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RESUMEN

La presente investigacion inicia en el mes de marzo del 2018, prolongandose hasta el mes de
noviembre del mismo afo; desarrollandose en el distrito paitefio de Colan. Es de tipo
descriptivo con un enfoque cuantitativo cuyo objetivo principal es establecer la percepcion de
los turistas respecto a la responsabilidad social de los establecimientos de hospedaje del

Balneario en cuestion.

Se tomd una muestra de 150 turistas de una poblacion total de 12 429, aplicando un
cuestionario como instrumento para la recoleccion de datos y que luego serian procesados
revelando como principales indicadores de percepcion turistica positiva en materia de RSE el
trabajo organizado entre gobierno local y empresariado, los beneficios de los residentes a
causa de las actividades turisticas, el respeto por las costumbres locales en la gestion de los
negocios hoteleros, el fomento de relaciones comerciales locales, la garantia de los servicios
y/o productos de los hoteles en el balneario, la fuente de empleo que representa la presencia de
hoteles en balneario y la preocupacion por la preservacion del medio natural por parte de los
hoteles en el balneario. En cuanto a los indicadores que muestran incidencias negativas en la
percepcioén de los turistas que visitan el Balneario de Colan, encontramos la dimensién medio
ambiental como protagonista principal. Esto a causa de la sensacion que reflejan las pobres
gestiones de los hoteles en materia de impacto ambiental, pérdida y degradacion de paisaje
natural, aumento de basura y desechos en zonas turisticas y la escasez de recursos hidricos

actos para el consumo humano.

Como parte de las recomendaciones, el investigador recomienda la realizacion de un proyecto
social a cargo del sector empresarial hotelero, la medicion de satisfaccion de los clientes de
manera profunda respecto a los diferentes servicios o productos que se les ofrece en los

hoteles y el disefio de un plan medio ambiental que beneficie a la comunidad.

Palabras claves: RSE, Responsabilidad Social Empresarial, Piura.
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ABSTRACT

The present investigation begins in the month of March in 2018, extending until the month of
November in the same year; being developed in the district of Colan. This investigation is
descriptive type with a quantitative approach whose main objective is to establish the
perception of the tourists with respect to “the social responsibility of the establishments of

lodging” in the beach mentioned before.

A sample of 150 tourists was taken from a total population of 12 429, applying a questionnaire
as an instrument for data collection and which would then be processed, revealing as main
indicators of positive tourism perception in terms of CSR the work organized between local
government and business, the benefits of residents because of tourism activities, respect for
local customs in the management of hotel businesses, the promotion of local commercial
relations, the guarantee of hotel services and/or products at the beach, the source of
employment represented by the presence of hotels at the beach and the concern for the
preservation of the natural environment on the part of the hotels at the beach. As for the
indicators that show negative effects on the perception of tourists visiting Colan Beach, we
find the environmental dimension as the main protagonist. This is due to the sensation
reflected in the poor management of hotels in terms of environmental impact, loss and
degradation of natural landscape, increased garbage and waste in tourist areas and the scarcity

of water resources acts for human consumption.

As part of the recommendations, the researcher recommends the implementation of a social
project by the hotel business sector, the measurement of customer satisfaction in depth with
respect to different services or products offered in hotels and the design of an environmental

plan that benefits the community.

Keywords: CSR, Corporate Social Responsibility, Piura
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I.  INTRODUCCION

Realidad problemética

El consumo responsable hoy en dia ha superado toda moda, ya que representa el modelo del
actual comprador o consumidor ya que este posee informacion valiosa siendo exigente en los
valores que la marca posee, siendo sensible asi a los problemas del entorno lo que permite
tomar decisiones mas consientes respecto a aspectos negativos dentro del medio ambiente. Las
empresas turisticas no son ajenas a esta realidad ya que su desarrollo vital depende del
atractivo turistico poniendo asi énfasis en la practica constante de ser responsable con su
entorno. Por tal razon el presente estudio centra su principal fuerza en desarrollar y reconocer
las acciones de RSE que realizan las empresas ligadas al sector turismo dentro de Colan para
de esa manera determinar si en efecto vienen siendo trabajadas con sensibilidad al
medioambiente y buscando sostenibilidad a traves del tiempo. El sector turismo es uno de los
sectores mas sensibles con el medio ambiente y por tal razon no puede ser ajeno a esta
realidad, hoy en dia y de manera inconsciente las empresas vienen trabajando acciones de RSE
que no distinguen pero que registran en su diario vivir por tal razén reconocerlas es

sumamente vital e importante.

