de una gestion sistematica
de recursos.
eReduce los costes de establecimiento de negocio, a través de
rigurosas politicas de ética empresarial.
e Incrementa la productividad a través de una plantilla motivada.
e Atrae a una “nueva especie” de inversores.
ePermite la inclusién de ciertas medidas en los indices de inversiones
socialmente responsables.

Nota. Tomado de “Consecuencias practicas de la responsabilidad social”, por F. Navarro, 2008, pp. 196-197. Madrid,
Espafia: ESIC.

De acuerdo con Fernandez y Martinez (2008), existen dos niveles basicos de

estrategias: la estrategia corporativa y la estrategia de negocio. La primera se encarga de
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determinar en qué negocio se va a embarcar la compafiia, y la segunda decide la forma como
se va a competir, es decir, en qué basar la ventaja competitiva de la empresa. Fontalvo y
Bolivar (2010) explicaron cuél de ambas estrategias la RSE es mas importante:
La RSE juega un papel fundamental en la seleccion del negocio a realizar por parte de
la organizacion, ya que existen algunas actividades que desde el punto de vista de la
responsabilidad social son rechazables; la RSE actiia como un filtro que solo deja
pasar aquellas actividades que se ajusten a los principios éticos y a los valores de las
organizaciones. Otro aporte de la RSE que influye en la seleccidn de la estrategia
corporativa es la posibilidad que brinda este enfoque de identificar oportunidades de

negocio, ya que existen actividades que fueron concebidas con un enfoque social y

generaron resultados econdémicos. Por otro lado, la RSE ayuda a la competencia éetica

y el respeto por los competidores y por ende genera un cambio en el contexto

competitivo. Asimismo, la RSE ayuda a la organizacion a minimizar costos ya que

permite que la practica se ajuste a los valores corporativos, lo que genera un impacto
positivo en la cultura organizacional que redunda en buenas préacticas y el uso racional

de los recursos. (p. 14)

Se puede deducir que el papel de la RSE si resulta ser un factor significativo en la
toma de decisiones de una compafiia, ya sea para invertir en nuevos negocios o para salir al
mercado a mejorar el market share. En conclusion, la RSE resulta importante porque es una
alternativa eficaz y ventajosa para iniciar un modelo de gestidén organizacional responsable;
como se ha sefialado, minimiza los impactos negativos originados por la actividad
empresarial; y genera un valor agregado y compartido tanto para la empresa como para sus

grupos de interés y, por ende, para la sociedad en general.
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2.3. Indicadores de Gestion

2.3.1. Alcances generales y beneficios

En lineas generales, para el Ministerio de Hacienda de El Salvador los indicadores de
gestion son “expresiones cuantitativas de las variables que intervienen en un proceso, que
permiten verificar o medir la cobertura de las demandas, la calidad de los satisfactores o
productos y el impacto de la solucion de la necesidad de la sociedad”. Como se puede
observar, la palabra clave es medir, es decir, comparar algin hecho o situacion frente a un
variable determinada. Por otra parte, para Rincon (1998), los indicadores de gestion “son una
medida de la condicion de un proceso o evento en un momento determinado” (p. 19). En
otras palabras, lo que se busca mediante la aplicacidn de indicadores de gestion es tener
conocimiento de las tendencias positivas o negativas del sector a fin de tomar acciones
inmediatas segun el tipo de indicadores utilizados.

Ahora bien, los beneficios en el uso de indicadores son variados. De acuerdo con
Rincon (1998), existen beneficios derivados de la aplicacion de los mismos, como la
satisfaccion del cliente, la mejora continua de los procesos mediante el monitoreo continuo,
el benchmarking de procesos y actividades, y permitir un verdadero cambio organizacional,
para ello, se buscan indicadores sencillos, adecuados al sector, validos en el tiempo,
conocidos por los usuarios del proceso, auditable y oportuno para que conduzca al cambio en
el momento requerido.

Si se consideran unicamente factores economicos, los indicadores que podrian
aplicarse a las empresas de servicios hoteleros serian los siguientes:

e Indice de ocupacion de plazas hoteleras y salones
e Fidelidad de clientes personales y colectivos
e Calificacion obtenida en revistas y guias de turismo

e Facilidad para reservas, facturacion y peticion de servicios extra
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¢ Acondicionamiento de instalaciones

Tomando en cuenta factores que pueden influir al sector, se sugieren otros
indicadores, tales como evaluacion de la calidad de seleccion del personal, evaluacién de las
descripciones de puesto de trabajo, calidad de los procedimientos de promocién y movilidad,
cumplimiento de la legislacion y reglamentacion laboral (actas de inspectores, fallos de la
jurisdiccion laboral, etc.), convenios, huelgas y conflictos laborales, toneladas de material
consumidas por afio, indice de utilizacion de equipos por mantenimiento, litros de vertidos
por tonelada de producto, kilogramos de envase por unidad envasada, nimero de proveedores
con sistema de calidad certificado, cantidad de residuos sélidos por unidad de producto,
porcentaje de aceites reciclados sobre el total consumido, entre otros.

2.3.2. Indicadores de gestion de RSE

De manera cotidiana, las empresas buscan medir los factores financieros y contables
que impactan en su desarrollo. Ademas, y a través de memorias o diversos documentos de
acceso publico, las empresas que utilizan en su modelo de gestion la RSE buscan medir su
desempefio a través de indicadores. De acuerdo con lo anterior, Strandberg (2010) sefial6:

Un sistema de indicadores es un conjunto de valores disefiados para medir ciertas

variables especificas, para asi poder comprobar que una empresa llega a las metas

sefialadas en su estrategia. Los indicadores tienen que ser procesados e interpretados

para poder evaluar la gestion y el desempefio en la empresa. La medicidn aporta

comprension sobre las causas y sobre el impacto de los resultados, asi como la mejora

del desempefio en la empresa. Por un lado, los indicadores son Utiles para la toma de

decisiones en la empresa y, por otro, sirven para comunicar los resultados a los grupos

de interés. (p. 8)

A nivel mundial, existen normas que se han implementado para conocer el estado de

gestion de una empresa de RSE, entre ellas se encuentran las siguientes:
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1. El Pacto Mundial (2000): Es un documento emitido por la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU) que “consiste en diez principios basados en declaraciones y
convenciones universales, que estan divididos en cuatro areas principales: derechos
humanos, normas laborales, medio ambiente y lucha contra la corrupcion”
(Strandberg, 2010, p. 15). La medicién del cumplimiento de los principios se da a
través de la entrega de un informe de progreso, el cual es aplicado previamente a sus
grupos de interés, buscando la autoevaluacién y transparencia con dichos grupos. Este
documento de medicidn, a la vez, encuentra detractores debido a que no analiza los
grupos de interés internos de la empresa, como son los mismos empleados, quienes
son los llamados a transformar la empresa (Strandberg, 2010).

2. Global Reporting Initiative (GRI): Es un documento de &mbito internacional que sirve
de modelo de indicador para verificar la correcta elaboracion de memorias de
sostenibilidad (Gonzales, Gento & Olivella, 2013). Sobre el GRI, Strandberg (2010)
expreso:

Las directrices de la GRI se refieren a cuatro principios respecto al contenido de las
memorias: materialidad, participacion de los grupos de interés, contexto de
sostenibilidad y exhaustividad. La GRI pone énfasis en la materialidad. Este concepto
implica que las memorias deben cubrir aquellos aspectos e indicadores que reflejen
los impactos significativos (econdmicos, sociales y ambientales) de la organizacion o
aquellos que podrian ejercer una influencia sustancial en la toma de decisiones de los
grupos de interés. El principio de la participacion de los grupos de interés se refiere a
que los informes deben identificar a sus grupos de interés y describir cémo han dado
respuesta a sus expectativas e intereses razonables. El principio de sostenibilidad
supone poner las actividades de la empresa en el contexto mas amplio de la

sostenibilidad. Y por Gltimo, la exhaustividad implica que la cobertura de los
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indicadores y aspectos materiales, asi como la definicion de la cobertura de la
memoria, deben ser suficientes para reflejar los impactos sociales, econémicos y
ambientales significativos, de modo que los grupos de interés puedan evaluar el
desempefio de la organizacion informante. (p. 15)

3. AA1000: Es una directriz que proporciona:

[...] una plataforma para alinear los aspectos no financieros de la sostenibilidad con
los informes financieros y el aseguramiento de sostenibilidad; facilitando a los
proveedores de servicios de aseguramiento un instrumento para ir mas alla de la
simple verificacion de datos, evaluar coémo las organizaciones gestionan la
sostenibilidad y reflejar dicha gestion y el desempefio resultante en su informe de
aseguramiento. (AccountAbility, 2008, p. 6)

Por otro lado, Strandberg (2010) indico:

[...] es un estandar de aplicacion general para evaluar, atestiguar y fortalecer la
credibilidad y calidad del informe de sostenibilidad de una organizacion y de sus
principales procesos, sistemas y competencias. Asimismo, aporta orientacion sobre
los elementos clave del proceso de aseguramiento. (p. 16)

4. SA 8000: Es una norma emitida por la Social Accountability International (SAI),
organizacion creada por varios grupos de interés que comparten el objetivo de mejorar
el ejercicio de los derechos humanos de los trabajadores en todo el mundo. “La norma
SA 8000 fue creada para ofrecer una clarificacion frente a la multitud de estandares
que habian sido desarrollados para controlar las condiciones de trabajo en las cadenas
de suministro” (Strandberg, 2010, p.17; SAI, 2014).

5. 1SO 26000: En la actualidad, la Organizacion Internacional de Normalizacion ISO,
ofrece una guia sobre RS denominada ISO 26000. Esta agrega valor al trabajo

existente sobre RS en empresas y sectores de todo tipo. La ISO 26000 define a la RS
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como:
La Responsabilidad de una organizacién por los impactos de sus decisiones y
actividades en la sociedad y en el medio ambiente, a través de una conducta
transparente y ética que contribuya con el desarrollo sostenible, incluyendo la salud y
el bienestar de la sociedad; Se debe tomar en cuenta las expectativas de las partes
interesadas (stakeholders), cumplir con las leyes y ser compatible con las normas
internacionales de conducta; Debe ser integrada en la totalidad de la organizacion y
puesta en practica en todas sus relaciones. (citado por Vallaeys, 2012, p. 3)
Esta norma de orientacidn que tiene los siguientes objetivos:
[...] desarrollar un consenso internacional sobre qué significa la responsabilidad
social y qué asuntos de la RSE tienen que abordar las organizaciones, proporcionar
orientacion sobre la puesta en préactica de los principios mediante acciones efectivas,
asi como perfeccionar y divulgar informacion sobre mejores practicas. La propuesta
establece que la norma sea utilizada tanto por las empresas como por el sector
publico, y por organizaciones de todo tipo. La norma aporta orientacion sobre los
principios de la RSE y la participacion con los grupos de interés. Asimismo,
proporciona orientacion sobre los asuntos principales de la responsabilidad social,
como son la gobernanza organizativa, los derechos humanos, las préacticas laborales,
el medio ambiente, las practicas de operacion justa (fair operating practices), los
intereses de los consumidores, la participacion y el desarrollo de la comunidad.
(Strandberg, 2010, p.18)

2.4. Situacion del Sector Hotelero a Nivel Nacional y Regional
En la regidn Piura, la actividad turistica muestra suficiente potencial para ser un canal

de alta contribucion al crecimiento y desarrollo econémico, basicamente por la gran

diversidad de recursos sin explotar y por el agradable clima que la caracterizan, de alli que la
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region es conocida turisticamente como “Piura: sol, magia y encanto”. Destacan sus
innumerables recursos naturales, arqueoldgicos, folkléricos y una variada gastronomia;
ademas, existen otros recursos turisticos que propician el turismo de aventura, ecoturismo,
turismo esotérico, entre otros (Mincetur, 2015).

El circuito de playas de Piura mantiene una fuerte presencia de marca dentro de la
mente del vacacionista nacional; estas tienen un fuerte potencial de desarrollo. La reciente
actividad empresarial que repercute en una mayor llegada de turistas corporativos hace que la
oferta en la costa sea diversificada, con niveles de ocupacion cercanos al 100%. Esta
demanda cautiva del turismo corporativo puede acarrear el cobro de tarifas elevadas, sobre
todo por la falta de estancias medias de hoteles en el sector urbano. Segun un estudio
realizado por Mincetur en el 2015 y proyectado al 2017, existira una brecha de 90
habitaciones, lo que representa una inversion aproximada de US$ 11 millones. Para el 2022,
el déficit de habitaciones adicionales ascendera a 110, lo que representa una inversion
adicional de US$ 12 millones (Mincetur, 2013).

Al respecto, se considero la realizacion de un analisis de la situacion del sector
hotelero nacional y regional. Es asi que se realizd, un analisis de los factores politicos,
econdmicos, sociales y tecnologicos de un determinado sector.

2.4.1. Factor politico

La cada vez mayor estabilidad de los gobiernos sudamericanos favorece el aumento
de desplazamientos de viajeros. Con el acuerdo de Schengen firmado por el Ministerio del
Interior (Mininter) en el 2013 con la Unién Europea, se abrieron las barreras entre los paises
firmantes, lo que permite la libre movilidad de personas entre el Per( y la mayoria de paises
europeos. Los gobiernos son cada vez mas conscientes de la gran importancia del sector
turistico para la economia de cada Estado, no solo poniendo énfasis en el presupuesto, sino

también invitando a los sectores privados a participar mas activamente en el desarrollo del
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mismo.

A nivel local, el Gobierno Regional de Piura, en el 2005, cred el Consejo Regional de
Turismo para coordinar acciones conjuntas con instituciones del sector privado ligadas al
turismo. Este Consejo existid hasta el 2011, y fue remplazado por el Comité Consultivo
Regional de Turismo Piura. Debido a esto, se puede afirmar que no existen politicas a largo
plazo en temas turisticos en la regidn, sino que estas varian segun el presidente regional de
turno.

Con motivo de las elecciones, uno de los candidatos mas importantes, del partido
Peruanos por el Kambio, en su plan de gobierno, sefiala un exceso de tramitologia y
burocracia como factor fundamental en el decrecimiento de la inversion (en especial en el
sector medioambiental); en caso de que dicho plan sea ejecutado, debilitaria la
institucionalidad ambiental, asi como las regulaciones que existen a la fecha.

En marzo del afio 2016, el Gobierno Regional de Piura sera sede del primer seminario
regional relacionado con temas de Responsabilidad Social Empresarial; asi, afianzara su
posicion sobre incorporar una nueva gestion y enfoque de RSE en los negocios.

2.4.2. Factor econémico

La mayoria de autores consideran que el sector hotelero se encuentra rezagado
respecto de otros sectores en el uso y explotacion de estos sistemas. Por ejemplo, Hensdill
(1998) considero que estaba dos afios por detras de otras industrias posiblemente, debido a
que la inversion es inferior. En las empresas manufactureras, la introduccion de TI representa
mejoras en su funcionamiento; sin embargo, en otros sectores, muchos de estos proyectos no
obtienen los objetivos esperados o fracasan (Peacock, 2000). La actual recesion econdmica
afecta indudablemente al sector hotelero, sobre todo en el norte del pais, donde los clisteres
de hoteles han logrado mayor acogida por el corredor turistico de playas.

En el caso de la region Piura, se registré una desaceleracién econdmica de 4.2% a
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2.8% en el 2015 debido a la menor actividad manufacturera, especialmente en la primaria.
Esto se debe a la posible presencia de EI Nifio, que redujo las inversiones en la regién, sobre
todo en el rubro turistico, salvo a lo relacionado con las construcciones para mitigar los
efectos de dicho fendbmeno natural.

Dada la recesién econdmica latente, la primera medida de accion sera la reduccion de
costos hasta llegar al cumplimiento del marco minimo legal. Por ejemplo, si un hotel tenia un
tratamiento de segregacién de residuos solidos a través de un proveedor tercerizado, ahora
buscara hacerlo con un proveedor no necesariamente reglamentado para el uso y
manipulacion de estos.

2.4.3. Factor social

A la fecha, existe un cambio en la percepcion del turismo: es considerado una
actividad con alto potencial en la generacion de riqueza. De la mano con lo anterior, y al
propiciar el uso de un enfoque de gestion en RSE, los hoteles iniciaran labores conjuntas con
todos los stakeholders referentes dentro de la cadena de valor, llevando un impacto social
directo hacia la comunidad, creando trabajos dignos, respetuosos del medio ambiente y con
una organizacion ordenada.

Por otra parte, los feriados largos establecidos por el Estado peruano y los fines de
semana han sido el nuevo boom del sector turistico-hotelero. Asi se crean promociones
acordes con las exigencias del publico que aprovecha estos recesos para escapar de la rutina.
Cabe indicar que este punto seria un factor importante de analizar respecto a los impactos en
el ambito laboral de sus trabajadores, en cuanto al pago de sus horas extras o feriados.

2.4.4. Factor tecnoldgico

En su mayoria, los hoteles en la region Piura no cumplen con estandares de tecnologia
segun el rango y estrellas de los hoteles internacionales. Pese a ello, se considera que, si el

hotel no tiene recursos suficientes para desarrollar su propio portal donde promocionar y
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vender sus servicios, puede buscar alianzas con otros hoteles u otras organizaciones turisticas
regionales que ofrezcan un sistema de reservas conjunto en los alojamientos de su zona
(Evans y Peacock, 1999). Segn Martinez y Maj6 (2008):

Para mejorar el grado de satisfaccion del cliente es necesaria la introduccion de

técnicas como data warehouse, data mining o el customer relationship management.

Estas técnicas permiten recopilar y consolidar datos del cliente de todos los puntos de

contacto con él, antes, durante y después de su estancia. (p. 8)

El constante avance de las redes sociales ayuda a agrandar el efecto del marketing
B2C, y de cara al consumidor final; por ende, un sector hotelero con enfoque de gestion en
RSE generaria ese efecto multiplicador positivo para su crecimiento
2.5. Indicadores Ethos para la Gestion de RSE en el Sector Hotelero

El desarrollo de la herramienta comenzo en el 2006 como resultado del trabajo de
organizaciones latinoamericanas como Peru 2021, Coborse de Bolivia, IARSE de Argentina,
Ceres de Ecuador, CCRE de Colombia y Unirse de Nicaragua, las cuales conformaron el
Programa Latinoamericano de Responsabilidad Social Empresarial (Plarse). Como producto
de Plarse, se obtuvo un indicador que, al ser adaptado a la realidad peruana, se denomino
Indicadores Ethos-Per 2021 de RSE. Este indicador incluye iniciativas y normas diversas
relacionadas con RS y ademas es “parte de un tnico patron de indicadores de RSE para todos
los paises de América Latina que forman parte del PLARSE” (citado por Carpio, 2010, p.11).

Existe una serie de documentos que muestran diversas formas de medicion para el
cumplimiento de una gestion con sostenibilidad (o RSE); uno de ellos son los indicadores
Ethos-Per( 2021. En dicho documento, existen siete grupos cuya finalidad es plantear como
puede la compafiia mejorar su desempefio en RSE. Tomando en cuenta dichos grupos, se
buscé describirlos a través de diversos autores y analizar su aplicabilidad en el sector hotelero

piurano.
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De manera preliminar, se puede afirmar que el destino turistico es un producto
integral y complejo. Con el fin de que la experiencia resulte satisfactoria para el usuario, es
necesaria la compenetracion de los diferentes actores que operan en el destino (empresas
hoteleras, residentes, gestores de recursos e infraestructuras relevantes para el desarrollo
turistico, etc.). Por ello, en el mercado, es fundamental que cada agente asuma cierta
responsabilidad con respecto a los demas y atienda a la repercusién de sus acciones sobre los
otros actores del destino.

En lineas generales, las empresas hoteleras ocupan un papel relevante en temas de
responsabilidad social por el nivel de rentas y empleo derivados de la discriminacion que los
clientes incorporan al momento de decidir la compra. Esto, sumado al alto grado de
fidelizacion producto de la relevancia de la marca o la imagen de la empresa y tomando en
consideracion lo inestable de la demanda, justifica con claridad una oferta distintiva y
especifica.

De modo adicional a lo sefialado, se puede afirmar que la responsabilidad social
empresarial, como parte del enfoque de gestion, resulta rentable por atender a sus grupos de
interés, siendo los clientes y empleados los mas beneficiados. Asimismo, y sin ser menos
importante, las empresas hoteleras coinciden en considerar una inversion en la conservacion
y proteccion de los lugares en los que operan (medio ambiente), lo cual, junto a la incidencia
en la imagen publica que se deriva, pone a la RSE como punto neuralgico en su planeamiento
estratégico (Martos, 2010).

Como ya ha sido sefialado, los indicadores Ethos-Pert 2021 permiten realizar un
andlisis a profundidad, que, a su vez, describe caracteristicas en concreto de un enfoque de
gestion con responsabilidad social empresarial. La estructura de los indicadores se divide de
la siguiente manera:

1. Indicadores de profundidad. EvalGan la gestion de RSE. Comprenden cuatro etapas: la
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etapa basica, una etapa a nivel reactivo a las exigencias legales; la etapa intermedia,

en la cual se mantiene una postura defensiva sobre los temas con cambios respecto a

la conformidad de sus précticas; etapa avanzada, donde ya se reconocen los beneficios

de llegar més alla de la conformidad fin de prepararse de antemano para las presiones
reguladores que resultan en cambios de expectativas de la empresas (la RSE es
estratégica en el negocio); y la etapa proactiva, en la cual la empresa alcanza
estandares de excelencia en sus practicas, involucrando proveedores, consumidores,
clientes y la comunidad, e influenciando politicas publicas de intereses para la
sociedad.

2. Indicadores binarios. Son 339 preguntas, cuyas respuestas son binarias (si/no).

3. Indicadores cuantitativos. Son 94 indicadores que sirven para el “monitoreo interno de

la empresa y son la base de la planificacion y establecimiento de nuevos objetivos y

metas en materia de RSE”. (Pert 2021, 2010, p. 14).

A continuacion, se describen los conceptos tomando como base los mencionados
indicadores.

2.5.1. Valores, transparencia y gobierno corporativo

Consiste en la integracidn de principios basicos que influyen en los ideales, creencias
que sirven como referencia en la toma de decisiones, objetivos y procesos estratégicos. Se
concentra en la mision y vision de la empresa (Ethos-Peru 2021).

Segun Méndez (2005), los valores de la economia, como ciencia social, estan
relacionados con los principios morales de la sociedad en la que aquella se desarrolla. Por un
lado, las relaciones econdmicas influyen en la moral imperante de la sociedad y, por otro,
plantean problemas de orden moral. Los valores en la economia sirven tanto en sus origenes
como en su desarrollo.

Por otra parte, manejar una empresa bajo las reglas de un gobierno corporativo es un
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imperativo tanto para la alta direccion como para la Junta General de Accionistas, para evitar
que actlen en su propio beneficio a costa de la empresa. En ese sentido, y con el bien de
salvaguardar los intereses globales de la sociedad, el gobierno corporativo se orienta a
fortalecer el mercado de acciones y el ingreso de nuevos accionistas, a evitar quiebras, a darle
mas transparencia e informacion a todo el mundo, y asi preservar la confianza y las buenas
relaciones (Reficco & Ogliastri, 2009).

Por Gltimo, se denomina grupo de interés a aquellas asociaciones o conjunto de
personas con los que la empresa tiene alguna obligacién moral, siendo la empresa la
encargada de armonizar los intereses de los distintos grupos para interactuar y llegar a un
acuerdo beneficioso (Guédez, 2012). En el mismo sentido, Freeman (1984) indico que los
stakeholders se definen como los grupos o personas que pueden afectar el logro de los
objetivos de una organizacion o son afectados por el logro de dichos objetivos.

2.5.2. Publico interno

Es el grupo de personas que conforman una institucion y que estan directamente
vinculadas a ella. En el caso de una empresa, el publico interno esta formado por directivos,
empleados, trabajadores, y contratistas (Ethos Pert 2021).

De manera tacita, se entiende que el trato interno con los empleados se realiza en
condiciones de libertad, equidad, seguridad y dignidad humana (Somavia, 1999). Cabe
indicar que no es posible superar el déficit de trabajo decente sin avanzar, al mismo tiempo,
en la superacion de las inequidades de género en términos de derechos, oportunidades de
empleo, proteccion social y dialogo social (OIT, 2006).

2.5.3. Medio ambiente

Es el compromiso empresarial en temas medioambientales, asi como de desarrollo
sustentable; tiene como finalidad maximizar el accionar en cuanto a manejo de residuos,

concientizacion, capacitacion, y aprovechamiento correcto y medido de los recursos
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naturales, por medio de normas que ayudan al empresario a evaluar el impacto medio
ambiental que su accionar emplea (Ethos Per( 2021).

El medio ambiente puede ser conceptualizado de diversos modos. Una primera
aproximacion lleva a pensar en los elementos basicos de la vida en la tierra, es decir, el suelo,
el agua, la atmoésfera y las formas vivas que estos elementos albergan. Tal concepcion, si bien
no es errénea, no resulta completa, en tanto que no incluye las interacciones de estos
elementos entre si y con el hombre en particular, que desempefia un rol protagénico y por
quien surgen nuevos componentes, como el ambiental, los de caracter historico, cultural,
social y estético. Se trata de lo que se llama ‘medio ambiente construido’. De este modo, el
medio ambiente resulta el ‘mundo exterior’, pero no un mundo independiente del sujeto a
partir del cual se analiza, sino un mundo en constante interrelacion, que forma un todo
sistematico (Antunez & Bruzon, 2012).

En cuanto al manejo ambiental, las reacciones pueden ser negativas si se considera
que los problemas ambientales se maximizan a partir de declaraciones de grupos ecologistas
y medios de comunicacion, y por las cuales pueden surgir obstaculos para el desarrollo en
forma favorable de su actividad productiva. La actitud también puede ser pasiva o indiferente
si es que se actla de modo obligado; reactiva, si se responde ante alguna normatividad que
exige la toma de medidas correctivas para solucionar problemas ambientales; proactiva, si es
que se toman medidas anticipadas a los acontecimientos para solucionar problemas
ambientales; y, por ultimo, la actitud de lider, cuando se asume una posicion de vanguardia
frente a las mejoras ecoldgicas, se es responsable con el ambiente y se implementan
estrategias para mejorar como negocios (Vargas, 2015).

2.5.4. Proveedores

Se analizan el comportamiento y los lazos que impulsan el desarrollo de la empresa.

Asimismo, la empresa controla que el trabajo infantil y el trabajo forzado no formen parte de
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sus operaciones. Busca incorporar proveedores que cumplan con los requisitos ambientales y
los incentiva a adoptar buenas practicas y que cumplas con las leyes (Ethos Pert 2021). Se
refiere al poder relativo, al trato, al régimen y a otros aspectos que pueden llegar a tener los
proveedores sobre las organizaciones y como estas ‘manejan’ estas situaciones para lograr
relaciones ganar-ganar (Aguilera & Puerto, 2012).

2.5.5. Consumidores y clientes

Se evallan los lazos, estrategias y alianzas estratégicas con los clientes (Ethos Peru
2021). En cuanto a la actitud del consumidor, la RSE influye de manera directa y positiva en
su comportamiento, y pone de manifiesto diferencias entre los aspectos cognitivo, afectivo y
conductual. Si bien la influencia de la RSE sobre las tres dimensiones de la actitud es directa
y positiva, se observa que esta tiene mas fuerza en el componente cognitivo, y en menor
medida en el afectivo y conductual. No obstante, la influencia positiva de las politicas de
RSE sobre el comportamiento de compra del consumidor queda reflejada tanto en la relacion
directa de la responsabilidad social con el componente conductual, como por la interrelacion
de las tres componentes, lo cual refuerza la influencia de la RSE percibida en el
comportamiento de compra a través de la componente cognitivo (Mercadé, Molinillo, &
Fernandez, 2014).

2.5.6. Comunidad

Se refiere a las acciones que la empresa realiza para maximizar el impacto de sus
contribuciones monetarias, servicios, conocimientos, productos u otros siempre y cuando
estén dirigidos a las comunidades en las cuales opera. Se premia el espiritu emprendedor que
genere crecimiento econdmico de la sociedad (Ethos Per( 2021).

Una relacion con la comunidad implica ver a la responsabilidad social como la
construccion de valor compartido; es decir, la creacion de conjuntos con la comunidad a fin

de tener éxito competitivo. Ahora bien, las empresas deben identificar problemas sociales
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frente a los que estén mejor equipadas, para ayudar a resolverlos y de los que puedan obtener
el mayor beneficio competitivo. En este escenario, abordar temas sociales creando valor
compartido conducira a soluciones autosostenibles que no dependen de subsidios privados o
gubernamentales (Porter & Kramer, 2006).

2.5.7. Gobierno y sociedad

Se analiza coémo la empresa se da a conocer a la sociedad, demostrando que sus
politicas internas son transparentes, que tiene las cuentas financieras claras, difunde el apoyo
politico cuando lo emplea para mantener su reputacion limpia, permite ver si la empresa
desarrolla programas sociales como becas, campafias médicas, capacitaciones diversas (Ethos
Pert 2021).

Al respecto, se trata de la transparencia politica, que es la facultad del Gobierno de
actuar en nombre de la sociedad, administrando los recursos publicos y realizando actos con
autoridad, con la obligacion de rendir cuentas (Vergara, 2008). Del lado de la organizacion,
se busca que los fondos invertidos por parte de esta para fines politicos sean capaces de ser
conocidos en cuanto a cantidad entregada, asi como a quiénes se encuentra dirigido, para
evitar dilemas éticos por conflicto de intereses. Por otra parte, la empresa debe lograr un
liderazgo social que tiene como logro la buena direccidn de sus colaboradores, y que trata de
buscar coincidencias entre las metas individuales y las metas del grupo (Prentice, 2004).

Como se pudo observar, esta herramienta de gestion empresarial sirvié como base
para establecer conceptos recurrentes de RSE en empresas del sector hotelero que deseen
establecer criterios de comparabilidad entre las mismas, y que les permitan diagnosticar e
implementar una gestion basada en RSE. Para ello, se consider6 que con el
perfeccionamiento de inversiones y la ejecucion de acciones con criterios socioambientales,
son cada vez mas necesarios y deben acompafar los resultados para medir hasta qué punto

los esfuerzos de la compafiia cumplen su objetivo de contribuir al desarrollo sostenible.
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Por Gltimo, se sefiala que para el desarrollo de este capitulo se revisaron méas de 50
documentos (ver Apéndice A) de distintas bases de dato, como Ebsco Research y Database, y
otras de Internet tras revisarse su solidez.

2.6. Resumen del Capitulo

La gestion es un proceso en virtud del cual el que maneja la organizacién administra,
controla, planifica y dirige una variedad de recursos a fin de obtener resultados, para lo cual
debe considerar como objetivo primordial al cliente, teniendo como base el entorno donde se
desenvuelve. En cuanto a los indicadores para medir los resultados, se empled el Ethos-Peru
2021, cuya finalidad, entre otros aspectos, es plantear cbmo puede la compafiia mejorar su
desempefio en RSE, en este caso, enfocado en el sector hotelero de la region Piura, cuyas
empresas hoteleras cumplen un papel relevante en temas de responsabilidad social por el
nivel de rentas y empleo. En el capitulo se expone la situacion del turismo y el rubro hotelero
en la ciudad de Piura.

Los indicadores Ethos-Pert 2021 permiten realizar un analisis a profundidad, que, a
su vez, describe caracteristicas en concreto de un enfoque de gestién con responsabilidad
social empresarial. Sus indicadores son valores, transparencia y gobierno corporativo,
publico interno, medio ambiente, proveedores, consumidores, clientes, comunidad, gobierno,

y sociedad.
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Capitulo I11. Metodologia

Se utiliz6 la metodologia de investigacidn cuantitativa. Esta, segin Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2006), consiste en la recoleccion de datos que son obtenidos por
observacion, medicién y documentacion; por ende, se utilizan instrumentos que han
demostrado ser validos y confiables en estudios previos conforme la revision de la literatura.

También se realiz6 una investigacion descriptiva, ya que se busca especificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de las personas, grupos, comunidades, objetos o
cualquier otro fenémeno que se someta a un analisis (Danhke, 1989). En este caso, el
cumplimiento de los indicadores Ethos-Pert 2021 permite validar y confirmar una situacién o

hecho que se evidenciard como punto de inicio.

Enfoque: ’ . Alcance:
Cuantitativo = Transversal
Experimental |
= Brinda la posibilidad de = Seobserva el fenvo =  Seobserva el fenvo " Tienecomo
generalizar los resultados identificar las identificar las objetivo identificar
» Brinda la posibilidad de caracter98); Evans y caracter98); Evans y las caracter98);
rnerali Peacock (1999); Pea Peacock (1999); Pea Evans y Peacock
= Ofrece informaciilidad de (1999); Peacok
rneralizar los (2000); Ma

resultadosvans y Peacock
(1999); Peacok (2000);

Figura 2. Esquema Disefio de Investigacion: Diagndéstico del estado con enfoque de RSE en

el sector hotelero en la region Piura

3.1. Disefio de la Investigacion

La presente investigacion tiene como proposito explicar la aplicacién de los
indicadores Ethos-Pert 2021 en el sector hotelero de Piura, tomando en cuenta los datos
obtenidos de las entrevistas a los ejecutivos de dichos establecimientos, y, con ello, generar

propuestas para la mejora o implementacion de los indicadores Ethos-Pert 2021, bajo indices
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de competitividad regional, nacional e internacional para el sector hotelero.

Por tanto, en la presente investigacion cuantitativa se utilizara un disefio no
experimental con alcance descriptivo transversal no probabilistico a fin de construir un
modelo de fenémeno basado en el cumplimiento o no de los indicadores de Ethos Pert 2021.
Idealmente, la investigacion debe ser armada de tal manera que pueda verse repetida en el
futuro. La finalidad de utilizar un disefio cuantitativo tendra la ventaja de llegar a una
respuesta amplia para su posterior publicacion de resultados (Hernandez et al., 2010).

3.2. Consentimiento Informado

Para la realizacion de las entrevistas, las empresas seleccionadas fueron contactadas e
informadas mediante una carta de presentacion otorgada por CENTRUM Catolica (ver
Apéndice A), con el fin de que los entrevistados tengan conocimiento de que su participacion
y manifestacion formaran parte de un trabajo de tesis. Asimismo, al inicio de las encuestas se
detallaron los objetivos de la investigacion y el compromiso de confidencialidad. Igualmente,
los participantes, a través de la firma del consentimiento informado durante la encuesta,
dieron su aceptacion formal para participar en la investigacion.

3.3. Participantes de la Investigacion

En esta seccion se describe el tamafio, las caracteristicas, los criterios de inclusion y
exclusion de la muestra. Ademas, se indica el método de seleccion. Las investigaciones que
utilicen una variedad de fuentes deben incluir esta descripcion para cada muestra.

Dentro de la presente investigacion, la poblacion esta constituida por el nimero total
de trabajadores de los hoteles que tienen razon social en el departamento de Piura, y que
califican como hoteles de tres y cuatro estrellas.

Como unidad de medida fundamental, se tomara a los altos ejecutivos, directores y
gerentes adscritos al sector hotelero del departamento de Piura, quienes, por su experiencia y

jerarquia, gozan de poder de negociacion en la toma de decisiones para el correcto desarrollo
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de sus instituciones. En cuanto al niUmero, se ha convenido en entrevistar un minimo de
cinco ejecutivos con la finalidad de hacer tangible el conocimiento sobre RSE que tiene cada
uno desde el departamento y/o &rea de accion en el que laboran.

Para el método de seleccion de la muestra se emplearé el muestreo en cadena o por
redes, “bola de nieve”, método que consiste en solicitar a las propias unidades muestrales
captadas que identifiqguen nuevos elementos que puedan proporcionar mas informacién y, una
vez contactados, incluirlos en la muestra total.

1. Criterios de inclusion

(a) Trabajadores de hoteles en la ciudad Piura

(b) Con antigiiedad laboral mayor a un afio
Apéndice A), con el fin de que los entrevistados tengan conocimiento de que su participacion
y manifestacion formaran parte de un trabajo de tesis. Asimismo, al inicio de las encuestas se
detallaron los objetivos de la investigacion y el compromiso de confidencialidad. Igualmente,
los participantes, a través de la firma del consentimiento informado durante la encuesta,
dieron su aceptacion formal para participar en la investigacion.
3.3. Participantes de la Investigacion

En esta seccion se describe el tamafio, las caracteristicas, los criterios de inclusion y
exclusion de la muestra. Ademas, se indica el método de seleccidn. Las investigaciones que
utilicen una variedad de fuentes deben incluir esta descripcidn para cada muestra.

Dentro de la presente investigacion, la poblacion esta constituida por el namero total
de hoteles que tienen razén social en la region Piura, y que califican como hoteles de tres y
cuatro estrellas.

La muestra estara compuesta por los hoteles escogidos segln nuestro criterio de
seleccion y como unidad de medida fundamental, se tomara a los altos ejecutivos, directores

y gerentes adscritos a los hoteles seleccionados, quienes, por su experiencia y jerarquia,
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gozan de poder de negociacion en la toma de decisiones para el correcto desarrollo de sus
instituciones. En cuanto al nimero, se ha convenido en entrevistar un ejecutivo por hotel con
la finalidad de hacer tangible el conocimiento sobre RSE que tiene cada uno desde el
departamento y/o area de accién en el que laboran.

Para el método de seleccidn de la muestra se empleara el muestreo en cadena o por
redes, “bola de nieve”, método que consiste en solicitar a las propias unidades muestrales
captadas que identifiquen nuevos elementos que puedan proporcionar mas informacion.

2. Criterios de inclusién
(a) Trabajadores de hoteles en la ciudad Piura

(b) Con antigiiedad laboral mayor a un afio

3. Criterios de exclusion
(a) Trabajadores que no tengan colaboradores a su cargo
(b) Trabajadores que no hayan participado en reuniones anuales de
desempefio, planes operativos y/o presupuestos participativos
3.4. Confidencialidad
La confidencialidad se refiere tanto al anonimato en la identidad de las personas
participantes en el estudio, como a la privacidad de la informacion que es revelada por los
mismos; por tanto, para mantenerla, se asigné a cada entrevistado un numero (Norefia &
Alcaraz, 2012). Los investigadores manifestaran que no difundiran las entrevistas realizadas,
salvo durante la sustentacion de la tesis.
3.5. Instrumentos de Medicion o Métodos para Recopilar Datos
Se desarrollara utilizando los indicadores Ethos-Per( 2021 de Responsabilidad Social
Empresarial, herramienta de evaluacion y seguimiento de la gestion de responsabilidad social

empresarial, validada por especialistas y también por el comité de tesis de CENTRUM
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Catolica. Dichos indicadores estan estructurados a manera de cuestionario, el cual se aplicara
y se desarrollara de la siguiente manera:
1. Visita a los cinco hoteles para entrevista con los responsables de cada uno y alcanzar
detalle y objetivos del trabajo de investigacion; entrega de carta de presentacion
emitida por Centrum Catdlica y muestra del cuestionario Ethos Per 2021.
2. Coordinacion con los gerentes para la fecha de envié del cuestionario y respuesta de
mismo via correo electronico. Se envio el cuestionario dos dias después y se pactd
una respuesta en 15 dias posteriores.
3. Recepcion via correo electronico del cuestionario desarrollado por cada uno de los
gerentes de los hoteles y analisis de los mismos con programa Excel. En los casos de
no cumplimiento de lo pactado se realizo una llamada reiterativa y se envié un correo
electronico en el que se pact6 una nueva fecha de entrega del cuestionario
desarrollado.
3.6. Analisis Estadisticos

Para la descripcion de este proceso, se optara por aplicar el modelo descrito por Miles
y Huberman (1984), al que denominaron “Proceso general de analisis de datos”, el cual se
divide en: (a) reduccidn de datos, (b) separacion de elementos, (c) identificacion y
clasificacion de elementos, (d) agrupamiento, (e) transformacidn y disposicion de datos, y (f)
obtencidn y verificacion de resultados.
3.7. Analisis e Interpretacion de Datos

Como se puede apreciar, el analisis e interpretacion de datos se realiza luego de la
realizacion de los cuestionarios, ya que, con estos, se observaran los datos primarios para el
respectivo estudio. Segun Hurtado (2000), el propésito del analisis seria aplicar un conjunto
de estrategias y técnicas que le permitan al investigador obtener el conocimiento que estaba

buscando, a partir del adecuado tratamiento de los datos recogidos. El analisis permitira
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reducir y sintetizar los datos, para considerar, entonces, la distribucién de los mismos,
verificar los porcentajes de aceptacion o no de acuerdo al subgrupo del cuestionario Ethos

Perd 2021.

Se busca tenerel estado
respectoa las preguntas de
profundidad y contrastarla

El anélisis se ha elaborado por Cada etapa equivale auna frentea las preguntas de
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Figura 3. Interpretacion Andlisis de datos: Diagnostico del estado con enfoque de RSE en el

sector hotelero en la region Piura

Se ha considerado un analisis de los datos aglomerando los indicadores segun el
numero de temas asignados en el documento Ethos Pert 2021. Asimismo, el analisis se ha
elaborado por hoteles y por representantes de los hoteles, buscando una comparacion de las
respuestas binarias y el estadio subjetivo sefialado por parte del representante dentro de las
preguntas de profundidad.

En cuanto a los hoteles y sus respuestas binarias, se ha asignado a Si un valor uno
(01) y I NO un valor cero (00) (ver Apéndice C y Tabla C2). Cabe indicar que, la asignacion
de dichos valores se debe a la factibilidad de representar graficamente los puntos de
interseccion entre el origen (00) y el uno (01), siendo este dltimo el valor maximo a alcanzar
de la escala. Luego de dicho andlisis, se verifican las respuestas positivas y negativas por
hotel, para posteriormente aplicar la siguiente formula (ver Apéndice C y Tabla C3): nimero

de respuestas positivas por uno (01) mas nimero de respuestas negativas por cero (00), todo
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ello sobre la cantidad de respuestas contestadas segun la metodologia del manual DERES.
Finalmente, habiéndose obtenido el indicador de cumplimiento de un hotel para un indicador,
se realiza un promedio simple del total de los hoteles respecto a un indicador.

Respecto a los gerentes, la ponderacion de sus respuestas es distinta. Tomando como
valor méximo el uno (01), se ha dividido en cuatro partes iguales la escala segun la etapa de
cumplimiento de los indicadores de profundidad. Asi, la etapa 1 comprende entre los valores
de 0y 0.25 (etapa béasica); la etapa 2 asciende hasta el valor de 0.50 (etapa intermedia); la
etapa 3 comprende hasta el valor de 0.75 (etapa avanzada); y la etapa 4 asciende hasta el
valor 1 (etapa proactiva). Luego, se realiza un promedio simple de todos los representantes de
los hoteles por indicador (ver Apéndice C y Tabla C1). Se utilizara de igual manera, la misma
escala valorativa de los indicadores de profundidad para identificar en qué etapa se encuentra
el promedio de respuestas binarias. Finalmente, se muestran siete graficos con el promedio de
los hoteles versus el promedio de gerentes por cada indicador por tema y un grafico
tendencial con los cuarenta (40) indicadores.

3.8. Validez y Confiabilidad

La presente investigacion obtiene un caracter de validez en la medida en que los
resultados, producto de las entrevistas, reflejen una imagen completa, clara y representativa
de la realidad o situacién estudiada (Martinez, 2006). En ese sentido, los investigadores se
comprometen a desarrollar a cabalidad la totalidad de la guia de entrevistas sobre la muestra
representativa elegida. La confiabilidad para la investigacion se da de dos maneras: (a)
conservar la data impartida a los sujetos de estudio; (b) utilizar la guia de preguntas Ethos-
Peru 2021, la cual se encuentra aprobada por CENTRUM Catolica para la utilizacién del
mismo como herramienta de toma de datos. Hernandez et al. (2003:243) indicaron que la
confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida

al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados.
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3.9. Resumen del Capitulo

En la presente investigacion cuantitativa se utilizard un disefio no experimental con
alcance descriptivo transversal no probabilistico a fin de construir un modelo de fenémeno
basado en el cumplimiento o no de los indicadores Ethos-Peru 2021.

La poblacion esta constituida por el total de colaboradores que ostentan posiciones de
jefaturas o gerencias de los hoteles que tienen razon social en el departamento de Piura.
Como unidad de medida fundamental, se tomara a los altos ejecutivos, directores y gerentes
adscritos al sector hotelero del departamento de Piura (muestra estratificada), debido a su
experiencia y jerarquia; se mantendra su anonimato durante toda de la investigacion; y se
utilizara como método de recoleccion de datos el cuestionario del documento Ethos-Perd
2021.

Finalmente, para la obtencién del resultado se ha considerado tomar como
instrumento base el DERES, con el que, de la mano con criterios del grupo explicados al

detalle, se han obtenido datos relevantes para la presente investigacion.
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Capitulo 1V. Presentacion y Analisis de Resultados

El cuestionario a utilizar se tomo literalmente del que se encuentra en el apartado de
Ethos-Per( 2021 y su matriz de Responsabilidad Social Empresarial. Dicho documento fue
proporcionado a los gerentes y representantes seleccionados de los hoteles con mayor
representacion en ingresos de las regiones Piura y Tumbes. Solo se recabaron respuestas de
los participantes que declararon laborar en una empresa privada del sector hotelero en la
region Piura, que tuvieran personas a su cargo y poder en la toma de decisiones
empresariales.

La presentacion de resultados se realizara de manera comparativa entre los hoteles
participantes, de manera que se podra observar la totalidad de datos y respuestas originadas
por la realizacion del cuestionario de Responsabilidad Social Empresarial de Ethos Peru
2021. En el marco de la investigacion cuantitativa, se busca aumentar y/o mejorar los
indicadores por debajo de la media definida por el grupo investigador como valla minima de
cumplimiento.

4.1. Perfil de los Informantes
Tabla 2

Perfil de los Informantes

Venta Anual 2015 Actividad N° de Afios en Ejecutivo que atendi6 la
cas0 (millones de S/.) Principal Empleados el Sector investigacion
El 8.1 Alojamiento 113 21 Gerencia General
E2 3.5 Alojamiento 11 23 Gerencia de Administracion
E3 2.1 Alojamiento 34 12 Gerencia de Administracion
E4 8.1 Alojamiento 74 19 Gerencia de Administracion
E5 2.6 Alojamiento 54 15 Gerencia de Administracion
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Inicialmente, fueron identificadas y contactadas seis empresas del sector hotelero en la
region Piura; de ellas solo cinco accedieron a participar en la investigacion. Honrando el
acuerdo de confidencialidad con las empresas, sus nombres no seran publicados; se han
codificado de CO1 a CO5 (ver la Tabla 2). Alli se presenta el perfil de las cinco empresas, en
el que se incluyen las caracteristicas de: (a) venta anual (b) actividad principal, (¢) nimero de
empleados, (d) afios en el sector y (f) cargo del personal que atendio la investigacion.

4.2. Presentacion de Resultados

4.2.1. Valores, Transparencia y Gobierno

La Tabla 3 muestra el puntaje promedio de hoteles versus gerentes, el cual es obtenido
al promediar las respuestas de los hoteles por cada indicador (ver Tabla 4) y al promediar la
respuesta de los gerentes referentes al estadio de la pregunta de profundidad (ver Tabla 5)
segun la conversion de respuesta de profundidad dado (ver Apéndice C y Tabla C1).

Tabla 3
Puntajes Promedio de Hoteles (E) versus Gerentes (G) para el Indicador de Valores,

Transparencia y Gobierno

11 12 13 14 15 16
Arraigoen la Relaciones Dialogo e Balance
. Compromisos g Gobierno Involucramiento de Saocial/
Indicador L Cultura . con la .
Eticos Organizativa Corporativo Competencia los Grupos de Interés Reporte de
9 P (Stakeholders)  Sostenibilidad
Prom. 0.78 0.71 0.72 0.66 0.62 0.28
Hoteles
Prom. 0.65 0.55 0.65 0.65 0.40 0.30
Gerentes
Tabla 4

Puntajes Promedio de Hoteles (E) para el Indicador de Valores, Transparencia y Gobierno

Indicador El E2 E3 E4 E5 Promedio
11 0.89 0.74 0.63 0.89 0.74 0.78
12 0.89 0.56 0.78 0.78 0.56 0.71
13 0.74 0.87 0.48 0.65 0.87 0.72
14 0.90 0.70 0.50 0.50 0.70 0.66
15 0.67 0.89 0.33 0.33 0.89 0.62
16 0.60 0.10 0.30 0.30 0.10 0.28
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La Figura 4 muestra cudl es la situacion de las cinco empresas del sector hotelero
(promedio de respuestas binarias respondidas versus el promedio de las preguntas de
profundidad) (ver Tabla 3) para los seis (06) indicadores de Valores, Transparencia y
Gobierno, donde se puede evidenciar que el promedio de respuesta en los indicadores
binarios es de 0.63 puntos (etapa avanzada) y que el promedio de respuesta a las preguntas de
profundidad es de 0.53 puntos (etapa avanzada); se tiene un marcado pico para el indicador
de Compromisos Eticos con un promedio de 0.71 puntos.

Tabla 5

Puntajes Promedio de Gerentes (G) para el Indicador de Valores, Transparencia y

Gobierno
Indicador Gl G2 G3 G4 G5 Promedio
11 0.75 0.75 0.50 0.50 0.75 0.65
12 0.75 0.50 0.50 0.50 0.50 0.55
13 0.75 0.75 0.25 0.50 0.50 0.55
14 0.75 0.75 0.50 0.50 0.75 0.65
15 0.50 0.50 0.25 0.25 0.50 0.40
16 0.50 0.25 0.25 0.25 0.25 0.30

Compromisos
Eticos
1.00
Balance Social/ 0.75
Reporte de
Sostenibilidad .