En el Pert segun la Sociedad Nacional de Industrial la mayor parte de las empresas ven como
algo novedoso la responsabilidad social, y que ain no existe un multitudinario concepto de
negocio o empresa que trabaje bajos estos, criterios y que, si una empresa actla con
responsabilidad social, es porque lo realiza por iniciativa propia, pero es considerado mas
COMO un gasto que como una inversion por preservar su mismo negocio y atraer mas a los
consumidores. (CONFIEP VISION, 2012)La presente investigacion busca a verificar el estado
de la responsabilidad social de las empresas publicas o privadas que se desarrollan en el
Balneario de Colan una zona turistica de la Region Piura a través de la vision que presentan
sobre el tema los turistas que la visitan y que son un flujo grande de ingresos para esta parte
del pais.De no desarrollarse se perderia una buena fuente de informacion sobre la
responsabilidad social de las empresas en la Region Piura que demuestre que toda la inversion
que puedan realizar en mejorar las condiciones de vida y ambientales de las zonas donde

desarrollan sus actividades les devolvera la inversion por que atraen a los turistas que son los



gue generan una buena fuente de ingresos a sus negocios. La investigacion valida su
importancia con estudios relacionados al tema, tal es asi Hernandez (2017). Que lleva como
titulo “Percepcion de los turistas de negocios respecto a la RSE y el CR” tuvo un enfoque
cuantitativo, de tipo correlacional, se uso como instrumento un cuestionario cerrado tipo likert
con una muestra infinita de clientes hospedados en el hotel propio de la investigacion, los
resultados mostraron que influye de manera importante la CR en la edad y la categoria que
posee el hotel, asi mismo las dimensiones mas notorias encontradas fueron la responsabilidad,
certificacion social y amiental. Por otro lado, Ramos (2017) en su tesis “La responsabilidad
social y el turismo sostenible” el cual tuvo como objetivo realizar una retrospeccion de
estudios y posiciones de la responsabilidad social, asi mismo los resultados mostraron que la
empresa es solo reconocida cuando hay un significativo aporte social y ambiental (p. 24). Pefia
(2012) en su estudio titulado “Responsabilidad social empresarial en el sector turistico”
planteo cono objetivo aportar un modelo practico de responsabilidad social, asi mismo el
estudio se desarrolld mediante el estudio de casos, teniendo un enfoque empirico |,
concluyendo que tedricamente la responsabilidad social en su sentido amplio es un paradigma
aun no definido dentro de la teoria del conocimiento. (p. 147), se encuentra también a
Alvarado (2008), en su tesis doctoral “Responsabilidad social empresarial percibida desde una
perspectiva sostenicéntrica, y su influencia en la reputacion de la empresa y en el
comportamiento del turista”, planteo como objetivo el estudio de la responsabilidad
empresarial que los turistas identifican y la asociatividad que existe en las dimensiones del
estudio. Fue de enfoque mixto y uso un instrumento cerrado tipo Likert con una muestra de
408 turistas a encuestar. Los resultados mostraron que existe alto y positivo impacto en
(p<0,0001) de la carga de responsabilidad social sobre el factor medio ambiental prueban que:
los turistas perciben los aspectos medioambientales de una organizacion empresarial como
parte de la RSE de dicha organizacién. (p. 318). Se requiere asi la teoria que permita avalar las
variables por tal razon Stoney y Winstanley (2001), la RSR incluye la denominacién
stakeholders, para los colaborares internos y clientes externos, asi mismo Alvarado (2008)
menciona que la integracion permite entender la responsabilidad social como herramienta

orientada a los grupos de la empresa. Asi mismo la ONU (1987); afirma que la



responsabilidad social encuentra la forma adecuada de que sea sostenible una empresa tanto
ambiental, social como econémicamente, teniendo tres principales dimensiones:

Dimensione econdmica: considerada la mas importante para los empresarios e inversionistas,
la cual se obtiene a través de la rentabilidad de la empresa en su proceso de producir productos
y servicios. Esta dimension busca establecer aquella ventaja econémica que se da por realizar
responsabilidad empresarial en las organizaciones, ya que como es sabido esta busca disminuir
costos y verse reflejado en los ingresos de la organizaciéon y la disminucion del pago de
impuestos de la misma. (Moreno, 2012) Dimension social: tiene relacion desde el interno del
funcionamiento de la empresa cuidando aquel aspecto humano asociada a la comunidad
receptora, asi mismo este tratamiento busca dar oportunidades equilibradas y de igualdad a
todos los colaboradores de la empresa, buscando asi conformidad y armonia en la labor que
realizan, evitando despidos innecesarios (1998), citados por Moreno (2012). Dimension
medioambiental: una de las dimensiones mas importantes dentro del empresariado y en bien
del medioambiente, mediante la gestion y reduccion del impacto ambiental en los procesos de
produccién y el ciclo vital de la produccion a mas largo plazo, teniendo en cuenta siempre los
intereses que posee la empresa. Por otro lado, Moreno (2012), la promocién del control de los
impactos ambientales (acuerdo de Kioto en donde se negociaron las emisiones del gas
carbono), por encima de la pretension de destinar o donar dinero para programas contra la
contaminacion ambiental, que en muchos de los casos no conduce a nada. La RS sobre el
ambiente debe ser una guia de desarrollo que se tome como base para que, a partir de ella, se
puedan implementar otros programas de bienestar comunitario.