Arraigo en la
Cultura
Organizativa

Prom. Hoteles

e ¢
o

Dialogo e Prom. Gerentes
Involucramiento de
los Grupos de
Interés

(Stakeholders)

Gobierno
Corporativo

Relaciones con la
Competencia

Figura 4. Valores, transparencia y gobierno.
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4.2.2. Publico interno

La Tabla 8 muestra el puntaje promedio de hoteles versus gerentes, el cual es
obtenido al promediar las respuestas de los hoteles por cada indicador (ver Tabla 6) y al
promediar la respuesta de los gerentes referentes al estadio de la pregunta de profundidad (ver
Tabla 7), segln la conversion de respuesta de profundidad dada (ver Apéndice C y Tabla C1).
Tabla 6

Puntajes Promedio de Hoteles (E) para el Indicador de Publico Interno

Indicador El E2 E3 E4 E5 Promedio
11 0.33 0.33 0.00 0.00 0.33 0.20
12 1.00 1.00 0.00 0.00 1.00 0.60
13 1.00 1.00 0.25 0.25 1.00 0.70
14 0.06 0.38 0.19 0.19 0.38 0.24
15 0.67 0.76 0.57 0.57 0.76 0.67
16 0.50 0.50 0.00 0.00 0.50 0.30
17 0.71 0.36 0.57 0.57 0.36 0.51
18 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
19 0.58 0.50 0.08 0.08 0.50 0.35
110 0.31 0.44 0.19 0.19 0.44 0.31
111 0.20 0.40 0.20 0.20 0.40 0.28
112 0.20 0.40 0.00 0.00 0.40 0.20
113 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17
Tabla 7

Puntajes Promedio de Gerentes (G) para el Indicador de Publico Interno

Indicador Gl G2 G3 G4 G5 Promedio
11 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
12 0.75 0.75 0.50 0.50 0.25 0.55
13 0.25 0.25 0.25 0.50 0.25 0.30
14 0.25 0.25 0.25 0.25 0.50 0.30
15 0.50 0.50 0.25 0.25 0.50 0.40
16 0.50 0.50 0.25 0.25 0.25 0.35
17 0.25 0.25 0.50 0.50 0.25 0.35
18 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
19 0.25 0.50 0.25 0.25 0.25 0.30
110 0.50 0.50 0.25 0.25 0.25 0.35
111 0.50 0.50 0.50 0.25 0.25 0.40
112 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
113 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
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11 12 13 14 15 16 17 18 19 110 111 112 113
. . Compromiso
. . Compromiso L . Compromiso Relaciones Politica de Cuidados de con el L
Relaciones . Compromiso Valoracion ~ Compromiso con la - salud, Conducta Preparacion
. Gestion con el - con remuneracion, - desarrollo
Indicador con participativa con el futuro desarrollo de la con la no promocion de trabajadores  prestaciones y seguridad y profesional y frente a para
sindicatos de los nifios infantil diversidad  discriminacién la eq;:g?g de tercerizados carrera cggcti:glbc;rjgs la despidos jubilacién
g 19 empleabilidad
:égrés 0.20 0.60 0.70 0.24 0.67 0.30 0.51 0.00 0.35 0.31 0.28 0.20 0.17
Prom.
Gerentes 0.25 0.55 0.30 0.30 0.40 0.35 0.35 0.25 0.30 0.35 0.40 0.25 0.25

Relaciones con sindicatos

Compromiso con el desarrollo
profesional y la empleabilidad

Cuidados de salud, seguridad y
condiciones de trabajo

Politica de remuneracion,
prestaciones y carrera

tercerizados

Gestion participativa

Compromiso con el futuro de los

ninos

Compromiso con el desarrollo
infantil

ompromiso con la no

Relaciones con trabajadorlllompromiso con la promocion de

discriminacion

la equidad de género

Prom. Hoteles

Prom. Gerentes

Figura 5. Pablico Interno
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La Figura 5 muestra cudl es la situacion de las cinco empresas del sector hotelero
(promedio de respuestas binarias respondidas versus el promedio de las preguntas de
profundidad) para los trece (13) indicadores de Publico Interno, donde se puede evidenciar
que el promedio de respuesta en los indicadores binarios es de 0.35 puntos (etapa intermedia),
y el promedio de respuesta a las preguntas de profundidad es de 0.33 puntos (etapa
intermedia); se observa un marcado pico para el indicador de Valoracion de la diversidad,
con un promedio de 0.53 puntos.

4.2.3. Medio Ambiente

La Tabla 9 muestra el puntaje promedio de hoteles versus gerentes, es obtenido al
promediar las respuestas de los hoteles por cada indicador (ver Tabla 10) y al promediar la
respuesta de los gerentes referente al estadio de la pregunta de profundidad (ver Tabla 11)
segun la conversion de respuesta de profundidad dada (ver Apéndice C y Tabla C1).

La Figura 6 muestra cual es la situacion de las cinco empresas del sector hotelero
(promedio de respuestas binarias respondidas versus el promedio de las preguntas de
profundidad) para los cinco (05) indicadores de Medio Ambiente, donde se puede evidenciar
que el promedio de respuesta en los indicadores binarios es de 0.33 puntos (etapa intermedia)
y que el promedio de respuesta a las preguntas de profundidad es de 0.29 puntos (etapa
intermedia); se observa un marcado pico para el indicador de Compromiso con el
mejoramiento de la calidad ambiental, con un promedio de 0.50 puntos.

Tabla 9

Puntajes Promedio de Hoteles (E) versus Gerentes (G) para el Indicador de Medio Ambiente

11 12 13 14 15
Compromiso con Gerenciamiento de los

pr - Educacién y impactos sobre el Sustentabilidad  Minimizacion de

. el mejoramiento LD ) ; ' .
Indicador . concientizacion  medio ambiente yel  de laeconomia entradas y salidas

de la calidad - : . .
X ambiental ciclo de vida del forestal de insumos
ambiental -
producto y servicios

Prom. Hoteles 0.60 0.47 0.17 0.20 0.20
Prom. Gerentes 0.40 0.30 0.25 0.25 0.25
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Tabla 10

Puntajes Promedio de Hoteles (E) para el Indicador de Medio Ambiente

Indicador El E2 E3 E4 E5 Promedio
11 0.71 0.71 0.43 0.43 0.71 0.60
12 1.00 0.00 0.67 0.67 0.00 0.47
13 0.29 0.14 0.14 0.14 0.14 0.17
14 0.00 0.17 0.33 0.33 0.17 0.20
15 0.33 0.33 0.00 0.00 0.33 0.20
Tabla 11

Puntajes Promedio de Hoteles (E) para el Indicador de Medio Ambiente

Indicador Gl G2 G3 G4 G5 Promedio
11 0.50 0.50 0.25 0.25 0.50 0.40
12 0.50 0.00 0.50 0.50 0.00 0.30
13 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
14 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
15 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25

compromiso con el
mejoramiento de la

calidad ambiental
1.00

educacion y
concientizacién

. - Prom. Hoteles
/ ambiental
’ Prom. Gerentes
gerenciamiento de los

minimizacién de 5

entradas y salidas de
insumos
v
ddela

sustentabilida
economia forestal

mpactos sobre el medio
ambiente y el ciclo de
vida del producto y
servicios

Figura 6. Medio ambiente.

4.2.4. Proveedores

La Tabla 12 muestra el puntaje promedio de hoteles versus gerentes, el cual es
obtenido al promediar las respuestas de los hoteles por cada indicador (ver Tabla 13) y al
promediar la respuesta de los gerentes referentes al estadio de la pregunta de profundidad (ver

Tabla 14) segun la conversion de respuesta de profundidad dada (ver Apéndice C y TablaC1).
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Tabla 12

Puntajes Promedio de Hoteles (E) versus Gerentes (G) para el Indicador de Proveedores

11 12 13 14

Criterios de Trabajo infantil en la  Trabajo forzadoen  Apoyo al desarrollo

Indicador leccion y evaluacion cadena productiva  la cadena productiva de proveedores
de proveedores
Prom. Hoteles 0.61 0.2 0 0.48
Prom. Gerentes 0.55 0.25 0.25 0.4
Tabla 13

Puntajes Promedio de Hoteles (E) para el Indicador de Proveedores

Indicador El E2 E3 E4 E5 Promedio
11 0.75 0.58 0.58 0.58 0.58 0.61
12 0.00 0.50 0.00 0.00 0.50 0.20
13 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
14 0.63 0.50 0.38 0.38 0.50 0.48
Tabla 14

Puntajes Promedio de Gerentes (G) para el Indicador de Proveedores

Indicador Gl G2 G3 G4 G5 Promedio
11 0.75 0.50 0.50 0.50 0.50 0.55
12 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
13 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
14 0.25 0.50 0.25 0.50 0.50 0.40
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criterios de

seleccion y
evaluacion de
proveedores

trabajo infantil en
apoyo al desarrollo
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de proveedores .
productiva

———Prom. Hoteles

trabajo forzado en Prom. Gerentes

la cadena
productiva

Figura 7. Proveedores.

La Figura 7 muestra cual es la situacion de las cinco empresas del sector hotelero
(promedio de respuestas binarias respondidas versus el promedio de las preguntas de
profundidad) para los cuatro (04) indicadores de Proveedores, donde se puede evidenciar que
el promedio de respuesta en los indicadores binarios es de 0.32 puntos (etapa intermedia) y
que el promedio de respuesta a las preguntas de profundidad es de 0.36 puntos (etapa
intermedia); se observa un marcado pico para el indicador de Criterios de Seleccion y
Evaluacion de Proveedores, con un promedio de 0.61 puntos.

4.2.5. Consumidores y Clientes

La Tabla 15 muestra el puntaje promedio de hoteles versus gerentes, el cual es
obtenido al promediar las respuestas de los hoteles por cada indicador (ver Tabla 16) y al
promediar la respuesta de los gerentes referentes al estadio de la pregunta de profundidad (ver

Tabla 17 segun la conversidn de respuesta de profundidad dada (ver Apéndice C y Tabla C1).
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Tabla 15
Puntajes Promedio de Hoteles (E) versus Gerentes (G) para el Indicador de Clientes y

Consumidores

11 12 13

Conocimiento y gerenciamiento

Indicador POI',tiPa d_e Excelenci_a de la de los dafios potenciales de
Comunicacién Atencién .
productos y servicios
Prom. Hoteles 0.62 0.62 0.30
Prom. Gerentes 0.40 0.30 0.25
Tabla 16

Puntajes Promedio de Hoteles (E) para el Indicador de Clientes y Consumidores

Indicador El E2 E3 E4 E5 Promedio
11 0.70 0.70 0.50 0.50 0.70 0.62
12 0.75 0.75 0.42 0.42 0.75 0.62
13 0.25 0.50 0.13 0.13 0.50 0.30
Tabla 17

Puntajes Promedio de Gerentes (G) para el Indicador de Clientes y Consumidores

Indicador Gl G2 G3 G4 G5 Promedio
11 0.50 0.50 0.25 0.25 0.50 0.40
12 0.50 0.25 0.25 0.25 0.25 0.30
13 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25

La Figura 6 muestra cual es la situacion total de las cinco empresas del sector hotelero
(promedio de respuestas binarias respondidas versus el promedio de las preguntas de
profundidad) para los cuatro (03) indicadores de Consumidores y Clientes, donde se puede
evidenciar que el promedio de respuesta en los indicadores binarios es de 0.51 puntos (etapa
avanzada) y que el promedio de respuesta a las preguntas de profundidad es de 0.32 puntos
(etapa intermedia), teniendo un marcado pico para el indicador de Gerenciamiento del

Impacto de la Empresa en la Comunidad de Entorno, con un promedio de 0.43 puntos.
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Indicador

Excelencia de la Politica de
Atencion Comunicacion

Figura 8. Clientes y consumidores.

4.2.6. Comunidad

La Tabla 18 muestra el puntaje promedio de hoteles versus gerentes, el cual es
obtenido al promediar las respuestas de los hoteles por cada indicador (ver Tabla 19) y al
promediar la respuesta de los gerentes referentes al estadio de la pregunta de profundidad
(ver Tabla 20) segun la conversion de respuesta de profundidad dada (ver Apéndice C y
Tabla C1).
Tabla 18

Puntajes Promedio de Hoteles (E) versus Gerentes (G) para el Indicador de Comunidad

11 12 13 14
Gerenciamiento del

Relaciones con
Impacto de la Empresa

Financiamiento de la  Involucramiento con

Indicador en la Comunidad de Organizaciones Accion Social la Accién Social
Locales
Entorno
Prom. Gerentes 0.57 0.30 0.03 0.15
Prom. Hoteles 0.30 0.25 0.25 0.25
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Tabla 19

Puntajes Promedio de Hoteles (E) para el Indicador de Comunidad

Indicador El E2 E3 E4 ES5 Promedio
11 0.50 0.75 0.42 0.42 0.75 0.57
12 0.50 0.25 0.25 0.25 0.25 0.30
13 0.17 0.00 0.00 0.00 0.00 0.03
14 0.25 0.25 0.00 0.00 0.25 0.15
Tabla 20

Puntajes Promedio de Gerentes (G) para el Indicador de Comunidad

Indicador Gl G2 G3 G4 G5 Promedio
11 0.25 0.50 0.25 0.25 0.25 0.30
12 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
13 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
14 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25

La Figura 9 muestra cual es la situacion total de las cinco empresas del sector hotelero
(promedio de respuestas binarias respondidas versus el promedio de las preguntas de
profundidad) para los cuatro (04) indicadores de Comunidad. El promedio de respuesta en los
indicadores binarios es de 0.26 puntos (etapa intermedia) y el promedio de respuesta a las
preguntas de profundidad es de 0.26 puntos (etapa intermedia); se observa un marcado pico
para el indicador de Gerenciamiento del Impacto de la Empresa en la Comunidad de Entorno,

con un promedio de 0.43 puntos.
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Figura 9. Comunidad.

4.2.7. Gobierno y Sociedad

La Tabla 21 muestra el puntaje promedio de hoteles versus gerentes, que es obtenido
al promediar las respuestas de los hoteles por cada indicador (ver Tabla 22) y al promediar la
respuesta de los gerentes referentes al estadio de la pregunta de profundidad (ver Tabla 23)
segun la conversion de respuesta de profundidad (ver Apéndice C y Tabla C1).
Tabla 21

Puntajes Promedio de Hoteles (E) versus Gerentes (G) para el Indicador de Gobierno y

Sociedad
11 12 13 14 15
Contribuciones  Construccion de Practicas Liderazgo e Participacion en
Indicador para Campafias  la Ciudadania  Anticorrupciény  Influencia Proyectos Sociales
Politicas por las Empresas Anticoima Social Gubernamentales
Prom. Hoteles 0.00 0.00 0.00 0.13 0.27
Prom. Gerentes 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25

La Figura 10 muestra cudl es la situacion total de las cinco empresas del sector
hotelero (promedio de respuestas binarias respondidas versus el promedio de las preguntas de
profundidad) para los cinco (05) indicadores. Se puede evidenciar que el promedio de

respuesta en los indicadores binarios es de 0.08 puntos (etapa basica), mientras que el
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promedio de respuesta a las preguntas de profundidad es de 0.25 puntos (etapa basica) ya que
no existe un estadio cero (00) en las preguntas.
Tabla 22

Puntajes Promedio de Hoteles (E) para el Indicador de Gobierno y Sociedad

Indicador E1l E2 E3 E4 E5 Promedio
11 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
12 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
13 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
14 0.00 0.33 0.00 0.00 0.33 0.13
15 0.67 0.33 0.00 0.00 0.33 0.27
Tabla 23

Puntajes Promedio de Gerentes (G) para el Indicador de Gobierno y Sociedad

Indicador Gl G2 G3 G4 G5 Promedio
11 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
12 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
13 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
14 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25
15 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25 0.25

Contribuciones para

Campainias Politicas
0.30

Construccién de la
Proyectos Sociales Ciudadania por las
Gubernamentales Empresas

. Précticas
Liderazgo e Influencia /

Anticorrupciény
Anticoima

Participacion en

Prom. Hoteles

Prom. Gerentes

Figura 8. Gobierno y sociedad.
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Figura 11. Gréfico total.
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La Figura 11 muestra cudl es la situacion total de las cinco empresas del sector
hotelero (promedio de respuestas binarias respondidas versus el promedio de las preguntas de
profundidad) para el total de los cuarenta (40) indicadores. Se observa que el promedio de
respuesta en los indicadores binarios es de 0.36 puntos, mientras que el promedio de
respuesta a las preguntas de profundidad es de 0.34 puntos. Se tiene como picos a los
indicadores: (a) compromisos éticos, con 0.71 puntos promedio; (b) compromiso con el
futuro de los nifios, con 0.50 puntos promedio; (c) valoracion de la diversidad, con 0.53
puntos promedio; (d) compromiso con el mejoramiento de la calidad ambiental, con 0.50
puntos promedio; (e) criterios de seleccion y evaluacién de proveedores, con 0.58 puntos
promedio; (f) politica de comunicacion, con 0.51 puntos promedio; y (g) excelencia de la
atencion, con 0.46 puntos promedio.

4.3. Conclusiones

En el presente capitulo, se ha detallado el perfil de los informantes que fueron
sometidos al cuestionario Ethos Per 2021 y que, segun el modelo de entrevista presencial, lo
respondieron fehacientemente.

Los resultados han sido obtenidos, analizados y representados en las figuras anteriores
utilizando la representatividad o no de las variables (si 0 no) cuantificadas y divididas del
total de posibles respuestas. El efecto que se consigue es que se puede medir en forma global
la muestra de hoteles que se ha tomado para el presente estudio. Con esta medicion se puede
afirmar representativamente el cumplimiento o no de los indicadores del cuestionario Ethos
Pert 2021.

Al ser respuestas excluyentes (si 0 no), se crea una fuerte relacion entre las variables
bajo estudio. Los resultados obtenidos y presentados en este capitulo demuestran el

cumplimiento o no de los indicadores Ethos.
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Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones

En este capitulo se presenta lo siguiente: (a) las conclusiones del estudio, tomandose
en consideracion el problema de investigacion planteado; (b) una discusién de como se
comparan las conclusiones y hallazgos principales del estudio con sus similares citados en la
literatura; (c) las recomendaciones; (d) contribuciones teoricas y précticas; y (e) las
propuestas y recomendaciones para futuras investigaciones.

5.1. Conclusiones

El estado de la gestion de la muestra de las cinco empresas del sector hotelero en
Piura en el afio 2015 se encuentra en una etapa intermedia al realizar acciones de RSE sin
tener un conocimiento pleno de sus beneficios, esto de acuerdo a los resultados obtenidos
mediante la aplicacion de los indicadores Ethos — Pert 2021 (resultados que bordean los 0.30
puntos obtenidos mediante el analisis realizado). Las empresas del sector hotelero tienen una
postura esceptica sobre temas de RSE y, normalmente, se limitan a cumplir lo legalmente
establecido. Pese a ello, existen factores que muestran avances en la practica de RSE, de
manera particular dentro de los propios establecimientos hoteleros.

Los valores obtenidos en cada uno de los siete temas de RSE muestran una
preocupacion por aspectos tangibles, y relacionados con el accionar corporativo y econdmico
de las empresas (puntaje promedio de 0.41 en el indicador consumidores y 0.17 en el
indicador gobierno y sociedad). Sin embargo, se observa un desinterés por aquellas politicas
externas o internas que carecen de una relevancia directa y tangible con un beneficio
econdémico, por lo que son dejadas de lado. Ahora bien, el sector hotelero en Piura se
encuentra en una situacién de quietud ante la recesion actual del pais y en especial de la

region.

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




64

5.1.1. Estado de la gestion en relacion con valores, transparencia y gobierno
corporativo

Las cinco empresas del sector hotelero de la region Piura muestran indicadores de
cumplimiento medianamente cercanos a uno (1), respecto a los indicadores de arraigo de la
cultura, gobierno corporativo, relaciones con la competencia y dialogos con los grupos de
interés; pero tienen una situacion contraria al indicador balance social o reportes de
sostenibilidad, cuyo cumplimiento es cercano a cero (0). Por otra parte, el indicador con
mayor cumplimiento es el de compromiso ético, salvo en temas gestion de informacién
privilegiada o de caracter privado, y en cuanto a la existencias de comité, consejo o
responsables formales de cuestiones éticas. De acuerdo con los resultados obtenidos en la
presente investigacion, se concluye que el sector hotelero se encuentra en una etapa avanzada
de cumplimiento en este aspecto (con una puntuacion de 0.63 puntos).

El promedio de las respuestas de los representantes respecto a los indicadores de
profundidad al encontrarse en una etapa avanzada (con una puntuacion de 0.53 puntos)
concuerda con el estadio de los indicadores binarios.

En este punto, Reficco y Ogliastri (2009) recordaron la importancia del buen gobierno
corporativo y transparencia, al afirmar que son un imperativo para la alta direccion y para la
junta general de accionistas, con el fin de evitar que acten en su propio beneficio, a costa de
la empresa. A la fecha, el sector hotelero, debido al incremento del turismo de negocios a la
region Piura, es consciente de una mayor exposicién frente a un consumidor socialmente
responsable, pero no encuentra un retorno tangible de dicho accionar; asi, la RSE se convierte
en un aspecto secundario en su accionar debido a un ineficiente gestion de relaciones con los
clientes (Customer Relationship Management — CRM), procedimiento que le permitiria

establecer una relacion con el consumidor a fin de suscitar respuestas inmediatas y palpables.

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




65

5.1.2. Estado de la gestion en relacion con su publico interno

Este grupo de indicadores incluye los referidos a la relacion de la empresa con sus
colaboradores y sus familias, considerando los diferentes aspectos de la vida laboral y los
estandares establecidos para una 6ptima situacion de empleo. Las cinco empresas del sector
hotelero sélo cumplen con estandares minimos legales para una Gptima situacion de empleo,
bajo un nivel de cumplimiento cercano a cero (0) a excepcién de los indicadores tales como
la valoracion de la diversidad, compromiso con la promocién de la equidad, compromiso con
el futuro de los nifios y gestion participativa. De acuerdo con los resultados obtenidos en la
presente investigacion, se concluye que el sector hotelero se encuentra en una etapa
intermedia de cumplimiento en este tema (con una puntuacion de 0.35 puntos).

El promedio de las respuestas de los representantes respecto a los indicadores de
profundidad al encontrarse en una etapa intermedia (con una puntuacion de 0.33 puntos)
concuerda con el estadio de los indicadores binarios.

Vallaeys (2005) indico que la responsabilidad social es una estrategia de gerencia
ética e inteligente de los impactos que genera la organizacién en su entorno humano, social y
natural. Se observa una etapa incipiente en la relacion con los sindicatos y se evidencian
dificultades de los lideres de los establecimientos, quienes permanecen como lideres
analistas, tacticos y guerreros, y no logran un liderazgo integrador, estratégico y diplomatico
(Watkins, 2012), mediante el cual deban asumir una posicion intra la organizacion, creando
grupos cohesionados bajo negociaciones que permitan un crecimiento sistémico en esta. Por
otra parte, los establecimientos hoteleros tienen una cultura organizacional burocratica,
cumplen con los procedimientos legales minimos, y no existen evaluaciones de desempefio;
por el contrario, prima la subjetividad de los gerentes, los cuales acttan como simples
organizadores, Asi, los indicadores de conducta frente a despidos, politica de

remuneraciones, compromiso con el desarrollo profesional, cuidados de la salud y
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condiciones de los trabajadores, preparacion para la jubilacién, relaciones con trabajadores
tercerizados y compromiso con la no discriminacion terminan siendo indicadores no
utilizados por parte de las gerencias, y no existen valores, creencias y actitudes aprendidas
que compartan con sus miembros.

5.1.3. Estado de la gestion en relacién al medio ambiente

Este grupo incluye los indicadores que evaltan el impacto de las actividades de una
empresa y su cadena productiva en el medio ambiente. Evalua la proactividad de la empresa
para el manejo estratégico de sus desechos y la sensibilizacion/capacitacion sobre la
educacion ambiental. Respecto a este indicador, las cinco empresas del sector hotelero
mantienen un accionar limitante a las normas ambientales sin lograr un trabajo en conjunto
entre trabajadores, comunidad y gerencia. Tienen un nivel de cumplimiento cercano a cero
(0). Se verificd que ninguna de las empresas cuenta con una persona responsable del area de
medio ambiente y tampoco poseen un programa de manejo de residuos solidos. De acuerdo
con los resultados obtenidos en la presente investigacion, se concluye que el sector hotelero
se encuentra en una etapa intermedia de cumplimiento en este tema (con una puntuacion de
0.33 puntos).

El promedio de las respuestas de los representantes respecto a los indicadores de
profundidad, al encontrarse en una etapa intermedia (con una puntuacién de 0.39 puntos),
concuerda con el estadio de los indicadores binarios.

De acuerdo con la clasificacion de Vargas (2015), en cuanto a la reaccion y manejo
ambiental por parte de las organizaciones, el sector hotelero se encuentra en una accion
reactiva, la cual solo responde ante alguna normatividad que le exige tomar medidas
correctivas para solucionar problemas ambientales. Conforme a lo sefialado en el estado

anterior, la falta de una cultura organizacional con valores encuentra su asidero en un
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accionar limitante a las normas, en este caso, ambientales, sin lograr un proyecto con
trabajadores, comunidad y gerencia en conjunto.

5.1.4. Estado de la gestion con enfoque de RSE en relacion con proveedores

Este grupo de indicadores considera los lineamientos elementales de la relacion de la
empresa con su cadena productiva, es decir, en como evaluar y seleccionar a sus proveedores,
los valores inculcados en la cadena productiva y la transferencia de recursos para el
desarrollo de los proveedores. Como resultado, se observa que las cinco empresas del sector
hotelero se limitan a buscar “los mejores” proveedores sin coadyuvar a su desarrollo. Tienen
un nivel de cumplimiento cercano a cero (0) para los indicadores del trabajo infantil y el
trabajo forzado, por lo que deben ser puntos primordiales por desarrollar, que pueden ser
supervisados y dirigidos de la mejor manera en beneficio de la sociedad.

En cuanto a los indicadores de seleccion y evaluacion de proveedores, y apoyo al
desarrollo de los proveedores, tiene un nivel de cumplimiento intermedio a uno (0.61 y 0.48,
respectivamente), lo cual resulta razonable y l6gico por el giro del negocio de sector. Las
empresas del sector hotelero mantienen activas politicas de seleccion y evaluacion de
proveedores y, a la vez, mantienen normas conocidas que contemplan la legislacion laboral
vigente. De igual forma, contribuyen a una mejora del estandar gerencial de los proveedores,
estimulando constantemente la formacion de redes y cooperativas de proveedores,
ayudandolas a adecuarse a nuevos estandares de suministros. De acuerdo con los resultados
obtenidos en la presente investigacion, se concluye que el sector hotelero se encuentra en una
etapa intermedia de cumplimiento en este tema (con una puntuacion de 0.32 puntos).

El promedio de las respuestas de los representantes respecto a los indicadores de
profundidad, al encontrarse en una etapa intermedia (con una puntuacion de 0.36 puntos),

concuerda con el estadio de los indicadores binarios.
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La gestion responsable de la cadena de proveedores debe llevar a integrar en ella la
gestion en conjunto de temas sociales, econdmicos y ambientales; para ello, se pueden
utilizar las relaciones y el poder de compra para incentivar y provocar un cambio positivo, y
para mantener un acercamiento respetuoso y justo en las relaciones con los proveedores. Se
refiere al poder relativo, al trato, al régimen y a otros aspectos que pueden llegar a tener los
proveedores sobre las organizaciones y cOmo estas ‘manejan’ estas situaciones para lograr
relaciones ganar-ganar (Aguilera & Puerto, 2012). Cabe indicar que no es posible superar el
déficit de trabajo decente sin avanzar, al mismo tiempo, en la superacion de las inequidades
de género en términos de derechos, oportunidades de empleo, proteccion social y dialogo
social (OIT, 2006).

5.1.5. Estado de la gestion con enfoque de RSE en relacion con consumidores y
clientes.

Este grupo hace referencia a la dimension social del consumo e incluye los
indicadores de las préacticas responsables en relacidn con el marketing mix (producto, precio,
promocion y plaza) y los indicadores que evaltan la relacion con el cliente directo,
intermediarios o el consumidor final. En cuanto a la dimension social del consumo, las cinco
empresas del sector hotelero carecen de una estrategia de gerenciamiento de la informacion
obtenida como parte de su politica de atencion al cliente. Se encuentran en un nivel de
cumplimiento medianamente cercano a uno (1); es decir, si reconocen los beneficios de una
politica de comunicacion comercial y de excelencia en la atencién al cliente, de manera
inicial, existe un conocimiento del impacto de su conducta con sus clientes, cuya mejora 'y
desarrollo siempre se debe buscar. Ello se condice con el hecho de que ningun hotel tiene
algan premio o distincion por la calidad de servicio al consumidor.

En el indicador ‘conocimiento y gerenciamiento de los dafios potenciales de

productos y servicios’ si hay mucho por conocer y desarrollar. Las respuestas obtenidas por
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parte de los responsables de los hoteles consideraban que por el giro del negocio ‘servicios’
no consideraban su aplicacion o simplemente no se habia tratado el asunto anteriormente. Se
ha considerado dentro del grupo que realizar una gestion directa enfocada en la salud y
seguridad del consumidor sera siempre primordial para un desarrollo sostenible en beneficio
de la sociedad, méas aun por la importancia y el poder que actualmente tiene el consumidor.
De acuerdo con los resultados obtenidos en la presente investigacion se concluye que el
sector hotelero se encuentra en una etapa avanzada de cumplimiento en este tema (con una
puntuacion de 0.51 puntos).

El promedio de las respuestas de los representantes respecto a los indicadores de
profundidad, al encontrarse en una etapa intermedia (con una puntuacién de 0.32 puntos), no
concuerda con el estadio de los indicadores binarios.

Si bien se reconocen los beneficios de la gestion con enfoque de RSE, esta ain no se
llega a considerar estratégica para el negocio, pero se valora la importancia que tienen los
clientes consumidores en el negocio y lo beneficioso que es mantener un servicio de calidad
siempre en crecimiento y desarrollo. La capacidad de eleccion del consumidor le da un poder
en crecimiento sobre las empresas que puede impulsar el comportamiento responsable y
modificar ciertos patrones de consumo y servicio. Ante una determinada gestién empresarial,
el consumidor de forma individual o colectiva puede premiar o castigar a las empresas
mediante una discriminacion positiva o negativa por un comportamiento responsable y por
una accion que va en contra de la sociedad respectivamente.

En el 2014, Mercadé et al. comentaron que, si bien la influencia de la RSE sobre las
tres dimensiones de la actitud es directa y positiva, se observa que esta tiene mas fuerza en el
componente cognitivo, y en menor medida en el afectivo y conductual. No obstante, la
influencia positiva de las politicas de RSE sobre el comportamiento de compra del

consumidor queda reflejada tanto en la relacién directa de la RSE con el componente
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conductual como en la interrelacion de los tres componentes, lo cual refuerza la influencia de
la responsabilidad social empresarial percibida en el comportamiento de compra a través del
componente cognitivo.

5.1.6. Estado de la gestion con enfoque de RSE en relacién con la comunidad.

En estos indicadores, se consideran el impacto de las actividades de la empresa en su
comunidad y el grado de integracién de la primera en el desarrollo de la segunda. El impacto
del sector hotelero en la comunidad se encuentra circunscrito a la obtencion de una fuerza
laboral activa con personal de la comunidad, con un apoyo minimo en proyectos de inversion
social. Las cinco empresas del sector hotelero dirigen su atencion Gnicamente a mejorar su
imagen frente a la comunidad sin un plan estratégico. Su estado de gestion tiene un nivel de
cumplimiento medianamente cercano a cero (0), reactivo segun las exigencias de la sociedad
y comunidad, con un pobre apoyo a la comunidad local y muy poco interés en acciones
sociales. De acuerdo con los resultados obtenidos en la presente investigacion, se concluye
que el sector hotelero se encuentra en una etapa intermedia de cumplimiento en este tema
(con una puntuacién de 0.26 puntos).

El promedio de las respuestas de los representantes respecto a los indicadores de
profundidad, al encontrarse en una etapa intermedia (con una puntuacion de 0.26 puntos),
concuerda con el estadio de los indicadores binarios.

El tema de la comunidad dentro de la RSE es uno de los mas importantes y exigentes
actualmente para las empresas. Las relaciones con la comunidad local y la accion social
efectiva son claves que ninguna empresa debe dejar pasar. Con el tiempo, las organizaciones
han pasado a ser miembros activos de la sociedad, por lo que deben estar alertas tanto a las
demandas mismas de la comunidad como a su desarrollo y crecimiento. Si bien los hoteles de
la zona se encuentran ubicados dentro de la ciudad, su preocupacién social debe enfocarse en

los gobiernos locales o regionales, teniendo el reto de encontrar maneras de convertir el
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crecimiento del sector hotelero en desarrollo y prosperidad de la comunidad misma. Es en
este punto donde se debe resaltar el concepto de valor compartido. Las empresas deben
identificar el conjunto particular de problemas sociales que pueden resolver por estar mejor
preparadas para ello, y del que pueden obtener el mayor beneficio competitivo. En este
escenario, abordar temas sociales creando valor compartido conducira a soluciones
autosostenibles que no dependan de subsidios privados o gubernamentales (Porter & Kramer,
2006).

En la regién Piura, la actividad turistica muestra suficiente potencial para ser un canal
de alta contribucién al crecimiento y desarrollo econémico. La tarea caera en el buen
gobierno corporativo de los hoteles para buscar liderar las relaciones con la comunidad y con
organizaciones locales a fin de ser participe efectiva de su crecimiento y desarrollo.

5.1.7. Estado de la gestion en relacion al gobierno y sociedad.

Las cinco empresas del sector hotelero en la region Piura obtuvieron puntajes bastante
cercanos a cero (0) en las respuestas del cuestionario Ethos Pert 2021 y en las preguntas de
profundidad para observar su estadio actual, basicamente para los indicadores de: (a)
contribuciones para camparias politicas, (b) construccion de la ciudadania por las empresas, y
(c) practicas anticorrupcion y anticoima; en estos casos, el 100% de respuestas fueron
negativas. Por otro lado, solo dos hoteles tienen pequefios programas de participacion en
proyectos sociales gubernamentales; solo un gerente se identifica como participante lider
social y cuenta con influencia sobre la sociedad.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la presente investigacion, se concluye que
las cinco empresas del sector hotelero se encuentra en una etapa basica de cumplimiento en
este tema (con una puntuacion de 0.08 puntos), ya gque no tienen relacién con sus
stakeholders directos enfocandose sélo en su rentabilidad. EI promedio de las respuestas de

los representantes respecto a los indicadores de profundidad, al encontrarse en una etapa
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béasica (con una puntuacion de 0.25 puntos), corresponde al estadio de los indicadores
binarios.

Chopra y Meindl (2008) sefialaron que, en la administracion de la cadena de
suministro, deben tomarse decisiones relacionadas con el flujo de informacion, productos y
fondos, que permitan incrementar la rentabilidad de las empresas. Se puede evidenciar que
las empresas dentro de este estudio pertenecen a una clase proveedora de servicios a terceros,
sin &nimo de cumplir sus obligaciones con el Estado y el entorno social del que son parte. Por
consiguiente, se concluye que las empresas analizadas en esta investigacion se concentran y
aunan esfuerzos para mejorar su rentabilidad, y no las relaciones con sus stakeholders
directos.

5.2. Recomendaciones

5.2.1. Recomendaciones practicas

e Se recomienda implementar un puesto y/o area de Responsabilidad Social dentro del
organigrama de la empresa, que tenga como objetivo primario el sustento de los
gastos y forecast que se invertiria en materia de RSE, todo esto con el fin de sentar las
bases para iniciar de forma escalonada una gestion con enfoque de RSE y poder medir
la misma en el tiempo.

e Se recomienda antes de la realizacion del cuestionario ETHOS Pert 2021, por parte
de los gerentes o representantes legales de la empresa personal responsable, una
capacitacion y/o induccién con las nociones basicas de RSE, terminologia por usar y
el objeto de la herramienta.

e Se recomienda crear un plan participativo en conjunto con los principales
stakeholders del medio a fin de iniciar la creacion una reputacién empresarial en
materia de RSE sobre Gobierno y Sociedad, indicador con la puntuacién mas baja en

la presente investigacion, con el fin de aumentar el indicador en ETHOS Peru 2021 vy,
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de esta manera, no solo concientizar a la empresa, sino también a sus proveedores,
clientes y grupos de interés dentro de su cadena de valor para que inicien una cultura
de gestién con enfoque en RSE.

5.2.2. Recomendaciones para futuras investigaciones

e Se recomienda utilizar un mayor nimero de empresas (hoteles) del sector para hacer
crecer la muestra y, por lo tanto, generalizar las respuestas brindadas por los
representantes y/o gerentes de las mismas, con el fin de aumentar la validez de la
investigacion y contar con un panorama global del sector.

e Se recomienda, para futuras investigaciones, tomar varias muestras de distintos
escalones en el organigrama, pues la informacion se encuentra en todos los
colaboradores de la empresa. En la investigacion realizada solo se aplico el
cuestionario al gerente o representante de la empresa.

e Se recomienda tomar esta investigacion como punto de partida y, a partir de ella,
realizar anualmente una medicion del corte de informacion nueva y del cumplimiento
de los planes de accion propuestos despueés de evidenciar las falencias en los diversos
indicadores del Cuestionario ETHOS Peru 2021 sefialados por las respuestas del
estudio en mencion. Con este seguimiento se podra realizar la trazabilidad y el avance
que cada empresa tendra en el tiempo.

e Se recomienda la utilizacion de un nuevo modelo de valoracion respecto a las
preguntas de profundidad ya que no existe el estadio cero (0) dentro de los cuatro (4)
niveles posibles de respuesta. Existe la posibilidad de que una de las empresas del
estudio no tenga conocimiento ni informacion sobre la RSE, por lo que deberia
colocarse un estadio cero (0).

e Se recomienda hacer llegar las conclusiones de la presente investigacion a un focus

group a los gerentes encuestados, a bien de recibir una retroalimentacion y con ello
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compartir los resultados de la investigacion dada.
5.2.3. Contribuciones

e La presente investigacion brinda un punto de origen para medir y evidenciar el avance
en materia de RSE de las empresas del sector hotelero en la region Piura.

e La presente investigacion no solo determina el sello de la empresa, sino el
conocimiento informado de los gerentes y representantes, asi como su proactividad y
predisposicion a conocer mas sobre Responsabilidad Social Empresarial, su posterior
implementacion dentro de sus empresas, y la provision y aumento de fondos para
mejora de las mismas.

e La presente investigacion sienta las bases para la sociedad y para los futuros
investigadores sobre uno de los principales sectores contribuyentes del PBI de la
region Piura, el sector hotelero, y sobre su estilo de gerenciamiento con enfoque RSE
para crear conciencia en el empresario y determinar que una empresa del siglo XXI
debe tener entre sus pilares un enfoque en RSE, ya que el nuevo consumidor preferira

una empresa que sea socialmente responsable.
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Apéndice A. Consentimiento Informado

Me comprometo a participar en el estudio titulado “Estado de la gestion con enfoque de RSE en el
sector hotelero de region Piura en el afio 20157, el cual esta siendo conducido por Radl Fernandez, Miguel
Franco, Silvia Salazar y Radl Rubio bajo la supervision de su asesora, la Dra. Kelly Rojas. Entendiendo que
esta participacion es enteramente voluntaria, puedo retirar mi consentimiento en cualquier momento, sin
ningUn perjuicio; y los resultados de dicha participacion que puedan ser identificados como mios, me seran
devueltos y eliminados de los archivos de la investigacion o destruidos.

Me ha sido explicado lo siguiente:
El motivo de la investigacién es conocer el estado de la gestién con enfoque de RSE en el sector
hotelero de la region Piura en el afio 2015.No se provee tener ningUn estrés o situacion incomoda. No hay

ningln riesgo.

Estoy de acuerdo en los siguientes procedimientos:

Tener que responder cuestionarios de 40 indicadores que contiene un total 416 preguntas,
entendiendo que puedo negar a contestar dichas preguntas y por ende descontinuar mi participacién en
cualquier momento.

La informacién que yo provea se mantendra confidencial y no sera publicada en ninguna forma que
sea personalmente identificable sin mi previo consentimiento. Este cuestionario se puede realizar de forma
presencial, por correo o en linea, seguin la mejor conveniencia Yy las respuestas seran transcritas con un
cddigo con el fin de proteger mi identidad.

El investigador responderd a cualquier pregunta adicional, en este momento o durante el transcurso

del proyecto.

Nombre del Investigador Nombre del Participante

Firma del Investigador/ Fecha Firma del Participante

Por favor, firmar ambas copias, retener una y devolver la otra al investigador.
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Apéndice B. Protocolo del Caso

1. Investigacion:
a. Elaboracion del marco tedrico, conceptual y referencias.
b. Eleccién del desarrollo metodoldgico.
c. Eleccion del instrumento de recoleccion de datos.
d. Planificacion de la investigacién, determinacion de objetivos y problematica a estudiar.

e. Definicion de la poblacion y muestra.

2. Recoleccion de datos:
a. Carta de presentacion.
b. Carta de consentimiento informado.
c. Envio del cuestionario Ethos-Pert 2021.

3. Analisis de datos:
a. Transcripcion del cuestionario.
b. Analisis y obtencion de resultados.

c. Presentacion de conclusiones y reporte final.

4. Presentacion de resultados:
a. Envio de resultados a los hoteles respetando la confidencialidad.
b. Envio de recomendaciones practicas a los hoteles.
c. Realizacion de recomendaciones para futuras investigaciones.

d. Culminacidn de trabajo investigativo - Tesis.
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Apéndice C. Conversion Preguntas de Profundidad
Tabla C1

Conversion de las Respuestas de Profundidad

Etapa basica 1 0.25
Etapa intermedia 2 0.50
Etapa avanzada 3 0.75
Etapa proactiva 4 1.00
Tabla C2
Conversion de las Respuestas Binarias
Respuesta Positiva Si 1
Respuesta Negativa No 0
N/A no aplica N/A

Tabla C3
Ecuacion de Conversion de las Respuestas Binarias

(nimero de respuestas positivas x 1) + (nimero de respuestas negativas x 0)
X =

numero de respuestas contestadas

Figura C1. Ecuacién de Conversion de las Respuestas Binarias
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Valores, Transparencia y Gobierno

Apéndice D. Tablas de Recoleccion de Datos
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Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Autorregulacion Compromisos éticos  Expone o difunde sus compromisos éticos por medio de material institucional, por Internetode  Si  Si  Si Si No
de la conducta otra manera adecua- da a sus grupos de interés internos (colaboradores, accionistas).
Autorregulacion Compromisos éticos ~ Expone o difunde sus compromisos éticos por medio de material institucional, por Internetode Si  No Si  Si  Si
de la conducta otra manera adecua- da a sus grupos de interés externos (comunidad, proveedores, clientes,

gobiernos, entre otros).
Autorregulacion Compromisos éticos  Orienta la relacion con el personal. Si Si Si Si Si
de la conducta
Autorregulacion Compromisos eticos  Orienta la relacion con los proveedores. Si No Si Si No
de la conducta
Autorregulacion Compromisos éticos  Orienta la relacion con los consumidores y clientes. Si Si Si SiSi
de la conducta
Autorregulacién Compromisos éticos  Orienta la relacion con la comunidad. Si Si Si Si Si
de la conducta
Autorregulacién Compromisos éticos  Orienta la relacion con el Gobierno. Si Si Si SiSi
de la conducta
Autorregulacién Compromisos éticos  Orienta el compromiso con el medio ambiente. Si Si Si Si Si
de la conducta
Autorregulacién Compromisos éticos  Orienta la relacién con los accionistas. Si Si Si Si Si
de la conducta
Autorregulacion Compromisos éticos  Es explicito en cuanto al compromiso ético en la gestion de informacion privilegiada o de No No No No No
de la conducta carécter privado, obtenida durante los procesos de la empresa en su interaccion con sus diversos

grupos de interés (clientes, colaboradores, proveedores etc.).
Autorregulacion Compromisos éticos  Es explicito respecto al compromiso de transparencia y veracidad de las informaciones Si Si No Si Si
de la conducta prestadas a todos los grupos de interés.
Autorregulacion Compromisos éticos  Es explicito con respecto al cumplimiento de las leyes y pago de tributos. Si Si Si Si Si

de la conducta
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Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Autorregulacion Compromisos éticos  Prohibe expresamente practicas corruptas para la obtencion de ventajas comerciales. Si Si No Si Si
de la conducta
Autorregulacion Compromisos éticos  Es explicito en promover y defender la competencia leal. Si Si Si Si Si
de la conducta
Autorregulacion Compromisos éticos  Es explicito con respecto al conflicto de intereses. Si Si No Si Si
de la conducta
Autorregulacion Compromisos éticos  Es explicito con respecto a las contribuciones politicas. Si No No Si No
de la conducta
Autorregulacion Compromisos éticos ~ Contiene un procedimiento claro y formal de sancién para faltas al codigo de conductay/o ética. Si  Si  Si  Si  Si
de la conducta
Autorregulacion Compromisos éticos  Posee comité, consejo o responsable (s) formal(es) por cuestiones éticas. No No No No No
de la conducta
Autorregulacion Compromisos éticos ~ Ademas de cumplir todas las leyes vigentes para su ejercicio y estar al dia con todos los tributos, Si  Si  No Si Si
de la conducta tiene procedimientos para que todos sus empleados conozcan las leyes a las que estan

vinculados al ejercer actividades en nombre de la organizacion o en su beneficio propio para

que puedan cumplirlas integralmente.
Autorregulacion Arraigo en la Cultura  Posee una vision. Si Si Si SiSi
de la conducta Organizativa
Autorregulacién Arraigo en la Cultura  Posee una misién. Si Si Si SiSi
de la conducta Organizativa
Autorregulacién Arraigo en la Cultura La RSE esta explicita en la mision y vision de la empresa y considerada en sus principios. Si No Si Si No
de la conducta Organizativa
Autorregulacién Arraigo en la Cultura  Promueve la mision y vision a todos los niveles de la empresa. Si No Si Si No
de la conducta Organizativa
Autorregulacién Arraigo en la Cultura  Incorpora en la evaluacion y supervision de los principios éticos (valores, cédigo) a ejecutivosy Si Si Si Si Si
de la conducta Organizativa empleados.
Autorregulacion Arraigo en la Cultura  Promueve la difusion de sus principios éticos a sus proveedores, contratistas o distribuidores. Si Si No No Si
de la conducta Organizativa
Autorregulacion Arraigo en la Cultura  Aplica sanciones claras para faltas éticas. Si Si Si Si Si
de la conducta Organizativa
Autorregulacion Arraigo en la Cultura  Reconoce la RSE es parte de la estrategia empresarial / corporativa / organizacional (no es un Si No Si Si No

de la conducta

Organizativa

actividad aislada).
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Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Autorregulacion Arraigo en la Cultura  Tiene un area / comité / grupo responsable de velar por el cumplimiento y transmision de No No No No No
de la conducta Organizativa politicas de RSE.
Autorregulacion Gobierno Cuenta con mecanismos para nombrar miembros del directorio, que tomen en consideracién Si No No Si No
de la conducta corporativo habilidades, conocimientos y especializacién para orientar el direccionamiento estratégico de la

organizacion, incluyendo cuestiones relativas a oportunidades y riesgos ambientales y sociales y

monitorear la actuacion de la gestion (directiva).
Autorregulacion Gobierno Utiliza estudios, investigaciones y el apoyo de especialistas para fundamentar de mejor manera Si  Si  No Si  Si
de la conducta corporativo la resolucidn de dilemas éticos, socio ambientales y relativos a derechos humanos.
Autorregulacion Gobierno Incluye el respeto a los derechos humanos como criterio formal en sus decisiones de inversion Si Si Si Si Si
de la conducta corporativo y/o adquisiciones.
Autorregulacion Gobierno Orienta sus operaciones en concordancia con las declaraciones de principios de la OIT. Si Si Si Si Si
de la conducta corporativo
Autorregulacion Gobierno Orienta sus operaciones en concordancia con las directrices para empresas multinacionalesdela No Si  Si  No Si
de la conducta corporativo organizacion para la cooperacion y el desarrollo econémicos.
Autorregulacion Gobierno Orienta sus operaciones en concordancia con Principios del Pacto Global y/o en apoyo a las No Si Si No Si
de la conducta corporativo Metas del Milenio.
Autorregulacion Gobierno ¢Existe una estrategia formal de RSE dentro del mapa estratégico de la empresa? No No No No No
de la conducta corporativo
Autorregulacién Gobierno Cuenta con un organigrama de funciones actualizado. Si Si No Si Si
de la conducta corporativo
Autorregulacién Gobierno Cuenta con mecanismos o Sistemas formales para la evaluacion periddica de los integrantesdel No No No No No
de la conducta corporativo directorio.
Autorregulacién Gobierno Asegurar el control de la propiedad de la gestion. Si Si No Si Si
de la conducta corporativo
Autorregulacién Gobierno Prevenir / cohibir abusos de poder de sus integrantes. Si Si No Si Si
de la conducta corporativo
Autorregulacion Gobierno Evitar fraudes por uso de informacién privilegiada en beneficio propio o actuacién en conflicto  Si  Si No Si  Si
de la conducta corporativo de intereses.
Autorregulacion Gobierno Desanimar el soborno y otras practicas de corrupcion. Si Si Si Si Si
de la conducta corporativo
Autorregulacion Gabierno Evitar la creacion de ‘contabilidades paralelas’ o de cuentas secretas. Si Si si Si Si
de la conducta corporativo
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Autorregulacion Gobierno Evitar la elaboracion de documentos que no reflejen verdaderamente las transacciones que Si Si Si Si Si
de la conducta corporativo reportan.