Esta dimension ambiental de la responsabilidad social, no se puede trabajar por separado sino
en forma conjunta con el abanico de posibilidades que supone trabajar con responsabilidad, en
este sentido se debe tener en cuenta los siguientes planos de trabajo: Plano de los stakeholders,
que significa tener en cuenta a todos los clientes y entidades interesados en conocer la gestion
medioambiental de la empresa, en este sentido toda empresa debe tener cuidado en la
formulacion de su estrategia empresarial en la que debe fomentar la I+D+1 innovadora con el
medioambiente. Plano de las politicas concretas de la empresa, esto supone tomar en cuenta el
marco normativo que limita o extiende el trabajo respecto de la toma de decisiones,

operaciones y criterios de accion a corto y medio plazo de las empresas en referencia sus



programas medioambientales. Plano de la referencia el Global Reporting Initiative (GRI).
Siendo la GRI una de las referencias mas reconocidas y utilizadas para implementar la RSE en
las empresas, éstas deben tenerlas en sus estandares para poder identificar los impactos de las
organizaciones en los sistemas naturales tales como la tierra, el aire, el agua, los ecosistemas,
la biodiversidad, impactos del transporte, de los productos y servicios, en si tiene en cuenta el
cumplimiento de toda normativa ambiental y las inversiones realizadas. (Moreno, 2012)
Finalmente La percepcion de un visitante turistico difiere de la percepcion de un cliente
cualquiera de la actividad comercial e industrial, ya que en el turismo cuando una zona o lugar
oferta una visibilidad negativa, pueden pasar muchos afios generdndose una opinion
desagradable sobre ese lugar en los turistas, o sea el impacto Es decir, los impactos medio
ambientales y sociales negativos, originan preocupacion social con el paso de los afios, es por
ello que la industria turistica es tan sensible que incorpora inseparablemente toda una serie de
parametros sociales y medio ambientales en la mente de sus usuarios. De alli que “la literatura
orientada a la industria turistica, al igual que la OMT (2004), también conceptualiza la RSE
como un constructo multidimensional formado por las dimensiones medio ambiental, social y
econdmica (Higgins-Desbiolles, 2006). Recogido de la investigacion de (trias, 2015). Por todo
lo consiguiente la investigacion propone como problema general reconocer ¢Cudl es la
percepcioén en general del turista respecto a la gestion de los negocios turisticos sobre
Responsabilidad Social Empresarial al balneario Colan — Paita?, entre los principales
especificos se establece tres: ¢(Cudl es la percepcion del turista respecto a la gestion de los
negocios turisticos sobre Responsabilidad Social al balneario Colan — Paita?, ¢(Cual es la
percepcion del turista respecto a la gestion de los negocios turisticos sobre Responsabilidad
Econdmica al balneario Colan — Paita? Y ¢Cual es la percepcién del turista respecto a la
gestion de los negocios turisticos sobre Responsabilidad Medioambiental al balneario Colan —
Paita?, por lo cual se tiene como hipotesis: Se podra determinar la influencia de la
responsabilidad social empresarial en el desarrollo sostenible desde la percepcion del turista
respecto al balneario Colan — Paita. Piura. Asi mismo el estudio se justifica buscando
relevancia ya que reconoce a las empresas que realizan responsabilidad social y de esa manera
beneficiar al medio ambiente por medio del cuidado y preservacién del mismo, asi mismo

beneficiara a la sociedad ya que esta reconocera las acciones de las empresas y sera consiente



del esfuerzo que debe sumarse para lograr la sostenibilidad esperada. Asi mismo en el plano
empresarial beneficiara a las propias organizaciones para lograr que estas sean conscientes de
sus acciones y de esa manera minimicen los impactos al medio ambiente. Finalmente el
estudio establece como objetivo general establecer la percepcion de los turistas respecto a la
responsabilidad social de los establecimientos de hospedaje del Balneario Colan — Piura, como
objetivos especificos: determinar la percepcion de los turistas respecto la responsabilidad
social en el Balneario Colan — Paita, Piura, determinar la percepcion de los turistas respecto la
responsabilidad econdmica en el Balneario Colan — Paita, Piura, determinar la percepcion de

los turistas respecto la responsabilidad medio ambiental en el Balneario Col&n — Paita, Piura.