Autorregulacion Gobierno En caso la empresa sea familiar, cuenta con un plan de sucesién y protocolo familiar. No Si No No Si
de la conducta corporativo

Autorregulacion Gobierno Incorpora en su gestion los principios de buen gobierno corporativo. Si Si Si Si Si
de la conducta corporativo

Autorregulacion Gobierno La proteccion de los derechos de los accionistas. Si Si Si Si Si
de la conducta corporativo

Autorregulacion Gobierno El tratamiento equitativo de los accionistas, incluidos los minoristas y los extranjeros Si Si No No Si
de la conducta corporativo

Autorregulacion Gobierno La funcién de los grupos de interés en el gobierno de la empresa. Si Si Si Si Si
de la conducta corporativo

Autorregulacion Gobierno La comunicacion y transparencia informativa. Si Si Si Si Si
de la conducta corporativo

Autorregulacion Gobierno La precision de las responsabilidades de su Directorio. Si Si No No Si
de la conducta corporativo

Autorregulacion Gobierno Comunica publicamente sus practicas de buen gobierno corporativo No Si  No No Si
de la conducta corporativo

Relaciones Relaciones con la Ha desarrollado principios relacionados a la competencia leal que constan en el codigo de Si Si No No Si
transparentes con  competencia conducta y/o en la declaracién de valores de la empresa.

la sociedad

Relaciones Relaciones con la Expone publicamente, y con frecuencia, sus principios en relacién a la competencia (por Si No No No No
transparentes con  competencia ejemplo, por medio de su pagina web, de material institucional, del informe anual etc.).

la sociedad

Relaciones Relaciones con la Adopta politica de no utilizacion de la demostracion de los defectos o deficiencias de los Si No No No No
transparentes con  competencia productos o servicios de la competencia para promover sus productos o servicios.

la sociedad

Relaciones Relaciones con la Capacita a su personal de ventas acerca de los lineamientos de la empresa sobre el tema de Si Si No No Si
transparentes con  competencia competencia desleal.

la sociedad

Relaciones Relaciones con la Participa en asociaciones gremiales para la discusion de aspectos de competencia leal. No No No No No
transparentes con  competencia

la sociedad
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Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Relaciones Relaciones con la Pirateria. Si Si si Si Si
transparentes con  competencia
la sociedad
Relaciones Relaciones con la Evasion fiscal. Si Si si Si Si
transparentes con  competencia
la sociedad
Relaciones Relaciones con la Contrabando. Si Si Ssi Si Si
transparentes con  competencia
la sociedad
Relaciones Relaciones con la Adulteracion de productos o marcas. Si Si Si Si Si
transparentes con  competencia
la sociedad
Relaciones Relaciones con la Falsificacion de productos. Si Si Si Si Si
transparentes con  competencia
la sociedad
Relaciones Diélogo e Tiene claramente identificados a sus grupos de interés. Si Si Si SiSi
transparentes con  involucramiento de
la sociedad los grupos de interés

(stakeholders)
Relaciones Dialogo e Posee una politica de dialogo constante con los grupos de interés. No Si Si Si Si
transparentes con  involucramiento de
la sociedad los grupos de interés

(stakeholders)
Relaciones Didlogo e Se comunica con grupos de interés que critican la naturaleza de sus procesos, productos o Si Si No No Si
transparentes con  involucramiento de servicios.
la sociedad los grupos de interés

(stakeholders)
Relaciones Didlogo e Tiene politicas y/o procedimientos de relaciones para responder prontamente a cualquier Si Si Si Si Si
transparentes con  involucramiento de sugerencia, solicitud, esfuerzo o demanda de sus grupos de interés.
la sociedad los grupos de interés

(stakeholders)
Relaciones Didlogo e En su proceso de dialogo e involucramiento de los grupos de interés, cuenta con indicadoresde  Si  Si  No No Si
transparentes con  involucramiento de desempefio para monitoreo de las relaciones.
la sociedad los grupos de interés

(stakeholders)
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Relaciones Dialogo e Tiene politicas para que los indicadores/datos/informaciones surgidos del proceso de didlogo y No Si No No Si
transparentes con  involucramiento de compromiso de los grupos de interés sean comparables, confiables, relevantes y comprensibles
la sociedad los grupos de interés  para sus grupos de interés.

(stakeholders)
Relaciones Dialogo e Utiliza esos indicadores/datos/informaciones en el proceso de planificacion general. Si Si No No Si
transparentes con  involucramiento de
la sociedad los grupos de interés

(stakeholders)
Relaciones Dialogo e Inserta esos indicadores/datos/informaciones en el reporte de sostenibilidad de la empresa. Si Si No No Si
transparentes con  involucramiento de
la sociedad los grupos de interés

(stakeholders)
Relaciones Dialogo e Utiliza metodologias de dialogo estructurado con los grupos de interés, tales como la norma de No No No No No
transparentes con  involucramiento de aseguramiento de la sostenibilidad AA1000.
la sociedad los grupos de interés

(stakeholders)
Relaciones Balance social/ Las informaciones sobre la situacion econdmico-financiera de las actividades de la empresason Si No No No No
transparentes con  reporte de audita- das por terceros.
la sociedad sostenibilidad
Relaciones Balance social/ Las informaciones sobre aspectos sociales y ambientales de las actividades de la empresa son No Si Si Si Si
transparentes con  reporte de auditadas por terceros.
la sociedad sostenibilidad
Relaciones Balance social/ En el proceso de elaboracion del reporte de sostenibilidad la empresa involucra a por o menos Si No No No No
transparentes con  reporte de cuatro de los siguientes stakeholders: comunidad, pablico interno, consumidores y clientes,
la sociedad sostenibilidad proveedores, gobierno y sociedad en general (por ejemplo, por medio de contactos con

organizaciones de defensa del medio ambiente, Sindicatos u otras asociaciones de empleados,
entidades volcadas a la salud publica o defensa de los derechos humanos, etc.).

Relaciones Balance social/ Incorpora la empresa en el reporte de sostenibilidad criticas, sugerencias y testimonios de Si No Si Si No
transparentes con  reporte de grupos de interés
la sociedad sostenibilidad
Relaciones Balance social/ El proceso de divulgacion del reporte de sostenibilidad contempla por lo menos a cuatrodelos Si No Si  Si No
transparentes con  reporte de Siguientes stakeholders: publico interno, comunidad, consumidores y clientes, proveedores,
la sociedad sostenibilidad gobierno y sociedad en general
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Relaciones Balance social/ Expone la empresa datos sobre aspectos econdémico-financieros, sociales y ambientales de sus Si No No No No
transparentes con  reporte de actividades en Internet
la sociedad sostenibilidad
Relaciones Balance social/ Los datos recogidos y utilizados para el reporte de sostenibilidad se emplean en la planificacion Si  No No No No
transparentes con  reporte de estratégica de la empresa
la sociedad sostenibilidad
Relaciones Balance social/ Cuenta la empresa con un equipo que se dedica a la elaboracion del Reporte de Sostenibilidad No No No No No
transparentes con  reporte de todos los afios con la finalidad de mejorarlo afio a afio
la sociedad sostenibilidad
Relaciones Balance social/ Tiene la empresa una estrategia de comunicacion estratégica interna y externa que ha Sido No No No No No
transparentes con  reporte de planificada de acuerdo a las caracteristicas especificas de sus grupos de interés (idioma, nivel de
la sociedad sostenibilidad alfabetismo, discapacidad o caracteristicas culturales especificas)
Relaciones Balance social/ Cantidad de grupos de interés (publico interno, proveedores, comunidad, medioambiente, No No No No No
transparentes con  reporte de clientes, gobierno y sociedad) involucradas en la elaboracién del Reporte de Sostenibilidad
la sociedad sostenibilidad
Tabla D2
Publico Interno
Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Dialogo y Relaciones con sindicatos u  Provee informaciones que afecten a los trabajadores en tiempo adecuado paraqueel No No No No No
participacion otras asociaciones de sindicato y otras asociaciones de empleados y los empleados, las utilicen en una
empleados discusién con la empresa.
Dialogo y Relaciones con sindicatos u  Permite la libertad de accion de grupos de trabajadores organizados y/o sindicatos al ~ Si Si No No Si
participacion otras asociaciones de interior del local de trabajo.
empleados
Diélogo y Relaciones con sindicatos u  En caso de que actle en distintas regiones, ¢negocia con el conjunto de sindicatosde No No No No No
participacion otras asociaciones de esas regiones un nivel minimo de prestaciones comunes?
empleados
Diélogo y Gestion participativa Todos los integrantes de comisiones/asociaciones de trabajadores son elegidos por Si Si No No Si

participacion los trabajadores sin interferencia de la empresa.
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Dialogoy Gestion participativa Posee la empresa politicas y mecanismos formales para oir, evaluar y acompafar Si Si  No No Si
participacion posturas, preocupaciones, sugerencias y criticas de los empleados con el objetivo de

agregar nuevos aprendizajes y conocimientos.
Respeto al Compromiso con el futuro  Discute con otras empresas 0 presenta propuestas practicas para combatir el trabajo Si Si No No Si
individuo de los nifios infantil en su sector (o0 de manera general).
Respeto al Compromiso con el futuro  Tiene un programa especifico para la contratacion de practicantes. Si Si No No Si
individuo de los nifios
Respeto al Compromiso con el futuro  Considerando su papel social respecto a los practicantes, les ofrece buenas Si Si No No Si
individuo de los nifios condiciones de trabajo, aprendizaje y desarrollo profesional y personal, con el

debido acompafiamiento, evaluacion y orientacion.
Respeto al Compromiso con el futuro Al cerrar el periodo correspondiente al programa de practicas, busca emplear a los Si Si Si Si Si
individuo de los nifios jovenes en la propia empresa y en caso de imposibilidad, les ofrece oportunidades en

empresas u organizaciones aliadas.
Respeto al Compromiso con el Ofrece un programa especifico para la salud de la mujer embarazada. No Si No No Si
individuo desarrollo infantil
Respeto al Compromiso con el Ofrece programa de orientacion sobre cdmo se da el desarrollo integral del nifiopor  No  Si No No Si
individuo desarrollo infantil medio del fortalecimiento de las competencias familiares (cuidados con el

nacimiento, alimentacién sana, prevencién de enfermedades, proteccion a la

integridad del nifio, estimulo al desarrollo cognitivo y emocional de los hijos).
Respeto al Compromiso con el Acompafia en forma periddica la vacunacion, crecimiento y desarrollo de los hijos No No No No No
individuo desarrollo infantil de los empleados, solicitando y verificando el certificado de salud del nifio del

ministerio de la salud.
Respeto al Compromiso con el Promueve campafias de inmunizacion para empleados y sus dependientes pormedio No No No No No
individuo desarrollo infantil de vacunas que no ofrece la red publica de salud (por ejemplo, la vacuna contra

gripe).
Respeto al Compromiso con el Acompafia la inclusion de los hijos de los empleados en el colegio (por medio de No No No No No
individuo desarrollo infantil solicitud de comprobantes de matricula, particularmente de los nifios con

discapacidad).
Respeto al Compromiso con el Tiene una politica especifica para los empleados padres o responsables de nifioscon No No No No No
individuo desarrollo infantil discapacidad que les garantice participar en el desarrollo de los hijos en forma

adecuada.
Respeto al Compromiso con el Promueve campafias de planificacién familiar. No No No No No
individuo desarrollo infantil
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Respeto al Compromiso con el Promueve campafias de no violencia en el hogar. No Si No No Si
individuo desarrollo infantil
Respeto al Compromiso con el ¢Estimula a los proveedores, contratistas y empresas socias a interesarse y a apoyar No No No No No
individuo desarrollo infantil la promocion de los derechos del nifio y el adolescente?

Respeto al Compromiso con el Plan de salud familiar. No Si Si Si Si
individuo desarrollo infantil

Respeto al Compromiso con el Guarderia en el lugar de trabajo. No No No No No
individuo desarrollo infantil

Respeto al Compromiso con el Flexibilidad en los horarios para empleados con hijos menores de 6 afios. No Si No No Si
individuo desarrollo infantil

Respeto al Compromiso con el Ayuda para educacion de los hijos. No No No No No
individuo desarrollo infantil

Respeto al Compromiso con el Las mismas prestaciones de sus empleados registrados a los empleados No No No No No
individuo desarrollo infantil tercerizados.

Respeto al Compromiso con el Posee politicas de acompafiamiento postparto, particularmente para identificar la No No Si Si No
individuo desarrollo infantil depresion postparto.

Respeto al Compromiso con el Facilita la utilizacion de la flexibilidad de horario de lactancia conforme la Si Si Si Si Si
individuo desarrollo infantil legislacion en vigor.

Respeto al Valoracion de la diversidad La politica de valoracion de la diversidad y no discriminacién esta en el cédigo de Si Si Si Si Si
individuo conducta y/o en la declaracion de valores de la empresa.

Respeto al Valoracion de la diversidad La cuestién étnico-racial. Si Si Si Si Si
individuo

Respeto al Valoracion de la diversidad La cuestion de género. Si Si Si Si Si
individuo

Respeto al Valoracion de la diversidad La cuestion de edad. Si Si Si Si Si
individuo

Respeto al Valoracion de la diversidad La cuestidn religiosa. Si Si Si Si Si
individuo

Respeto al Valoracion de la diversidad La cuestion de la orientacion sexual. Si Si Si Si Si
individuo

Respeto al Valoracion de la diversidad La cuestidn del origen geografico. Si Si Si Si Si
individuo
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Respeto al Valoracion de la diversidad La cuestion de la clase social. Si Si Si Si Si
individuo
Respeto al Valoracion de la diversidad La cuestion de la apariencia fisica. Si Si Si Si Si
individuo
Respeto al Valoracion de la diversidad En los procesos y herramientas de gestion de personas, la empresa incluye Si Si Si Si Si
individuo requisitos para monitorear la diversidad de su personal y posibles desigualdades

respecto a los segmentos en desventaja, entre otras situaciones.
Respeto al Valoracion de la diversidad De la politica de valorizacion de la diversidad y no discriminacién resultan No Si No No Si
individuo procedimientos formales para procesos de seleccion, admision, promocion y

movilidad interna y despido.
Respeto al Valoracion de la diversidad En esa politica se prevén claramente los mecanismos y canales formales para Si Si No No Si
individuo denuncia, seguimiento, analisis y averiguacion de los hechos que involucren

posibles casos de discriminacion.
Respeto al Valoracion de la diversidad La empresa posee un programa especifico de contratacion de personas con No No No No No
individuo discapacidad y cumple rigurosamente la legislacion de plazas para ese publico.
Respeto al Valoracion de la diversidad De la politica de valorizacion de la diversidad y no discriminacion resultan No No No No No
individuo procedimientos especificos para mejorar la calificacion y promover la contratacion

de personas con discapacidad.
Respeto al Valoracion de la diversidad De la politica de valorizacién de la diversidad y no discriminacion resultan politicas  No Si No No Si
individuo para la contratacion de personas con edad superior a 45 afios.
Respeto al Valoracion de la diversidad De la politica de valoracion de la diversidad y de no discriminacion resultan No Si No No Si
individuo procedimientos especificos que abordan la cuestién del rango de edad de los

empleados.
Respeto al Valoracion de la diversidad La empresa ofrece oportunidades de trabajo para expresidiarios. No No No No No
individuo
Respeto al Valoracion de la diversidad La empresa capacita a su personal sobre el respeto a la diversidad. Si No Si Si No
individuo
Respeto al Valoracion de la diversidad La empresa apoya proyectos que mejoran la oferta de profesionales calificados No No No No No
individuo provenientes de grupos usualmente discriminados en el mercado laboral.
Respeto al Valoracion de la diversidad La empresa posee normas que combaten situaciones de acoso sexual. Si Si No No Si
individuo
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Respeto al Compromiso con lano ¢La politica de promocion de la equidad y no discriminacién es formal y consta en Si Si No No Si
individuo discriminacion y el cédigo de conducta y/o en la declaracion de valores de la empresa?

promocién de la equidad

racial
Respeto al Compromiso con lano ¢De esta politica de promocion de la equidad se derivan procedimientos especificos No No No No No
individuo discriminacion y para mejorar la calificacién y el desarrollo en la carrera de empleados de diversos

promocion de la equidad origenes étnicos o nacionales?

racial
Respeto al Compromiso con lano ¢Realiza campafias internas de concientizacion (seminarios, foros, o encuentros No No No No No
individuo discriminacion y especificos) para mejorar la comprension sobre la importancia de la equidad y no

promocién de la equidad discriminacién étnica o por origen nacional?

racial
Respeto al Compromiso con lano ¢La politica de comunicacién comercial tiene como premisa no utilizar figuras Si Si No No Si
individuo discriminacién y promocion  estereotipadas o que atenten contra la dignidad de la poblacion de diferente origen

de la equidad racial étnico o nacionalidad?
Respeto al Compromiso con la La politica de promocién de la equidad de género es formal y consta en el cédigo Si No No No No
individuo promocion de la equidad de  de conducta y/o en la declaracion de valores de la empresa.

género
Respeto al Compromiso con la Resultan de esa politica de valorizacién de la diversidad y de no discriminacion Si No No No No
individuo promocion de la equidad de  procedimientos especificos para mejorar la calificacion y promover a las mujeres.

género
Respeto al Compromiso con la La politica prohibe expresamente la contratacion, despido o la promocién basados No No No No No
individuo promocion de la equidad de  en el estado civil o condicion reproductiva.

género
Respeto al Compromiso con la La politica de promocion de la equidad de género es explicita en lo que se refiere Si No No No No
individuo promocion de la equidad de  a salarios y prestaciones, seguridad social privada, acceso a entrenamientos y

género becas de estudios.
Respeto al Compromiso con la Realiza campafias internas de concienciacion (seminarios, foros o encuentros No No No No No
individuo promocion de la equidad de  puntuales) para mejorar la comprension sobre la importancia de la valoracion de

género la mujer.
Respeto al Compromiso con la El plan de salud de la empresa contempla adaptaciones especificas para la Si  No No No No
individuo promocion de la equidad de  prevencion y cuidados con la salud de la mujer.

género
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Respeto al Compromiso con la La empresa tiene metas de contratacién, entrenamiento y movilidad interna No Si Si Si Si
individuo promocion de la equidad de  (horizontal y vertical) para promocion de la equidad de género en todos los

género niveles jerarquicos de todas las areas.
Respeto al Compromiso con la La politica de promocion de la equidad asegura la participacion femenina en los Si Si Si Si Si
individuo promocion de la equidad de  procesos decisorios y en la gestidn en todos los niveles y areas de la empresa

género
Respeto al Compromiso con la La empresa promueve, cuando necesario, la adecuacion de espacios de trabajo y Si No Si Si No
individuo promocion de la equidad de  equipos compatibles con las condiciones fisicas de las mujeres.

género
Respeto al Compromiso con la La politica de promocion de la equidad de género prohibe expresamente Si  No Si Si No
individuo promocion de la equidad de  actividades que puedan intimidar o apremiar a las mujeres en el ambiente laboral.

género
Respeto al Compromiso con la La promacién de la equidad de género es una de las dimensiones de la politica de No No Si Si No
individuo promocion de la equidad de  comunicacion estratégica de la empresa.

género
Respeto al Compromiso con la Tiene la politica de comunicacion comercial como premisa no utilizar la figura Si Si Si Si Si
individuo promocion de la equidad de  femenina estereotipada, que llegue a agredir la dignidad de las mujeres.

género
Respeto al Compromiso con la La politica de promocion de la equidad de género prohibe expresamente la Si Si Si Si Si
individuo promocion de la equidad de  discriminacién contra mujeres con problemas de salud, incluso las seropositivas.

género
Respeto al Compromiso con la La empresa tiene procedimientos que garanticen la proteccién de las mujeres Si Si Si Si Si
individuo promocion de la equidad de  contra la violencia y acoso psicologico, moral, fisico y sexual en el sitio laboral y

género en el transporte hacia la empresa.
Respeto al Relaciones con trabajadores  El cddigo de conducta y/o la declaracion de valores de la empresa contemplan No No No No No
individuo tercerizados cuestiones relativas a la no discriminacion de los trabajadores tercerizados.
Respeto al Relaciones con trabajadores  Integra los trabajadores tercerizados a sus programas de entrenamiento y No No No No No
individuo tercerizados desarrollo profesional.
Respeto al Relaciones con trabajadores  Posee un nimero de trabajadores tercerizados inferior al 20% del total de No No No No No
individuo tercerizados trabajadores.
Respeto al Relaciones con trabajadores  Posee politica de integracion de los trabajadores tercerizados con la cultura, No No No No No
individuo tercerizados valores y principios de la empresa.
Respeto al Relaciones con trabajadores  Exige a sus subcontratistas que garanticen el correcto cumplimiento de la No No No No No
individuo tercerizados legislacion laboral al interior de sus empresas.
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Respeto al Relaciones con trabajadores  Ofrece al personal subcontratado beneficios basicos gozados por su personal No No No No No
individuo tercerizados regular, como transporte, alimentacion, salud y otros.

Respeto al Relaciones con trabajadores  Da prioridad al personal subcontratado para ocupar posiciones que se presentanen No No No No No

individuo tercerizados la empresa.

Respeto al Relaciones con trabajadores  Permite la participacion de empleados subcontratados en comités de gestion No No No No No

individuo tercerizados interna y en el dialogo con la empresa.

Respeto al Relaciones con trabajadores  No discrimina ni rotula a los empleados tercerizados. No No No No No

individuo tercerizados

Trabajo decente  Politica de remuneracion, La remuneracion variable de la empresa representa menos del 20% (veinte por No No No No No
prestaciones y carrera ciento) de la masa salarial.

Trabajo decente  Politica de remuneracion, Tiene al total de los empleados inscritos y remunerados por planilla. Si Si Si Si Si
prestaciones y carrera

Trabajo decente  Politica de remuneracion, Los empleados participan en la composicion accionaria de la empresa. No No No No No
prestaciones y carrera

Trabajo decente  Politica de remuneracion, Posee politicas con metas para reducir la distancia entre la mayor y la menor No Si No No Si
prestaciones y carrera remuneracion pagada por la empresa (monitoreada por el indice resultante de la

divisién de la mayor remuneracion por la menor, en especie, incluyendo el reparto
de utilidades y programa de bonos).

Trabajo decente  Politica de remuneracion, Realiz6 en los Gltimos dos afios, un aumento del menor salario de la empresa en Si Si No No Si
prestaciones y carrera relacién al salario minimo vigente.

Trabajo decente  Politica de remuneracion, Realiza encuestas para medir la satisfaccion de los empleados respecto a su No No No No No
prestaciones y carrera politica de remuneracion y prestaciones.

Trabajo decente  Politica de remuneracion, Se ha establecido por medio de negociacion con la asociacion de empleadosocon  No No No No No
prestaciones y carrera el sindicato y segun la legislacién aplicable.

Trabajo decente  Politica de remuneracion, Fue establecido por medio de negociacion con la asociacion de empleados o con Si No No No No
prestaciones y carrera el sindicato y segun la legislacién aplicable.

Trabajo decente  Politica de remuneracion, Ofrece a los empleados bonos adicionales orientados por elementos de Si  No No No No
prestaciones y carrera sustentabilidad, como éxitos a medio y largo plazo o el alcance de metas

relacionadas al desempefio social y ambiental.

Trabajo decente  Politica de remuneracion, Premia el desempefio individual con criterios y procedimientos objetivos. Si Si No No Si
prestaciones y carrera

Trabajo decente  Politica de remuneracion, Premia el desempefio colectivo con criterios procedimientos objetivos. Si Si No No Si

prestaciones y carrera
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Trabajo decente  Cuidados de salud, Ha sido evaluada o certificada por certificaciones voluntarias como SA8000, No Si No No Si
seguridad y condicionesde  BS8800, OHSAS 8001.
trabajo

Trabajo decente  Cuidados de salud, Ofrece un programa de prevencién y tratamiento para drogadiccion y adiccién al No No No No No
seguridad y condiciones de  alcohol.
trabajo

Trabajo decente  Cuidados de salud, Promueve campafias de prevencién de enfermedades de transmision sexual. No No No No No
seguridad y condiciones de
trabajo

Trabajo decente  Cuidados de salud, Ofrece un programa especifico para portadores de VIH/sida. No No No No No
seguridad y condiciones de
trabajo

Trabajo decente  Cuidados de salud, Posee una politica expresa de respeto a la privacidad de sus empleados en lo que Si Si No No Si
seguridad y condiciones de  se refiere a informaciones sensibles (incluso médicas) obtenidas y mantenidas
trabajo bajo la responsabilidad del area de recursos humanos.

Trabajo decente  Cuidados de salud, Prevé una politica de capacitacion y no discriminacién a los portadores de No Si No No Si
seguridad y condiciones de  VIH/sida.
trabajo

Trabajo decente  Cuidados de salud, Posee normas y procesos para combatir situaciones de acoso moral que sean No Si Si Si Si
seguridad y condiciones de  divulgados y debidamente amparados por una estructura formal y neutral de
trabajo denuncia y averiguacion de hechos.

Trabajo decente  Cuidados de salud, Posee normas y procesos para combatir situaciones de acoso sexual que sean No Si Si Si Si
seguridad y condiciones de  divulgados y debidamente amparados por una estructura formal y neutral de
trabajo denuncia y averiguacion de hechos.

Trabajo decente  Cuidados de salud, Promueve ejercicios fisicos (pausas activas) en el horario de trabajo. Si No No No No
seguridad y condiciones de
trabajo

Trabajo decente  Cuidados de salud, Promueve un programa de combate al estrés para los empleados, especialmente No No No No No
seguridad y condiciones de  para los que desempefian funciones mas estresantes (como operadores de call
trabajo center, cajeros etc.)

Trabajo decente  Cuidados de salud, Posee un programa de orientacion alimentaria y nutricional. No No No No No

seguridad y condiciones de
trabajo
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Trabajo decente  Cuidados de salud, Posee una politica de equilibrio trabajo-familia que aborde cuestiones relativas a Si No No No No
seguridad y condiciones de  horario laboral y horas extras.
trabajo

Trabajo decente  Cuidados de salud, Posee una politica de compensacion de horas extras para todos los empleados, Si Si No No Si
seguridad y condiciones de incluso gerentes y ejecutivos.
trabajo

Trabajo decente  Cuidados de salud, Promueve programas de capacitacion dirigido a los colaboradores acerca de como  Si Si Si Si Si
seguridad y condiciones de  prevenir accidentes y conservar la limpieza personal asi como de la empresa en
trabajo general.

Trabajo decente  Cuidados de salud, Ofrece apoyo psicolégico disponible en el centro de trabajo. No No No No No
seguridad y condiciones de
trabajo

Trabajo decente  Cuidados de salud, Realiza monitoreos segtn la norma técnica colombiana NTC 5655 “Principios No No No No No
seguridad y condiciones de  para el disefio ergonomico de sistemas de trabajo”.
trabajo

Trabajo decente  Compromiso con el Cuenta con programas de desarrollo de carrera para su personal. No No No No No
desarrollo profesional y la
empleabilidad

Trabajo decente  Compromiso con el Mantiene un programa de erradicacion del analfabetismo, educacion primaria o No No No No No
desarrollo profesional y la ensefianza suplementaria entre sus empleados, con metas y recursos definidos.
empleabilidad

Trabajo decente  Compromiso con el Posee programas de orientacién sobre la planificacion de carreras con el afan de No Si No No Si
desarrollo profesional y la ayudar a los empleados a reflexionar sobre sus funciones e identificacién de
empleabilidad objetivos a largo plazo.

Trabajo decente  Compromiso con el Cuenta con un presupuesto anual para capacitacion. Si No No No No
desarrollo profesional y la
empleabilidad

Trabajo decente  Conducta frente a despidos ~ Ha tenido reclamos laborales relacionados a despidos en los Gltimos tres afios. No No No No No

Trabajo decente  Conducta frente a despidos ~ Acompafia y eval(a periddicamente la rotacion de empleados y tiene una politica No No No No No

para minimizacion y mejoria de ese indicador.
Trabajo decente  Conducta frente a despidos ~ Busca establecer un didlogo estructurado con instancias del gobierno local, No Si No No Si
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Trabajo decente  Conducta frente a despidos ~ Busca asociaciones con organizaciones especializadas para desarrollar programas No No No No No
de capacitacion y estimulo para emprendimientos.
Trabajo decente  Conducta frente a despidos  Ante la necesidad de reduccion de personal, prevé una comunicacion dirigidaalos  Si Si No No Si
empleados remanentes sobre las razones que orientaron la decision tomada.
Trabajo decente  Preparacion para jubilacién  Informa sobre las diferencias (positivas y negativas) de pertenecer a una entidad Si Si Si Si Si
publica o privada (administradora de fondos de pensiones-AFP) para la
confiabilidad de la jubilac||i6n de los trabajadores de la empresa.
Trabajo decente  Preparacion para jubilacién ~ Ofrece un programa de jubilacién complementario a todos sus trabajadores. No No No No No
Trabajo decente  Preparacion para jubilacién  Involucra a los familiares de los trabajadores en el proceso de preparacion para la No No No No No
jubilacion.
Trabajo decente  Preparacion para jubilacién  Participa en la elaboracién de politicas publicas con focalizacion al adulto mayor No No No No No
(mayor de 60 afios).
Trabajo decente  Preparacion para jubilacién  Participa o apoya programas y campafias publicas o privadas de valoracion de los No No No No No
adultos mayores.
Trabajo decente  Preparacién para jubilaciéon ~ Promueve actividades que permitan aprovechar la capacidad de trabajo de los No No No No No
jubilados en proyectos sociales de la comunidad.
Tabla D3
Medio Ambiente
Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Responsabilidad con  Compromiso con el mejoramiento ~ Posee una politica ambiental formal. Si Si No No Si
las generaciones de la calidad ambiental
futuras
Responsabilidad con  Compromiso con el mejoramiento  Incluye en su cddigo de conducta y/o declaracion de valores el respeto al si S si Ssi Si
las generaciones de la calidad ambiental medio ambiente.
futuras
Responsabilidad con  Compromiso con el mejoramiento  Da a conocer su politica ambiental entre sus empleados. si S si Ssi Si

las generaciones
futuras

de la calidad ambiental
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Responsabilidad con  Compromiso con el mejoramiento  Tiene una persona responsable por el area de medio ambiente que participa No No No No No
las generaciones de la calidad ambiental en sus decisiones estratégicas.
futuras
Responsabilidad con  Compromiso con el mejoramiento  Participa en comités/consejos locales o regionales para discutir la cuestion No Si No No Si
las generaciones de la calidad ambiental ambiental con el gobierno y la comunidad.
futuras
Responsabilidad con  Compromiso con el mejoramiento  Contribuye para la preservacion de la biodiversidad por medio de politicas Si Si No No Si
las generaciones de la calidad ambiental especificas y/o proyecto(s) de conservacion de areas protegidas y/o
futuras programa de proteccion a animales amenazados.

Responsabilidad con  Compromiso con el mejoramiento  Tiene politica explicita de no utilizacion de materiales e insumos Si No Si Si No
las generaciones de la calidad ambiental provenientes de la explotacion ilegal de recursos naturales (como madera,
futuras productos forestales no madereros, animales, etc.).
Responsabilidad con  Compromiso con el mejoramiento  Desarrolla periédicamente campafias internas y/o externas de reduccion del Si No No No No
las generaciones de la calidad ambiental consumo de agua y de energia.
futuras
Responsabilidad con  Educacion y concientizacién Desarrolla periédicamente campafias internas y/o externas de educacion. Si  No Si Si No
las generaciones ambiental
futuras
Responsabilidad con  Educacion y concientizacién Desarrolla periédicamente campafias internas y/o externas de educacion Si  No Si Si No
las generaciones ambiental para el consumo responsable.
futuras
Gerenciamiento del ~ Gerenciamiento de los impactos Posee un plan de emergencia ambiental que relaciona todos sus procesos y Si No No No No
impacto ambiental sobre el medio ambiente y del productos o servicios que involucren Situaciones de riesgo, y entrena a sus

ciclo de vida de productos y empleados regularmente para enfrentar tales situaciones.

servicios
Gerenciamiento del ~ Gerenciamiento de los impactos Posee una politica y un Sistema de monitoreo con el objetivo de aumentarla No No Si Si Si
impacto ambiental sobre el medio ambiente y del calidad ambiental de la logistica y gestién de la flota (tanto para vehiculos

ciclo de vida de productos y de la empresa como de sus contratados).

servicios
Gerenciamiento del ~ Gerenciamiento de los impactos Posee un programa de gerenciamiento de residuos con la participacion del No No No No No

impacto ambiental
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Gerenciamiento del ~ Gerenciamiento de los impactos Provee a sus consumidores y clientes informaciones detalladas sobre dafios No No No No No
impacto ambiental sobre el medio ambiente y del ambientales resultantes del uso y de la disposicion final de sus productos.

ciclo de vida de productos y

servicios
Gerenciamiento del ~ Gerenciamiento de los impactos Difunde entre sus grupos de interés los impactos ambientales causados por No No No No No
impacto ambiental sobre el medio ambiente y del sus productos o Servicios.

ciclo de vida de productos y

servicios
Gerenciamiento del ~ Gerenciamiento de los impactos La empresa prioriza la contratacién de proveedores que comprobadamente Si Si No No No
impacto ambiental sobre el medio ambiente y del tengan buena conducta ambiental.

ciclo de vida de productos y

servicios
Gerenciamiento del ~ Gerenciamiento de los impactos Ha recibido avales de las normas ambientales como 1SO14001. No No No No Si
impacto ambiental sobre el medio ambiente y del

ciclo de vida de productos y

servicios
Gerenciamiento del ~ Sustentabilidad de la economia Realiza visitas programadas o eventualmente no programadas para realizar No No No No No
impacto ambiental forestal el monitoreo del origen o cadena de produccion de los insumos directos e

indirectos madereros y forestales que utiliza.

Gerenciamiento del  Sustentabilidad de la economia Incentiva a sus proveedores a buscar la certificacion forestal. Si Si  No No No
impacto ambiental forestal
Gerenciamiento del  Sustentabilidad de la economia Cuenta con un plan de reforestacién. No No No No Si
impacto ambiental forestal
Gerenciamiento del ~ Minimizacion de entradas y Tiene iniciativas para el uso de fuentes de energia renovables. No No No No No
impacto ambiental salidas de insumos
Gerenciamiento del ~ Minimizacion de entradas y Mantiene acciones de control de la contaminacion con ayuda de alguna No Si No No No
impacto ambiental salidas de insumos organizacion experta en el tema ambiental.
Gerenciamiento del ~ Minimizacion de entradas y El aumento de la eficiencia energética. No No No No Si
impacto ambiental salidas de insumos
Gerenciamiento del ~ Minimizacion de entradas y La reduccién del consumo de agua. No No Si Si No
impacto ambiental salidas de insumos
Gerenciamiento del ~ Minimizacion de entradas y La reduccién de generacién de residuos solidos. No No Si Si No

impacto ambiental
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Gerenciamiento del ~ Minimizacion de entradas y La reduccién de emision de CO; y otros gases de efecto invernadero en la No No No No No
impacto ambiental salidas de insumos atmosfera.

Tabla D4
Proveedores

Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Seleccion evaluacion  Criterios de Seleccion y Incluye criterios para las relaciones con los proveedores en el codigo de Si Si Si Si Si
y alianza con los Evaluacion de Proveedores conducta y/o en la declaracidon de valores de la empresa
proveedores
Seleccidn evaluacién  Criterios de Seleccion y Al seleccionar proveedores (o desarrollar nuevos proveedores), incluye como Si No Si Si No
y alianza con los Evaluacion de Proveedores criterio la préctica efectiva de procesos éticos de gestion de las informaciones
proveedores de caracter privado obtenidas en sus relaciones con clientes o con el mercado en

general
Seleccidn evaluacién  Criterios de Seleccion y Adopta una politica explicita o programa especifico de responsabilidad social Si Si No No Si
y alianza con los Evaluacion de Proveedores empresarial para la cadena de proveedores
proveedores
Seleccidn evaluacién  Criterios de Seleccion y Elabora un informe periddico con evidencias de que se estan cumpliendo e No No No No No
y alianza con los Evaluacion de Proveedores implementando las cuestiones relacionadas a la responsabilidad social
proveedores empresarial en su cadena productiva
Seleccidn evaluacién  Criterios de Seleccion y Discute cuestiones relacionadas a la responsabilidad social con sus proveedores,  Si No No No No
y alianza con los Evaluacion de Proveedores con vistas al entrenamiento y adecuacion de sus criterios
proveedores
Seleccidn evaluacién  Criterios de Seleccion y Establece un plazo formal para que su proveedores cumplan con los criteriosde  No No No No No
y alianza con los Evaluacion de Proveedores responsabilidad social de la empresa
proveedores
Seleccion evaluacion  Criterios de Seleccion y Conoce en profundidad el origen de las materias primas, insumos y productos Si Si Si Si Si

y alianza con los
proveedores

Evaluacion de Proveedores

utilizados en su produccion o en las operaciones diarias y tiene la garantia de
que en esos origenes se respetan los derechos humanos y el medio ambiente
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Seleccion evaluacion  Criterios de Seleccion y Adopta criterios de compra que contemplan la garantia de origen para evitar la Si Si Si Si Si
y alianza con los Evaluacion de Proveedores adquisicion de productos “piratas”, falsificados o fruto de robo
proveedores
Seleccion evaluacion  Criterios de Seleccion y Exige a sus proveedores el cumplimiento de la legislacion laboral y previsional Si No No No No
y alianza con los Evaluacion de Proveedores a través de la entrega de informacién sustentadora
proveedores
Seleccion evaluacion  Criterios de Seleccion y Establece plazos y condiciones de pago adecuados y negociados Si Si Si Si Si
y alianza con los Evaluacion de Proveedores individualmente con los proveedores
proveedores
Seleccion evaluacion  Criterios de Seleccion y Cumple con los acuerdos establecidos con sus proveedores en lo relacionado a Si Si Si Si Si
y alianza con los Evaluacion de Proveedores plazos de pago
proveedores
Seleccion evaluacion  Criterios de Seleccion y Tiene una politica de compra o contratacion que privilegien a proveedores con No Si Si Si Si
y alianza con los Evaluacion de Proveedores certificacién socio ambiental
proveedores
Seleccidn evaluacién  Trabajo Infantil en la Tiene como préctica realizar periédicamente investigacion, verificacion e No No No No No
y alianza con los Cadena Productiva informes sobre su cadena productiva, realizando inspecciones in Situ 'y
proveedores exigiendo documentacion comprobatoria de la no existencia de mano de obra

infantil
Seleccidn evaluacién  Trabajo Infantil en la Promueve 0 apoya proyectos que ayuden a erradicar a la mano de obra infantil No Si No No Si
y alianza con los Cadena Productiva en la cadena productiva
proveedores
Seleccidn evaluacién  Trabajo Forzado en la Tiene como préactica realizar periédicamente investigacion, verificacién e No No No No No
y alianza con los Cadena Productiva informes de evaluacion y acompafiamiento de sus proveedores, exigiendo
proveedores documentacién que compruebe la no existencia de mano de obra forzada
Seleccidn evaluacién  Trabajo Forzado en la Antes de comprar o contratar a un proveedor, tiene como procedimiento No No No No No
y alianza con los Cadena Productiva verificar Si cumple con la legislacion laboral vigente
proveedores
Seleccion evaluacion  Trabajo Forzado en la Capacita a la cadena productiva en las desventajas de tener mano de obra No No No No No

y alianza con los
proveedores

Cadena Productiva

forzada
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Seleccion evaluacion ~ Apoyo al Desarrollo de Incluye entre sus proveedores individuos o grupos de la comunidad, tales como Si Si Si Si Si
y alianza con los Proveedores cooperativas de pequefios producto res o de iniciativas solidarias, asociaciones
proveedores de barrio y organizaciones con proyectos de generacion de renta para grupos

usualmente excluidos (poblaciones indigenas, personas con discapacidad etc.)
Seleccion evaluacion  Apoyo al Desarrollo de Apoya a organizaciones que practican y promueven el Comercio Justo y a los No No Si Si No
y alianza con los Proveedores negocios inclusivos
proveedores
Seleccion evaluacion  Apoyo al Desarrollo de Tiene como norma el tratamiento justo a los proveedores, privilegiando el Si  No No No No
y alianza con los Proveedores pequefio proveedor (con remuneracion justa y al dia, calidad en la relacion,
proveedores programas de calificacion y de traspaso de tecnologias etc.)
Seleccion evaluacion ~ Apoyo al Desarrollo de Estimula la formacion de redes o cooperativas de proveedores, ayudandolos a Si Si No No Si
y alianza con los Proveedores adecuarse a nuevos estandares de suministro
proveedores
Seleccidn evaluacién ~ Apoyo al Desarrollo de Tiene politica de compras que privilegien a proveedores con certificacion socio No Si Si Si Si
y alianza con los Proveedores ambiental como: SA8000, 1SO 14000, FSC, FLO
proveedores
Seleccidn evaluacién  Apoyo al Desarrollo de Tiene mecanismos formales que permiten transferir a la cadena de proveedores No No No No No
y alianza con los Proveedores sus valores y principios, tales como buenas condiciones de trabajo, ausencia de
proveedores mano de obra infantil y forzada (o analoga a la mano de obra esclava),

proteccion al medio ambiente, equidad de género, transparencia, participacion y

rendicion de cuentas
Seleccidn evaluacién  Apoyo al Desarrollo de Incentiva y reconoce publicamente el buen desempefio de sus proveedores Si No No No No
y alianza con los Proveedores
proveedores
Seleccidn evaluacién  Apoyo al Desarrollo de Considera las opiniones recogidas de los proveedores para mejoras en sus Si Si No No Si

y alianza con los
proveedores

Proveedores

procedimientos de compra
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Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Dimension social del  Politica de comunicacion La politica de comunicacion comercial consta en el codigo de conducta y/o en Si si No No Si
consumo comercial la declaracion de valores de la empresa.

Dimension social del  Politica de comunicacion Actualiza cuando es necesario el material de comunicacion destinado a los

consumo comercial consumidores/clientes (como rétulos, embalajes, manuales de operacion, Si si si si Si
instrucciones de uso, términos de garantia y piezas publicitarias, entre otros)
para hacer mas transparente la relacién y mas seguro el uso de sus productos.

Dimension social del  Politica de comunicacion Informa al cliente/consumidor cuando han habido alteraciones en las

consumo Comercial caracteristicas de sus productos o servicios (composicion, calidad, plazos, peso, Si Si Si Si Si
precio etc.).

Dimension social del  Politica de comunicacion Tiene una politica formal contra propaganda que coloque a los nifios,

consumo comercial adolescentes, indigenas, mujeres o cualquier individuo en Situacidn prejuiciosa, Si No Si Si No
apremiante, de riesgo o de falta a la moral.

Dimension social del  Politica de comunicacién Realiza un previo analisis de piezas publicitarias para verificar la conformidad Si Si Si Si Si

consumo comercial con sus valores y principios.

Dimension social del  Politica de comunicacién Tiene politicas especificas para asegurar que la comunicacion volcada al Si Si Si Si Si

consumo comercial publico infanto-juvenil sea responsable.

Dimension social del  Politica de comunicacién Interactla con sus proveedores y distribuidores estimulandolos a adoptar una

consumo Comercial postura responsable respecto a la comunicacién volcada al pablico infantil- Si Si No No Si
juvenil.

Dimension social del  Politica de comunicacion Realiza un previo analisis de piezas publicitarias para verificar la conformidad . .

. > : No Si No No Si

consumo comercial con la Declaracion Universal de los Derechos Humanos.

Dimension social del  Politica de comunicacién Ha tenido en los Gltimos tres afios, alguna campafia o pieza de comunicacion

consumo Comercial que haya sido objeto de reclamo de clientes, proveedores, de la competencia o No No No No No
del Gobierno.

Dimension social del  Politica de comunicacion Ha tenido en los Gltimos tres afios, alguna campafia o pieza publicitaria vetada No No No No No

consumo comercial y/o recogida por presion de organizaciones de la sociedad civil organizada.

Dimension social del  Excelencia de la atencién La politica y las normas de relaciones con clientes y consumidores se

consumo encuentran en el codigo de conducta y/o en la declaracion de valores de la Si Si No No Si

empresa.
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Dimension social del ~ Excelencia de la atencién Ofrece el Servicio de Atencién al Cliente (SAC) u otra forma de atencion al
consumo publico especializado para recibir y encaminar sugerencias, opiniones y Si Si Si Si Si
reclamos relativos a sus productos y servicios.
Dimension social del  Excelencia de la atencién Promueve entrenamiento continuo de sus profesionales de atencién al publico Si Si Si Si Si
consumo para una relacion ética y de respeto a los derechos del consumidor.
Dimension social del ~ Excelencia de la atencién Entrena e incentiva a su personal de atencion al publico a reconocer fallas y Si Si No No Si
consumo actuar con rapidez y autonomia en la resolucién de problemas.
Dimension social del  Excelencia de la atencién EvalUa el servicio de atencion a consumidores/clientes por indicadores y utiliza Si Si No No Si
consumo esta informacion en los procesos de toma de decision de la empresa.
Dimension social del  Excelencia de la atencién Al vender productos y servicios, utiliza sélo argumentos verdaderos para el Si Si Si Si Si
consumo convencimiento del consumidor o cliente.
Dimension social del  Excelencia de la atencién Tiene una politica explicita de no soborno para obtencion de decision de compra Si Si Si Si Si
consumo de productos o contratacion de servicios.
Dimension social del ~ Excelencia de la atencién Le informa al cliente sobre el propésito de recoleccion de informacion personal Si Si No No Si
consumo relevante antes de hacerlas.
Dimension social del  Excelencia de la atencién Provee informaciones de registro del cliente a terceros sélo mediante su No No No No No
consumo autorizacion.
Dimension social del  Excelencia de la atencién Adopta una politica que le permite al consumidor, cliente o usuario incluir, No No No No No
consumo alterar y excluir datos del banco de informaciones de la empresa.
Dimension social del ~ Excelencia de la atencién Han recibido algun premio por la calidad en el servicio al consumidor. No No No No No
consumo
Dimension social del  Conocimiento y Mantiene un programa especial enfocado en salud y seguridad del
consumo gerenciamiento de los dafios  consumidor/cliente de sus productos y servicios. Si si No No Si
potenciales de los productos
y servicios
Dimension social del  Conocimiento y Posee sistemas internos agiles y capacita a su area de comunicacion externa
consumo gerenciamiento de los dafios  para responder con rapidez y transparencia a situaciones de crisis. Si Si No No S
potenciales de los productos
y servicios
Dimension social del  Conocimiento y Ha sido en los ultimos tres afios, demandada por el incumplimiento de
consumo gerenciamiento de los dafios  reglamentos relacionados a la salud y a la seguridad del consumidor/cliente. No No No No No

potenciales de los productos
y servicios
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Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Dimension social del  Conocimiento y Ha tenido, en los dltimos cinco afios, productos retirados del mercado por
consumo gerenciamiento de los dafios  presion de clientes/consumidores u érganos de defensa.
. No No No No No
potenciales de los productos
Yy servicios
Dimension social del  Conocimiento y Tiene servicios/productos prohibidos en otros paises y todavia comercializados
consumo gerenciamiento de los dafios  en su pais o exportados.
potenciales de los productos No  No No No No
y servicios
Dimension social del  Conocimiento y Ya ha tenido productos multados por el incumplimiento de reglamento sobre la
consumo gerenciamiento de los dafios  informacion y rotulado.
potenciales de los productos No  No No No No
Yy servicios
Dimension social del  Conocimiento y Cuenta con empaques o contratos que tengan las advertencias necesarias para el
consumo gerenciamiento de los dafios  correcto uso y/o advertencias del producto o servicio que ofrece. . . . .
. No Si Si Si Si
potenciales de los productos
y servicios
Dimension social del  Conocimiento y Considera los requerimientos de clientes con capacidades diferentes.
consumo gerenciamiento de los dafios . .
potenciales de los productos No Si No  No Si
Yy Servicios
Tabla D6
Comunidad
Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Relaciones conla  Gerenciamiento del impacto de  Ha definido cual es su comunidad de manera clara y especifica. No Si Si Si Si
comunidad local la empresa en la comunidad de
entorno
Relaciones con la  Gerenciamiento del impacto de  Reconoce a la comunidad en que esta presente como parte interesada e importante  Si Si Si Si Si
comunidad local la empresa en la comunidad de  en sus procesos decisorios.
entorno
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Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Relaciones con la  Gerenciamiento del impacto de  Adopta politicas de relacion con la comunidad de su entorno contempladas en su Ssi si Si Si S
comunidad local la empresa en la comunidad de  cddigo de conducta y/o en la declaracion de valores.

entorno
Relaciones con la  Gerenciamiento del impacto de  Participa activamente en la discusion de problemas comunitarios y del No Si No No Si
comunidad local la empresa en la comunidad de  encaminamiento de soluciones.
entorno
Relaciones conla  Gerenciamiento del impacto de  Contribuye con el gobierno local en la mejora de la infraestructura local con que Ssi Ssi Si Si S
comunidad local la empresa en la comunidad de  cuenta la comunidad (vivienda, carreteras, puentes, escuelas, hospitales etc.).
entorno
Relaciones conla  Gerenciamiento del impacto de  Tiene un programa para emplear, en las respectivas actividades y en la medida No Si Si Si Si
comunidad local la empresa en la comunidad de  practicable, el mayor ndmero de personas del entorno, dandoles formacién, con el
entorno objetivo de aumentar los niveles de calificacion de la comunidad, en cooperacién
con Sindicatos u otras asociaciones de colaboradores, ONG, representantes de la
comunidad o autoridades publicas competentes.
Relaciones conla  Gerenciamiento del impacto de  Tiene practicas de compras y de inversiones para perfeccionar el desarrollo Si  No No No No
comunidad local la empresa en la comunidad de  socioeconémico de la comunidad en que esta presente.
entorno
Relaciones con la  Gerenciamiento del impacto de  Concientiza y entrena a sus empleados para respetar los valores, cultura y Si  Si No No Si
comunidad local la empresa en la comunidad de  tradiciones de la comunidad donde actua.
entorno
Relaciones con la  Gerenciamiento del impacto de  Posee indicadores para monitorear los impactos causados por sus actividadesenla No No No No No
comunidad local la empresa en la comunidad de  comunidad de entorno.
entorno
Relaciones con la  Gerenciamiento del impacto de  En caso de que actle en regiones que limitan con comunidades y reservas No Si No No Si
comunidad local ~ la empresa en la comunidad de  indigenas, adopta politicas, procedimientos y normas formales para valorar y
entorno preservar el patrimonio cultural, humano y tradiciones de las poblaciones
indigenas.
Relaciones con la  Gerenciamiento del impacto de  Toma medidas correctivas en respuesta a reclamos sobre el impacto de sus Si  Si No No Si
comunidad local la empresa en la comunidad de  actividades en la comunidad.
entorno
Relaciones con la  Gerenciamiento del impacto de  Tiene profesionales que se dediquen especificamente a dialogar con la o las No No No No No

comunidad local

la empresa en la comunidad de
entorno

comunidades del entorno para detectar sus inquietudes o necesidades previniendo
un posible conflicto.
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Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Relaciones con la  Relaciones con organizaciones  Hace un estudio base de las necesidades locales antes de disefiar sus proyectos en No No Si Si No
comunidad local locales la comunidad y realiza seguimiento del mismo.

Relaciones conla  Relaciones con organizaciones  Realiza en la comunidad, en conjunto con organizaciones locales, camparias Si No No No No

comunidad local locales educacionales y/o de interés publico.

Relaciones con la  Relaciones con organizaciones  La empresa utiliza a los estos organismos locales para tener informacion de los Si No No No No

comunidad local locales principales problemas de/con la comunidad.

Relaciones con la  Relaciones con organizaciones  La empresa busca asociarse con otras empresas para mantener comunicacion y No Si No No Si

comunidad local locales hacer proyectos conjuntos a través de estos organismos locales.

Accién social Financiamiento de la accion Incluye la accion social y a sus responsables en el proceso general de planificacion No No No No No
social estratégica.

Accién social Financiamiento de la accion Posee mecanismos para estimular a proveedores, accionistas y otros grupos de No No No No No
social interés a hacer donaciones financieras.

Accién social Financiamiento de la accion Utiliza especialistas en el ciclo de planificacion, monitoreo y evaluacion de su No No No No No
social accion social.

Accion social Financiamiento de la accién Planea su accion social con vistas a maximizar su impacto a largo plazo y de Si  No No No No
social asegurar la sostenibilidad.

Accion social Financiamiento de la accién Optimiza el impacto de su accidn social impulsando recursos de otras empresas u No No No No No
social organizaciones privadas y/o la participacién de érganos publicos.

Accibn social Financiamiento de la accién Tiene procedimientos de consulta periddica a los beneficiarios de su accion social, No No No No No
social monitoreandola por medio de indicadores de desempefio.

Accibn social Involucramiento con la accion Utiliza los incentivos fiscales para deducir o descontar de los impuestos los No No No No No
social valores relativos a donaciones y patrocinios.

Accibn social Involucramiento con la accién Participa en espacios de dialogo locales (grupos locales, mesas de dialogo, etc.). Si Si No No Si
social

Accibn social Involucramiento con la accién Divulga internamente los proyectos que apoya y desarrolla, ofreciendo Si Si No No Si
social oportunidades de trabajo voluntario y estimulando la participacion de los

empleados.

Accion social Involucramiento con la accion Autoriza el uso controlado de horas pagadas para el trabajo voluntario de los No No No No No
social empleados.

Accion social Involucramiento con la accion Capacita, informa o incentiva a sus proveedores sobre los beneficios de realizar No No No No No
social accion social.

Accion social Involucramiento con la accion Involucra a otros grupos de interés en actividades de accion social que realiza la No No No No No

social
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Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Accion social Involucramiento con la accién Posee un consejo o comité mixto, con miembros de distintas areas de la empresa, No No No No No
social o del grupo empresarial, incluyendo miembros de la sociedad acreditados para
tratar sobre el area tematica en que actla.
Accion social Involucramiento con la accion Conoce las iniciativas de trabajo voluntario de su personal. No No No No No
social
Tabla D7
Gobierno y Sociedad
Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Transparencia politica  Contribuciones para En los ultimos cinco afios, la empresa y sus directivos fueron mencionados en No No No No No
camparias politicas forma negativa en la prensa por contribuir financieramente a campafias politicas.
Transparencia politica  Contribuciones para La empresa tiene normas explicitas de no utilizacién del poder econémico para No No No No No

influenciar en las contribuciones que pudieran hacer otras empresas, proveedores,
distribuidores y otros aliados.

campafias politicas

Transparencia politica  Contribuciones para Difunde una postura reconocida por el personal en cuanto a la prohibicion de No No No No No
campafias politicas privilegios hacia funcionarios publicos.

Transparencia politica  Contribuciones para Realiza auditorias sobre sus practicas y procedimientos de control y sancién. No No No No No
campafias politicas

Transparencia politica  Construccion de la Estimula a sus empleados para que ejerzan evaluacion y control de la actuacion No No No No No

ciudadania por las de los candidatos electos.

empresas
Transparencia politica  Practicas anticorrupcion y Ha sido mencionada en la prensa en los Gltimos cinco afios bajo sospecha de No No No No No
anticoima haber participado de algin incidente que involucre el ofrecimiento de sobornos o

la préctica de corrupcion de agentes publicos.

Prevé medidas que castiguen a los colaboradores y empleados involucrados en No No No No No
favorecimiento a agentes del sector publico.

Transparencia politica  Précticas anticorrupcion y

anticoima

Transparencia politica

Liderazgo social

Précticas anticorrupcion y
anticoima

Liderazgo e influencia
social

Posee una politica explicita de no apoyo y no participacion en procesosen losque No No No No No

se presume que se manipulan los edictos de licitacién (publicos o privados).

Patrocina o realiza camparias de medios exclusivamente relacionadas a cuestiones
de interés publico.

No

No No No No
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Subgrupo Indicador Pregunta El E2 E3 E4 E5
Liderazgo social Liderazgo e influencia Interactda activamente con instituciones de ensefianza de todos los nivelesparala No Si No No  Si
social elaboracion de propuestas para mejorar la calificacion de la mano de obra del
sector en que actua.
Liderazgo social Liderazgo e influencia Estimula y patrocina proyectos de desarrollo de investigacién y tecnologia, No No No No No
social interactuando activamente con la comunidad académica y cientifica.
Liderazgo social Participacion en proyectos ~ Adopta o desarrolla una alianza con organismos publicos o de la sociedad civil Si No No No No

sociales gubernamentales con los objetivos de mejorar la calidad de ensefianza, asistencia social, la salud
y/o la infraestructura, erradicacion del trabajo infantil y/o el trabajo forzado,
incentivo de la generacion de renta y/o de empleo, promocion de la seguridad
alimentaria etc.

Liderazgo social Participacion en proyectos ~ Patrocina un programa publico o privado de beca escolar. No No No No No
sociales gubernamentales

Liderazgo social Participacion en proyectos  Articula y coordina alianzas con el Gobierno en los programas en los cuales Si Si No No Si
sociales gubernamentales participa.

Tabla D8

Nivel en Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo

Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Autorregulacién de  Compromisos éticos Los valores de la organizacion estan formalizados en una carta de Etapa 1
la conducta principios, pero estan poco incorporados a los procesos de trabajo y a las
actitudes/comportamiento de las personas.
Autorregulacién de  Compromisos éticos Los valores y principios de la organizacion existen en un documento Etapa 2
la conducta formal, que cuenta con un proceso de difusion sistemético enfocado en el X X
publico interno bajo la responsabilidad de una persona o &rea responsable.
Autorregulacion de  Compromisos éticos La organizacién posee un cddigo de conducta (en el(los) idioma(s) Etapa 3
la conducta local(es) y adaptado al contexto local, en el caso de las multinacionales) y
tiene programa de orientacién y entrenamiento para los empleados de
todos los niveles jerarquicos para garantizar que los valores y principios X X X

se incorporen a los procesos de trabajo y a las actitudes /comportamiento
de las personas. Tales acciones estan formalmente a cargo de una persona
0 area responsable.
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Autorregulacion de  Compromisos éticos Ademas de eso, el cddigo de conducta de la organizacion prevé la Etapa 4
la conducta participacion de empleados, de los principales grupos de interés en su
vision y esta sometido a control y auditoria periédicos. La responsabilidad
de esas acciones esta formalmente a cargo de un equipo
multidisciplinario.
Autorregulacion de  Arraigo de la cultura  Los valores se transmiten esporadicamente o en momentos especificos Etapa 1
la conducta organizativa (contratacion de empleados, proceso de auditoria), con el foco entrado en
el publico interno.
Autorregulacion de  Arraigo de la cultura  Existen procesos sistematicos de difusién de los valores con el foco Etapa 2 X X X
la conducta organizativa centrado en el publico interno.
Autorregulacion de  Arraigo de la cultura ~ Ademas de eso, la adopcion de esos valores y principios es auditada y Etapa 3
la conducta organizativa verificada periédicamente y los empleados son estimulados a contribuir X
con su monitoreo
Autorregulacion de  Arraigo de la cultura ~ Ademas de eso, todos los aliados externos son estimulados a replicar el Etapa 4
la conducta organizativa mismo proceso en la cadena productiva.
Autorregulacion de  Gobierno corporativo  Ademas de actuar de acuerdo con la legislacidn vigente, tiene un consejo Etapa 1
la conducta de administracion o consultivo (o estructura similar) y los reportes X
financieros son auditados por auditoria externa independiente.
Autorregulacién de  Gobierno corporativo  El consejo de administracidn o consultivo (o estructura similar) tiene Etapa 2
la conducta compromisos, politicas explicitas y mecanismos formales que aseguran la X X
integridad de los informes financieros, priorizando la transparencia en las
prestaciones de cuentas y otras informaciones.
Autorregulacién de  Gobierno corporativo  Ademas de eso, tiene politicas explicitas para promover tratamiento Etapa 3
la conducta adecuado al derecho de voto y tratamiento justo y equitativo a los socios, X X
con resultados monitoreados y evaluados periédicamente
Autorregulacién de  Gobierno corporativo  Ademas de lo expuesto en las etapas anteriores, la alta administracion Etapa 4
la conducta (consejo y directores) incorpora criterios de orden socioambiental en la
definicion y gestion del negocio y tiene como norma oir, evaluar y
considerar las preocupaciones, criticas y sugerencias de los grupos de
interés en asuntos que las involucren.
Relaciones Relaciones con la Sigue las préacticas de precio y competencia comunes al mercado, cumple Etapa 1
transparentes con  competencia la legislacion y busca un posicionamiento leal.
la sociedad
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Relaciones Relaciones con la Posee reglas explicitas y declaradas sobre competencia desleal discutiendo Etapa 2
transparentes con  competencia periodicamente (o cuando necesario) con el publico interno sobre su X X
la sociedad postura ante los concurrentes.
Relaciones Relaciones con la Asume el compromiso publico de combate a la competencia desleal. Etapa 3
transparentes con  competencia Discute su postura con proveedores y clientes, alertandolos para las X X X
la sociedad cuestiones de la competencia leal, y participa en asociaciones de
empleados en la discusién de esos aspectos.
Relaciones Relaciones con la Ejerce posicion de liderazgo en su segmento en discusiones relacionadas a Etapa 4
transparentes con  competencia la busqueda de estandares de competencia cada vez mas levados (combate
la sociedad a la formacion de trusts y carteles, practicas desleales de comercio, fraude
en licitaciones y espionaje empresarial).
Relaciones Dialogo e Esta consciente de la importancia del dialogo y del compromiso de los Etapa 1
transparentes con  involucramiento de los grupos de interés para el éxito del negocio y conoce los dilemas
la sociedad grupos de interés especificos y atributos de sus grupos de interés (empleados, clientes y X
(Stakeholders) consumidores, accionistas o inversionistas) y establecid canales de didlogo
para mantener esas relaciones.
Relaciones Diélogo e Conoce los dilemas especificos y atributos relacionados a todos los grupos Etapa 2
transparentes con  involucramiento de los de interés por medio de mapeo periddico y establece mecanismos de
la sociedad grupos de interés didlogo e involucramiento de los grupos de interés para remediar impactos X X X X
(Stakeholders) socioambientales ocasionados por sus actividades por medio de equipos
preparados para adoptar planes de contingencia necesarios.
Relaciones Dialogo e Ademaés de priorizar el involucramiento y el didlogo constante con sus Etapa 3
transparentes con  involucramiento de los grupos de interés, adopta una estrategia de gestion de la informacién y
la sociedad grupos de interés conocimiento para “interiorizar los impactos socioambientales” negativos
(Stakeholders) ocasionados por sus actividades como base para la redefinicion
de politicas, procesos de gestion o produccion.
Relaciones Dialogo e Por medio de utilizacién de herramientas y politicas especificas, dialoga e Etapa 4
transparentes con  involucramiento de los involucra a los grupos de interés en forma estructurada en reflexiones
la sociedad grupos de interés previas sobre sus actividades, procesos y acciones para prever, minimizar
(Stakeholders) o eliminar los impactos socioambientales negativas que podra ocasionar la
organizacion. Ademas de eso, una tercera parte audita el proceso de
didlogo y compromiso.
Relaciones Balance social / Elabora sin regularidad definida el balance social con informaciones sobre Etapa 1
transparentes con  Reporte de sus acciones sociales y ambientales. X X X X
la sociedad sostenibilidad
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Relaciones Balance social / Elabora anualmente el balance social, que describe sus acciones sociales y Etapa 2
transparentes con  Reporte de ambientales, incorporando aspectos cuantitativos. X
la sociedad sostenibilidad
Relaciones Balance social / Produce con amplio involucramiento interno el balance social o reporte de Etapa 3
transparentes con  Reporte de sostenibilidad facilmente accesible, que aborda aspectos sociales,
la sociedad sostenibilidad ambientales y econémicos de sus actividades, con tan solo resultados
favorables
Relaciones Balance social / Se elabora un balance social o reporte de sostenibilidad con Etapa 4
transparentes con  Reporte de involucramiento de los grupos de interés externas, que integra las
la sociedad sostenibilidad dimensiones sociales, ambientales y econémicas de sus actividades e
incluye resultados desfavorables y los respectivos desafios, con metas para
el préximo periodo.
Tabla D9
Nivel en Pablico Interno
Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Diélogo y Relaciones con No ejerce presion sobre los empleados involucrados en actividades sindicales Etapa 1 X X X X X
participacion Sindicatos y otras  u otras asociaciones de empleados.
Asociaciones de
empleados
Dialogo y Relaciones con No ejerce presion y ofrece libertad para la actuacion de los sindicatos u otras Etapa 2
participacion Sindicatos y otras  asociaciones de empleados en el sitio de trabajo.
Asociaciones de
empleados
Diélogo y Relaciones con Ademas de permitir la actuacion de los sindicatos u otras asociaciones de Etapa 3
participacion Sindicatos y otras  empleados en el sitio de trabajo, provee informaciones sobre las condiciones
Asociaciones de de trabajo, y se reline periédicamente con los sindicatos u otras asociaciones
empleados de empleados para oir sugerencias y negociar reivindicaciones.
Diélogoy Relaciones con Ademas de eso, tiene un canal de comunicacion consolidado con los sindicatos Etapa 4

Sindicatos y otras
Asociaciones de
empleados

u otras asociaciones de empleados, informandolos y proveyéndoles datos
financieros y relativos a objetivos estratégicos, que afecten a los trabajadores,
para subsidiar las discusiones.

participacion
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Dialogoy Gestion Pone a disposicion informaciones sobre la empresa (historial, mision, vision, Etapa 1 X
participacion participativa politicas, organigrama, mercados, principales aliados, clientes etc.) y capacita

(en la admisidn, en programas de integracion, entrenamiento sobre nuevos
productos y servicios, seminarios y conferencias sobre nuevas politicas y
estrategias etc.) a los empleados para que puedan comprenderlas y analizarlas.
Dialogo y Gestion Ademas de eso, pone a disposicién de los empleados informaciones Etapa 2 X X
participacion participativa economico-financieras.
Dialogo y Gestion Ademas de lo expuesto en las dos etapas anteriores, tiene un proceso Etapa 3 X X
participacion participativa estructurado de discusidn y analisis de las informaciones econémico
financieras con sus empleados, con el objetivo de prepararlos para que ayuden
al comité de gestion o en las decisiones estratégicas, presentando
informaciones importantes para la gestion de riesgos y oportunidades.
Dialogo y Gestion Los representantes de los empleados participan activamente en los comités de Etapa 4
participacion participativa gestién o en las decisiones estratégicas y tienen comunicacion regular con los
miembros del gobierno corporativo.
Respeto al Informaciones Ademaés de respetar la legislacién nacional que prohibe el trabajo infantil Etapa 1 X X X X
individuo adicionales discute internamente la importancia de la educacion y las consecuencias del
trabajo infantil.
Respeto al Informaciones Ademaés de respetar la legislacién nacional que prohibe el trabajo infantil y Etapa 2 X
individuo adicionales discutir la cuestion internamente, posee proyectos que contribuyen para el
desarrollo de los hijos de los empleados propios (incluso de los tercerizados)
estimulando sus competencias técnicas y psicosociales (ciudadania, deportes,
artes, etc.).
Respeto al Informaciones Ademas de lo descrito anteriormente, desarrolla o apoya proyectos para los Etapa 3
individuo adicionales nifios y adolescentes de la comunidad.
Respeto al Informaciones Coordina sus proyectos con otros realizados en la comunidad e interviene en el Etapa 4
individuo adicionales poder publico en beneficio del nifio y del adolescente y estimula que las
politicas y programas de la empresa en relacion a este tema se repliquen en
toda la cadena productiva.
Respeto al Compromiso con el Sigue la legislacién vigente de proteccion a la maternidad (y paternidad, si Etapa 1 X X X X
individuo desarrollo infantil ~ aplicable), lactancia y guarderia y prohibe formalmente cualquier tipo de

discriminacién a la mujer embarazada y a empleados (hombres y mujeres, y
los tercerizados) con hijos menores de seis afios de edad en procesos de
admision, de promocion o de movilidad interna.
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Respeto al Compromiso con el Adopta politicas y/o iniciativas internas para facilitar la consulta prenatal y el Etapa 2 X
individuo desarrollo infantil  acompafiamiento de la nifiez de los hijos de sus empleados, por medio de

orientacién médica, nutricional y psicolégica especifica, y en el desarrollo de
las competencias en la supervivencia, desarrollo, participacion y proteccion de
los nifios.
Respeto al Compromiso con el Considera que el éxito de esas politicas y/o iniciativas supone la formacion Etapa 3
individuo desarrollo infantil  educacional de los padres y su condicién de vida, integra esa discusién a sus
acciones para el desarrollo personal y profesional de sus empleados. Ademas
de eso, desarrolla camparias de orientacion volcadas a la comunidad y extiende
la discusién del tema a sus proveedores.
Respeto al Compromiso con el Considera la cuestién de la proteccion a la maternidad y a la nifiez como un Etapa 4
individuo desarrollo infantil  derecho y contribucion fundamental al desarrollo de las generaciones
presentes y futuras. Se involucra en la elaboracion, perfeccionamiento,
gjecucidn, control o evaluacion de politicas publicas volcadas a la promocién
de los derechos de la infancia.
Respeto al Valoracion de la Sigue rigurosamente la legislacion relacionadas a la discriminacién y se Etapa 1 X X
individuo diversidad declara contra comportamientos discriminatorios que no promuevan igualdad
de oportunidades en el ambiente interno y en la relacion con sus clientes,
proveedores y comunidad de entorno.
Respeto al Valoracion de la Ademaés de eso, promueve la diversidad por medio de normas escritas que Etapa 2 X X X
individuo diversidad prohiben précticas discriminatorias negativas, regulando los procesos de
seleccion, admisién, promocién y movilidad interna, orientando sobre la
marcha de posibles denuncias.
Respeto al Valoracion de la Ademas de poseer normas escritas y canales para posibles denuncias contra Etapa 3
individuo diversidad précticas discriminatorias, realiza entrenamiento especifico sobre el temay
utiliza indicadores para identificar areas problematicas y establecer estrategias
de reclutamiento y promocion.
Respeto al Valoracion de la Extiende esas acciones a toda la cadena productiva y participa en foros de Etapa 4
individuo diversidad valoracion de segmentos en desventaja
Respeto al Compromiso con la  Sigue rigurosamente la legislacion vigente que prohibe la discriminacion Etapa 1 X X
individuo no discriminacion y  racial o étnica y las formas conexas de intolerancia en el mundo laboral y
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asume internamente una postura contraria a cualquier tipo de prejuicio
respecto a todos los grupos de interés. Adopta procedimientos para que se
cumplan también en forma rigurosa las legislaciones en sus contratos con

empleados tercerizados.
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Respeto al Compromiso con la  Realiza censo interno periédico para evaluar sus procesos y politicas, Etapa 2 X X
individuo no discriminaciéon'y  necesidades, situaciones o areas criticas en relacion a la equidad racial. Utiliza
promocion de la esas informaciones para subsidiar la planificacion de acciones afirmativas y
equidad racial reforzar las campafias de concienciacién, rever procesos y politicas etc.
Respeto al Compromiso con la  Asume compromiso publico de promover la equidad racial, expresada por Etapa 3
individuo no discriminaciony  medio de politicas formales de gestion de personas que prioricen la equidad y
promocion de la realizacion de acciones afirmativas como garantia de oportunidades iguales en
equidad racial los procesos de admisién, promocion y movilidad interna.
Respeto al Compromiso con la  Ademas de mantener programas de desarrollo profesional, coaching y/o Etapa 4
individuo no discriminaciény  mentaron volcados a empleados de diferentes origenes raciales o étnicos,
promocién de la estimula la promaocién de la igualdad racial en toda su cadena productiva e
equidad racial invierte en programas de la comunidad de mismo objetivo, para concienciar la
sociedad sobre el tema.
Respeto al Compromiso con la  Sigue rigurosamente la Constitucién del pais que prohibe la discriminacion en Etapa 1 X X X
individuo promocion de la el mundo laboral y asume internamente una postura contraria a cualquier tipo
equidad de género  de prejuicio respecto a todos los grupos de intereés.
Respeto al Compromiso con la  Realiza un censo interno periodico para evaluar sus procesos, politicas, Etapa 2 X X
individuo promocion de la necesidades, situaciones o areas criticas con relacion a la equidad de género.
equidad de género  Utiliza esa informacion para subsidiar la planificacion de acciones afirmativas
y reforzar las camparfias de concienciacién etc.
Respeto al Compromiso con la  Asume un compromiso publico de promover la equidad de género, expresada Etapa 3
individuo promocion de la por politicas formales de gestion de personas que garanticen oportunidades
equidad de género  iguales para mujeres y hombres en los procesos de admision, promocion y
movilidad interna. Realiza acciones afirmativas para garantizar oportunidades
iguales de carrera y crecimiento de mujeres y hombres que trabajan en la
empresa.
Respeto al Compromiso con la  Ademaés de mantener programas de desarrollo profesional, coaching y/o Etapa 4
individuo promocion de la mentaron especificos para mujeres con el afan de estimular la formacion de
equidad de género  liderazgos femeninos en la empresa, se esfuerza para que la actitud de
promover la equidad de género se replique en toda
su cadena productiva e invierte en programas de valoracion de la mujer.
Respeto al Relaciones con Mantiene relacién contractual dentro de los pardmetros legales. Etapa 1 X X X X X
individuo trabajadores
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Respeto al Relaciones con Monitorea periodicamente el cumplimiento de los requisitos establecidos en la Etapa 2
individuo trabajadores contratacion, exigiendo que se hagan los ajustes que garanticen el correcto
tercerizado cumplimiento de la legislacion.
Respeto al Relaciones con Ademas de monitorear el cumplimiento de la legislacién, negocia con sus Etapa 3
individuo trabajadores proveedores para que proporcionen a sus empleados niveles salariales
tercerizado compatibles con el promedio de mercado.
Respeto al Relaciones con Ofrece al trabajador tercerizado las mismas condiciones de salud y seguridad Etapa 4
individuo trabajadores y acceso a prestaciones basicas que tienen los empleados regulares, como
tercerizado transporte, alimentacién, guarderia, ambulatorio etc.
Trabajo decente Politica de Respeta y busca superar los pisos salariales firmados con los sindicatos o Etapa 1 X X X X
remuneracion, impuestos por el gobierno.
prestaciones y
carrera
Trabajo decente Politica de Trata a los empleados como un recurso, estimulandolos por medio de la Etapa 2 X
remuneracion, remuneracién y de la inversion en su desarrollo profesional, segin politica
prestaciones y estructurada de carrera, y llevando en cuenta las habilidades necesarias para
carrera su desempefio actual.
Trabajo decente Politica de Valora competencias potenciales, estimulando a los empleados por medio de Etapa 3
remuneracion, la remuneracion y de la inversion en su desarrollo profesional y Ilevando en
prestaciones y cuenta su capacidad futura de crecimiento y desarrollo de nuevas habilidades.
carrera
Trabajo decente Politica de Trata a los empleados como socios y, ademas de valorar competencias Etapa 4
remuneracion, potenciales por medio de la remuneracion y del desarrollo profesional,
prestaciones y establece mecanismos para que sus representantes participen en la
carrera formulacion de politicas de remuneracion y prestaciones, desarrollo
profesional y movilidad interna.
Trabajo decente Cuidados de salud,  Cumple rigurosamente las obligaciones legales y tiene planes y metas para Etapa 1 X X X
seguridad y alcanzar los estandares de excelencia en salud, seguridad y condiciones de
condiciones de trabajo en su sector.
trabajo
Trabajo decente Cuidados de salud,  Posee indicadores para monitorear los planes y metas para superar los Etapa 2 X X
seguridad y estandares de excelencia en salud, seguridad y condiciones de trabajo en su

condiciones de
trabajo

sector.
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Trabajo decente Cuidados de salud,  Ademas de eso, desarrolla camparias regulares de concientizacion e investiga Etapa 3
seguridad y el nivel de satisfaccién de los empleados con relacion al tema, evidenciando
condiciones de areas criticas.
trabajo
Trabajo decente Cuidados de salud,  Ademas de desarrollar campafias y realizar encuestas, define las metas e Etapa 4
seguridad y indicadores de desempefio relacionados a condiciones de trabajo, salud y
condiciones de seguridad con la participacion de los empleados, los incluye en la
trabajo planificacion estratégica y los divulga ampliamente.
Trabajo decente Compromiso con el  Promueve actividades de entrenamiento puntuales, con el foco centrado en el Etapa 1 X X
Desarrollo desempefio de tareas especificas.
Profesional y la
Empleabilidad
Trabajo decente Compromiso con el  Ademas de promaover una capacitacién continua, se ofrece becas de estudio o Etapa 3
Desarrollo similares para la adquisicion de conocimientos con impacto positivo en la
Profesional y la empleabilidad de sus empleados, independientemente de la aplicabilidad en su
Empleabilidad funcioén actual
Trabajo decente Compromiso con el  En todos los niveles jerarquicos, promueve capacitacion continua y se ofrece Etapa 4
Desarrollo becas de estudio o similares para la adquisicion de conocimientos con impacto
Profesional y la positivo en la empleabilidad de sus empleados, independientemente de la
Empleabilidad aplicabilidad en su funci6n actual.
Trabajo decente Conducta frente a Sigue rigurosamente las legislaciones en vigor y provee al empleado Etapa 1 X X X X X
despidos despedido orientaciones sobre procedimientos necesarios. En el caso de

necesidad de reduccion de personal, procura analizar alternativas de
contencion (Ej.: busca en otras empresas la posibilidad de transferencia
temporal de su excedente de empleados; reduccién de carga horaria etc.) y
reduccion de gastos para evitar el despido en masa.

Trabajo decente Conducta frente a Adopta politicas y procesos de despido que permiten que se tomen decisiones Etapa 2
despidos basadas en evaluaciones por competencia técnica, psicologica de conductay
que garantizan la impersonalidad de la decision y permite el acceso a las
informaciones que nortearon el proceso, para propiciar el crecimiento
profesional de la(s) persona(s) despedida(s). Ademas de eso, en el caso de
despido en masa, analiza indicadores socioecondmicos (edad, estado civil,
numero de dependientes etc.) para orientar las prioridades.
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Trabajo decente Conducta frente a Ofrece servicios de recolocacion y manutencion de prestaciones por tiempo Etapa 3
despidos determinado al trabajador despedido sin justa causa. En el caso de necesidad
de despido en masa, realiza previamente un programa de dimision voluntaria
gue mantiene las prestaciones por tiempo determinado, salario por antigtiedad
etc.
Trabajo decente Conducta frente a Ademas de eso, financia la recapacitacién (mentaron, coaching etc.) de los Etapa 4
despidos trabajadores despedidos sin justa causa.
Trabajo decente Preparacion para Ofrece informacién basica sobre la obtencion de la jubilacion. Etapa 1 X X X X X
jubilacion
Trabajo decente Preparacion para Orienta y ofrece asesoramiento regular sobre las modificaciones de la Etapa 2
jubilacion legislacidn, alternativas y procedimientos administrativos necesarios para la
obtencion de} la jubilacion.
Trabajo decente Preparacion para Desarrolla actividades sistematicas de orientacion (colectiva e individual), Etapa 3
jubilacién consejeria y preparacion para la jubilacion, discutiendo sus aspectos
psicolégicos y de planificacion financiera.
Trabajo decente Preparacion para Ademaés de adoptar programa sistematico de preparacion interna, ofrece Etapa 4

jubilacién

oportunidades para aprovechar la capacidad de trabajo de los jubilados.
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Responsabilidad Compromiso con el Ademas de cumplir rigurosamente los parametros y requisitos exigidos por la
frente a las mejoramiento de la o NP1 Tg parar y requis g P Etapa 1 X X
: " - legislacion nacional, desarrolla programas internos de mejora ambiental.
generaciones futuras  calidad ambiental
Responsabilidad Compromiso con el Ademas de eso, prioriza politicas preventivas y posee una area o comité
frente a las mejoramiento de la » prioriza po! P yp Etapa 2 X X X
. ! - responsable del medio ambiente.
generaciones futuras  calidad ambiental
Responsabilidad Compromiso con el Trata la cuestion ambiental como tema transversal en su estructura
frente a las mejoramiento de la o : e s o Etapa 3
. ! - organizativa y la incluye en la planificacion estratégica.
generaciones futuras  calidad ambiental
Responsabilidad Compromiso con el  Desarrolla nuevos negocios (0 huevos modelos para negocios ya existentes)
frente a las mejoramiento de la  tomando en cuenta, desde la concepcidn, los principios y las oportunidades Etapa 4
generaciones futuras  calidad ambiental relacionados a la sustentabilidad ambiental.
Responsabilidad Educacion y Desarrolla acciones de educacién ambiental y entrenamiento de empleados
frente a las concientizacion sobre esa temética, puntualmente o como resultado de presién externa (como Etapa 1 X X
generaciones futuras  ambiental. exigencias del gobierno, crisis de suministro etc.).
Responsabilidad Educacion y Desarrolla sistematicamente actividades de educacion ambiental con el foco
frente a las concientizacion centrado en el publico interno, colocando a su disposicion informaciones y Etapa 2 X X X
generaciones futuras  ambiental. promoviendo discusiones.
Responsabilidad Educacion Ademaés de campafias internas, desarrolla campafias de concientizacion y
P aclony educacién ambiental dirigidas a familiares de empleados, proveedores,
frente a las concientizacion ; X . . . Etapa 3
. : consumidores y clientes y a la comunidad del entorno inmediato de la
generaciones futuras  ambiental.
empresa.
Responsabilidad Educacion y Ademas de desarrollar campafias, la empresa apoya 0 participa en proyectos
frente a las concientizacion educacionales en asociacion con organizaciones no gubernamentales y Etapa 4
generaciones futuras  ambiental. ambientalistas, ejerciendo liderazgo social en favor de esa causa.
Gerenciamiento del
Generacion de impacto en el medio  Produce estudios de impacto ambiental segun las exigencias de la legislacion
ambiente y del ciclo 'y centra el foco de su accion preventiva en los procesos que ofrecen dafio Etapa 1 X X X X X

impacto ambiental

de vida de productos potencial a la salud y riesgo a la +seguridad de sus empleados.

y Servicios.
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Gerenciamiento del . i la oblicacion leqal I .
3 impacto en el medio Ademas de cumplir con la obligacion legal, conoce y desarrolla acciones para
Generacion de bi del ciclo  Prevenir los principales impactos ambientales causados por sus procesos y
impacto ambiental ambiente y def ciclo productos o servicios, y realiza regularmente actividades de control y Etapa 2
de vida de productos . '
. monitoreo.
Y Servicios.
Gerenciamiento del
. impacto en el medio  Adopta sistemas de gestion ambiental estandarizados y formalizados,
Generacion de : - . . e L - o o
impacto ambiental ambiente y del ciclo incluyendo amplia identificacion de riesgos, plan de accidn, destinacién de Etapa 3
P de vida de productos recursos, entrenamiento de empleados y auditoria.
Yy Servicios.
%rzgtcéag'grme%ﬁg Ademas de adoptar sistema de gestion ambiental, produce estudios de
Generacién de am%iente del ciclo impacto en toda la cadena productiva; desarrolla alianzas con proveedores Etapa 4
impacto ambiental . y con el afan de mejorar sus procesos de gestién ambiental y participa en la P
de vida de productos R
. destinacion final del producto y procesos posconsumo.
Y Servicios.
Reconoce la importancia de verificacion del origen y de la cadena de
Generacion de Sustentabilidad de la produccidn de los insumos madereros y forestales utilizados en su operacion Etapa 1 X X X X X
impacto ambiental economia forestal. diaria y/o proceso productivo. No adopta politica interna o programa P
especifico.
. - Mantiene politica o programa especifico para verificacion del origen y de la
_Generauon d_e Sustenta}bllldad de la cadena de produccion de los insumos madereros y forestales utilizados en su Etapa 2
impacto ambiental economia forestal. D .
operacion diaria y/o proceso productivo.
Generacion de Sustentabilidad de la Los insumos madereros y forestales utilizados en la operacién diaria y/o
) . p N A . . Etapa 3
impacto ambiental economia forestal. proceso productivo tienen certificacion de origen y de la cadena de custodia.
Generacion de Sustentabilidad de la Los insumos madereros y forestales utilizados en las instalaciones y/o
) - . productos de la empresa tienen certificacion de origen y de la cadena de Etapa 4
impacto ambiental economia forestal. .
custodia.
Generacion de Minimizacién de Busca reducir el consumo de energia, agua, productos toxicos y materias
) . Entradas y Salidas primas e implantar procesos de destinacion adecuada de residuos, sin alterar Etapa 1 X X X X X
impacto ambiental ) o
de Insumos su estandar tecnoldgico actual.
Generacion de Minimizacién de Invierte en la actualizacion de su estdndar tecnoldgico, con vistas a reducir
Entradasy Salidas ~ y/o sustituir recursos de entrada y la reutilizacion de residuos (por la misma Etapa 2

impacto ambiental

de Insumos

empresa o por terceros)
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Ademas de invertir en la reduccion y en la reutilizacion de recursos, adopta
. Minimizacién de proceso para medir, monitorear y auditar periédicamente los aspectos
Generacion de E : : L ;
) - ntradas y Salidas ~ ambientales significativos relacionados al consumo de recursos naturales y a Etapa 3
impacto ambiental = . . S
de Insumos la produccion de residuos y desechos, estableciendo periddicamente nuevas
metas.
Generacion de Minimizacién _de Esta cerca Qe alcanza_r un a}I}o nivel de suste:r]tabilid_ad ambiental por medio
) - Entradas y Salidas  de estrategias de reutilizacion y compensacién ambiental que abarquen todo Etapa 4
impacto ambiental : -
de Insumos el sistema productivo.
Tabla D11
Nivel en Proveedores
Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Seleccidn, Criterios de Adopta politicas de seleccidn y evaluacion de proveedores y aliados Etapa 1
evaluacion y seleccion y conocidas por los grupos de interés y basadas sélo en factores como calidad,
alianza con evaluacion de precio y plazo.
proveedores proveedores.
Seleccidn, Criterios de Tiene normas conocidas de seleccién y evaluacidn de proveedores que Etapa 2 X X X X
evaluacion y seleccion y contemplan criterios y exigencias relativas al cumplimiento de la legislacién
alianza con evaluacion de laboral, de la seguridad social y fiscal.
proveedores proveedores.
Seleccidn, Criterios de Ademas de criterios basicos de respeto a la legislacion, sus normas de Etapa 3 X
evaluacion y seleccion y seleccion y evaluacion de proveedores incluyen criterios especificos de
alianza con evaluacion de responsabilidad social, como prohibicion del trabajo infantil, relaciones de
proveedores proveedores. trabajo adecuadas y adopcion de estdndares ambientales.
Seleccion, Criterios de Ademas de los criterios descritos anteriormente, estimula y recoge Etapa 4
evaluacion y seleccion y evidencias de que sus proveedores reproducen sus exigencias respecto a la
alianza con evaluacién de responsabilidad social para sus respectivos proveedores, y monitorean esos
proveedores proveedores. criterios periddicamente.
Seleccion, Trabajo infantil en Posee politicas formales con el objetivo de contribuir a la erradicacion del Etapa 1 X X X X X
evaluacion y la cadena trabajo infantil, discute este tema con los proveedores y los estimula a
alianza con productiva. cumplir la legislacion.
proveedores
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Seleccion, Trabajo infantil en  Ademas de discutir este tema, posee clausula especifica relativa a la Etapa 2
evaluacion y la cadena prohibicidn del trabajo infantil en sus contratos con los proveedores.
alianza con productiva.
proveedores
Seleccion, Trabajo infantil en Ademas de poseer esa clausula, verifica su cumplimiento periddicamente y Etapa 3
evaluacion y la cadena realiza campafias de concientizacion para todos los proveedores y asume
alianza con productiva. publicamente la postura de rechazo a la mano de obra infantil.
proveedores
Seleccion, Trabajo infantil en Articula programas y actividades para erradicar el trabajo infantil en forma Etapa 4
evaluacion y la cadena general, asociada a organizaciones de la sociedad civil y/o poder publico.
alianza con productiva.
proveedores
Seleccion, Trabajo forzado en Cumple rigurosamente la legislacién y posee politicas formales con el Etapa 1 X X X X X
evaluacion y la cadena objetivo de contribuir a la erradicacion del trabajo forzado, y exige de los
alianza con productiva. proveedores el cumplimiento de la legislacion.
proveedores
Seleccidn, Trabajo forzado en Ademas, verifica periédicamente el cumplimiento de la ley e incluye la Etapa 2
evaluacion y la cadena prohibicion del trabajo forzado como clausula especifica en sus contratos
alianza con productiva. con proveedores.
proveedores
Seleccidn, Trabajo forzado en Ademas de poseer en sus contratos esa clausula, verifica su cumplimiento Etapa 3
evaluacion y la cadena periédicamente y realiza camparias de concientizacién para todos los
alianza con productiva. proveedores. Asume publicamente la postura de rechazo al trabajo forzado.
proveedores
Seleccidn, Trabajo forzado en Articula programas y actividades que tienen el afan de erradicar el trabajo Etapa 4
evaluacion y la cadena forzado en forma general, junto con los aliados de las organizaciones de la
alianza con productiva. sociedad civil y/o poder publico.
proveedores
Seleccion, Apoyo al Negocia con transparencia y establece relaciones contractuales con base tan Etapa 1 X X
evaluacion y desarrollo de solo en criterios comerciales.
alianza con proveedores
proveedores
Seleccion, Apoyo al Contribuye para la mejora del estandar gerencial de los proveedores, al Etapa 2 X X X
evaluacion y desarrollo de colocar a disposicion informaciones y al promover actividades conjuntas de
alianza con proveedores entrenamiento.
proveedores
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Seleccion, Apoyo al Ademas de contribuir a la mejora gerencial de los proveedores, mantiene Etapa 3
evaluacion y desarrollo de con ellos relaciones comerciales duraderas y utiliza criterios de negociacion
alianza con proveedores que contemplan su crecimiento futuro.
proveedores
Seleccion, Apoyo al Ademas de contribuir para el crecimiento de sus proveedores de igual 0 Etapa 4
evaluacion y desarrollo de menor parte, estimula y facilita su involucramiento en proyectos sociales y
alianza con proveedores ambientales.
proveedores
Tabla D12
Nivel en Consumidores y Clientes
Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Actua rigurosamente de acuerdo a la legislacion de defensa del Etapa 1

Politica de
comunidad comercial

Dimensién social del

CONSUMO consumidor. Focaliza sus estrategias de comunicacion en los objetivos X X

relacionados a volumen de ventas y resultados financieros.

Tiene una politica formal de comunicacidn alineada con sus valores y Etapa 2

Politica de principios, que abarca todo su material de comunicacion, tanto interno X X X

Dimensién social del

consumo comunidad comercial

como externo.

Tiene conciencia de su papel en la formacion de valores y estandares de Etapa 3
Dimension social del Politica de consumo y comportamiento de la sociedad y actta en forma tal, que su
consumo comunidad comercial comunicacién posibilita la creacion de valores positivos en el entorno,

para contribuir al desarrollo sostenible.

Ademas de adoptar esa politica de comunicacion, desarrolla alianzas Etapa 4
Dimension social del Politica de con proveedores, distribuidores, asistencia técnica y representantes de
consumo comunidad comercial consumidores, para crear una cultura de responsabilidad y transparencia

en la comunicacion.
Dimension social del Excelencia de la Posee un servicio de atencién bésica receptivo, ampliamente divulgado, Etapa 1

consumo atencion enfocado en la informacion demandas individuales.
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Proporciona al consumidor/ cliente, facil acceso al servicio de su Etapa 2
Dimension social del Excelencia de la interés, registra y comunica internamente sus requerimientos, X
consumo atencion resolviendo répida e individualmente las demandas y lo orienta sobre
los procedimientos adoptados.
Ademas de registrar los requerimientos y resolver rapidamente las Etapa 3
Dimension social del Excelencia de la demandas, posee procesos que incluyen la bisqueda de las causas a los
consumo atencion problemas y la utilizacion de esas informaciones para perfeccionar la
calidad de los productos y servicios.
Dimensio6n social del Excelencia de la Promueve la mejora continua de su atencion, priorizando el didlogo y el Etapa 4
consumo atencion compromiso de los grupos de interés en el proceso.
Conocimiento y Etapa 1
. ., . gerenciamiento de Realiza esporadicamente estudios e investigaciones técnicas sobre
Dimension social del = . p . L
CONSUMO los dafios potenciales dafios potenciales de sus productos y servicios para los X X X X X
de los productos y consumidores/clientes.
servicios
Conocimiento y Realiza regularmente estudios e investigaciones técnicas sobre riesgos Etapa 2

gerenciamiento de potenciales y divulga tales informaciones para aliados comerciales,

los dafios potenciales adoptando medidas preventivas o correctivas cuando se detectan riesgos
de los productos y de fallas. Provee informaciones detalladas sobre sus productos y
servicios servicios a sus consumidores y clientes.

Ademaés de eso, obtiene por medio del didlogo constante el compromiso  Etapa 3
activo de su publico interno, proveedores, distribuidores, consumidores

y clientes para perfeccionar, en forma continua, sus productos y

servicios, sustituyendo componentes, tecnologias y procedimientos para

minimizar o evitar riesgos a la salud y a la seguridad del consumidor o

cliente.

Dimensién social del
consumo

Conocimiento y
gerenciamiento de
los dafios potenciales
de los productos y
servicios

Dimensién social del
consumo

Conocimiento y Etapa 4
gerenciamiento de Considera, ademas, los valores y principios de la empresa, el desarrollo

los dafios potenciales sostenible y la ética dimensiones importantes en la concepcion o

de los productos y reformulacion, fabricacion y venta de sus productos y/o servicios.

servicios

Dimensién social del
consumo
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Tabla D13

Nivel en Comunidad
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Relaciones con la Gerenciamiento del Procura tomar medidas reparadoras en respuesta a reclamos y Etapa 1 X X X X
comunidad local impacto de la empresa en requerimientos de la comunidad.

la comunidad de entorno
Relaciones con la Gerenciamiento del Conoce en profundidad sus impactos en la comunidad, posee proceso
comunidad local impacto de la empresa en estructurado para registrar reclamos y promueve reuniones sistematicas Etapa 2 X
la comunidad de entorno  para informar liderazgos locales sobre disposiciones tomadas.
Relaciones con la Gerenciamiento del Posee una politica formal de anticiparse a demandas de la comunidad e
comunidad local impacto de la empresa en informarla sobre actuales y futuros planes e impactos de sus actividades, Etapa 3
la comunidad de entorno e involucra a la comunidad en la resolucion de los problemas.
Gerenciamiento del Ademaés de poseer una politica formal de relacién con la comunidad,
Relaciones con la . mantiene comités permanentes o grupos de trabajo con la participacion
. impacto de la empresa en . . g . Etapa 4
comunidad local . de liderazgos locales para analizar sus actividades y monitorear sus
la comunidad de entorno .
impactos.
Relaciones con la Relaciones con Conoce superficialmente sus actividades y responde puntualmente a Etapa 1 X X X X X
comunidad local organizaciones locales pedidos eventuales de apoyo.
Relaciones con la Relaciones con Apoya a varias entidades con donaciones, financiamiento e Etapa 2
comunidad local organizaciones locales implementacién de proyectos, divulgando experiencias exitosas.
Relaciones con la Relaciones con Participa en la elaboracion e implantacién de proyectos conjuntos con

- o entidades locales, manteniendo asociaciones de largo plazoy Etapa 3

comunidad local organizaciones locales . . .
capacitando liderazgos involucrados.
Relaciones con la Relaciones con Participa en la elaboracion e implantacion de proyectos conjuntos con

. o entidades locales, manteniendo asociaciones de largo plazo 'y Etapa 4
comunidad local organizaciones locales . . .

capacitando liderazgos involucrados.
Relaciones con la Financiamiento de la Fondo variable, administrado arbitrariamente por el director o gerente,

- - . - Etapa 1 X X X X X
comunidad local accion social en respuesta a solicitudes externas.

Relaciones con la Financiamiento de la Fondos definidos en un presupuesto anual, administrados con

. . ; transparencia por un comité o grupo de trabajo, conforme a criterios Etapa 2
comunidad local accion social .

preestablecidos.
Relaciones con la Financiamiento de la Programa social estructurado o inversion social privada, administrada
por un equipo especializado, con dotacion presupuestaria estable y con Etapa 3

comunidad local

accion social

un publico, con metas y estrategias definidas.
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Programa social estructurado o inversion social privada que cuenta con
Relaciones con la Financiamiento de la un mecanismo propio para la generacién de ingresos, estando asegurada
. o . A . - e Etapa 4
comunidad local accion social su continuidad a largo plazo (fondo patrimonial y/o porcentaje fijo sobre

la facturacion de la empresa).
Hace donaciones de productos y recursos financieros, cede instalaciones,

ReIaC|c_>nes con la Inv_o/lucran_uento con la moviliza el trabajo voluntario de sus empleados y/o desarrolla proyectos Etapa 1 X X X X X
comunidad local accion social . .
sociales propios.
Relaciones con la Involucramiento con la  Ademas de donaciones y/o proyectos sociales corporativos, cede horas Etapa 2
comunidad local accién social de sus empleados 0 equipos para actividades ligadas a esos proyectos.
Relaciones con la Involucramiento con la Ademas de_ apoyo _material, posee una politicg por la cual cede sus
- o . competencias técnicas, tecnolégicas y gerenciales para fortalecer los Etapa 3
comunidad local accion social . - :
proyectos sociales (corporativos o realizados por terceros).
Ademas de apoyo material y aporte de competencias, involucra a las
Relaciones con la Involucramiento con la  organizaciones o liderazgos locales en el disefio y en la implementacion Etapa 4
comunidad local accion social de los proyectos sociales, e intercede ante otros organismos, publicos o P
privados, para concretar esos proyectos.
Tabla D14
Nivel en Gobierno y Sociedad
Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 Eb
Transparencia Contribucién para Cuando financia, lo hace limitando la decision a los miembros de la alta Etapa 1 X X X X X
politica campafias politicas directiva, dentro de los parametros establecidos por la legislacion.
Transparencia Contribucién para Cuan_dp financia,’ se fun_damenta enreglasy cr_iterios de_finidos intername_n'gg,
o, ~ b permitiendo al pablico interno el acceso a las informaciones sobre la decision Etapa 2
politica campafas politicas tomada

La decision de financiamiento o no financiamiento se toma de forma

transparente, (por medio de politicas escritas, del cddigo de conducta y/o

declaracion de valores etc.) permitiendo el acceso de los grupos de interés a Etapa 3
las informaciones y requiriendo del financiado la respectiva comprobacion y

registro de la donacién.

Transparencia Contribucidn para
politica campafias politicas
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5
Transparencia Contribucién para Ademas de lo descrito en la etapa anterior, promueve campafias de
nsp ~ pé concientizacion politica, ciudadania e importancia del voto, involucrando a Etapa 4
politica camparias politicas L
todos los empleados y otros grupos de interés.
Transparencia Construccion de la Desarrolla actividades eventuales, enfocadas en la educacion para la
nsp ciudadania por las . . ’ P Etapa 1 X X X X X
politica ciudadania, abordando derechos y deberes.
empresas
. Construccion de la Desarrolla periddicamente actividades de educacion para la ciudadania y
Transparencia . : I ite [a i s . inf ;
olitica ciudadania por las perm_lte a libre discusion e intercambio de informaciones sobre temas Etapa 2
P empresas politicos.
. Construccion de la Ademas de eso, promueve o apoya por medio de alianzas, la organizacién de
Transparencia - p I f - iy . ibli | obieti
olitica ciudadania por las debates, foros de discusion con candidatos a puestos publicos, con el objetivo Etapa 3
P empresas de asegurar el voto consiente.
Construccion de Ia Asume el papel de formar ciudadanos y desarrolla programas de educacién
Transparencia . : para la ciudadania, no sélo internamente y en su cadena de produccion, sino
» ciudadania por las I : L . o Etapa 4
politica eMDresas también en la comunidad de entorno, ejerciendo liderazgo en la discusion de
P temas como participacion popular y combate a la corrupcion en su municipio.
Transparencia Practicas Procura evitar situaciones que involucren favorecer a agentes del poder
oIiticpa anticorrupcion y publico, pero no tiene procedimientos formales o divulgados de control y Etapa 1 X X X X X
P anticoima castigo.
. Practicas . . S I
Transparencia . . Mantiene una postura reconocida por el publico interno sobre la prohibicién
o anticorrupcion y - . S e Etapa 2
politica S de favorecimiento directo o indirecto de agentes del poder publico.
anticoima
Asume un compromiso publico de combate a la corrupcion y a la coima,
Practicas adopta normas escritas (documento especifico, codigo de ética etc.), y las
Transparencia . L divulga ampliamente al publico interno y externo (proveedores,
o anticorrupcion y : b ; . Etapa 3
politica anticoima consumidores, representantes del poder publico, con quienes se relaciona), y
mantiene procedimientos formales de control, castigo y auditoria, en caso de
ocurrirlos.
Seguros de que la erradicacion de las practicas ilegales, inmorales y antiéticas
Practicas también dependen de divulgacion, facilitacion o educacion, busca la empresa
Transparencia . L involucrar a un nimero cada vez mayor de grupos de interés como
o anticorrupcion y : - . R Etapa 4
politica anticoima proveedores, clientes, entidades aliadas etc., en iniciativas de combate a la
corrupcion y coima, para diseminar el tema, y/o ensefiar la utilizacion de
herramientas relacionadas etc.
. . Liderazgo e Participa en comisiones y grupos de trabajo relacionados a la defensa
Liderazgo social 9 P ygrup y y Etapa 1 X X X X X

influencia social

promocidn de los intereses especificos de su ramo o sector de negocio.
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Subgrupo Indicador Descripcion Etapa El E2 E3 E4 E5

Liderazgo social !_lderazgo e Partlglpalen_comlsmnes y grupos de trabajo relacionados a cuestiones de Etapa 2

influencia social interés publico.
. Participa activamente, contribuyendo con recursos humanos o financieros, en
. . Liderazgo e - AP .

Liderazgo social . 4 . procesos de elaboracion de propuestas de interés publico y de carécter Etapa 3

influencia social . .
socioambiental.

Liderazao e Tiene miembros de su alta directiva involucrados en la articulacion,

Liderazgo social . g . viabilizarian y fortalecimiento de propuestas de caracter socioambiental y en Etapa 4
influencia social - . - i

dialogo con autoridades publicas para su adopcién.

Participacion en

Liderazgo social proyectos sociales Contribuye tan sélo con el pago de impuestos. Etapa 1 X X X X X
gubernamentales
Participacion en Contribuye ocasionalmente con el poder publico en la realizacién de eventos

Liderazgo social proyectos sociales y actividades puntuales y/o apoya financieramente a programas y proyectos Etapa 2
gubernamentales del sector publico, en respuesta a solicitudes de las autoridades.
Participacion en Contribuye regularmente con recursos humanos, técnicos o financieros para

Liderazgo social proyectos sociales la realizacion de proyectos especificos y localizados, ejecutados por Etapa 3
gubernamentales entidades gubernamentales.
Participacion en Participa activamente en la elaboracion, perfeccionamiento, ejecucion,

Liderazgo social proyectos sociales control y evaluacion de politicas publicas de interés general, contribuyendo a Etapa 4

gubernamentales

su fortalecimiento.
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