1. METODO.

2.1.  Disefio de Investigacion

Tam, Vera, & Oliveros (2008) El método de la investigacion es de tipo no experimental,
debido a que no se va a manipular la variable, solamente se va a realizar una prueba (O) para
medir la variable independiente (X), este tipo de investigacion que busca ver desde la
perspectiva del turista si se realiza la responsabilidad social de las empresas privadas sobre el
Balneario de Colan y su poblacidn, este tipo de investigacion puede representarse de forma

gréfica en la siguiente formula X-O.

Hernandez & Fernandez (1997) La presente investigacion es de tipo basica debido a que su
objetivo es mejorar el conocimiento en si, para lo cual utiliza las tecnologias y el conocimiento
previo, los mismos que al mejorar estos, permite beneficiar a la poblacion del balneario de
Colan de forma inmediata, este tipo de investigacion se realiza para obtener un beneficio

socioecondmico a largo plazo.

Esta investigacion es de tipo descriptiva debido a que solamente se registraran las variables tal
y como se muestran in situ, sin modificar o alterar o intervenir en las mismas, tomando datos
mediante la aplicacion de una serie de instrumentos para recoger la perspectiva que presentan
los turistas sobre el grado de responsabilidad social que presentan las empresas publicas y
privadas en el balneario de Colan en Paita y como esto influye en el desarrollo social de esta

localidad y de su poblacién.

La presente investigacion es de tipo transversal o transaccional debido a que se lleva a cabo un
corte o barrido, en el cual solamente se incluyen datos generados mientras dure la

investigacion, sin considerar los datos que se generen antes o después de la misma.



2.2.  Variables, Operacionalizacion

. DEFINICION
DEFINICION .
VARIABLE OPERACIONAL | DIMENSIONES INDICADOR TECNICA | INSTRUMENTO
CONCEPTUAL
Es la integracion | Es un compromiso Percepcion del
luntari (i q turista:
voluntaria, por | ético que cada “Turismo fuente de
parte de las | empresa deberia empleo inclusivo.
empresas, de las | de cumplir para -Trabajo organizado
P ’ pliir-—p entre gobierno
preocupaciones | beneficiar a la local y
. . i empresariado.
sociales y medio | sociedad y al . indiscriminad
RESPONSABILIDAD _ _ Responsabilidad |-Uso Indiscriminado
ambientales en | ambiente, la RSE _ de recursos. S
SOCIAL social Encuesta Cuestionario

EMPRESARIAL

sus operaciones
comerciales vy
sus  relaciones
con sus
interlocutores.
(Carapaica y
Legrand, 2011)

se puede aplicar
en cualquier tipo
de empresa no
importando a que
se dedique,
siempre y cuando

cumpla

-Participacion en

proyectos sociales
en bien de la
comunidad.

-Residentes

beneficiarios de las
actividades
turisticas.

-Respeto por las

costumbres de
locales.




éticamente con la
sociedad y sus

trabajadores.

Responsabilidad

econdmica

Percepcion del
turista:

-Precios de los
servicios y/o
productos

-Calidad de los
servicios y/o
productos

-Relacion entre
precio y calidad

-Fomento de
relaciones
comerciales

-Fuente de empleo

Encuesta

Cuestionario

Responsabilidad

ambiental

Percepcion del
turista:
-Impacto ambiental
-Preservacion del
medio natural.
-Pérdida del paisaje
natural debido al
desarrollo del
turismo.
-Degradacion del
paisaje
-Aumento de basura
y desechos en
zonas turisticas
-Escasez de agua

Encuesta

Cuestionario




2.3. Poblacion y Muestra

La poblacion que vive en el Distrito de Colan consta de 12 429 habitantes, y para hallar
la muestra que serd representativa para nuestra investigacion se utilizara la siguiente

formula estadistica.

Z2 *pxq*x N
e2(N-1)+p *q = Z?

n =

Donde:
Nivel de confianza (Z): 1.96
Grado de error (E): 5 %
Poblacion (P): 12 429 habitantes
Probabilidad de ocurrencia o de éxito (p): 0.5

Probabilidad de no concurrencia (g): (1-0.5): 0.5

N= (1.96). (0.5). (0.5). (12 429) =150

(0.05)?(12 429) + (0.5). (0.5). (1.96)?

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas.
Las técnicas que se van a utilizar son:

Observacion experimental y directa ya que es el registro de la situacion real, clasificando
y consignando los acontecimientos pertinentes de acuerdo con el esquema establecido,
debido a que se realizara en el balneario de Colan - Paita, para lograr determinar las
condiciones en las que se encuentra el pueblo gracias a la responsabilidad social, debido

a la accién de las empresas publicas o privadas que se encuentran en el balneario.



Encuesta: Mediante la aplicacion de un cuestionario, se busca establecer la percepcién de

los turistas que tienen sobre el actuar de las empresas que se desenvuelven en el lugar

desde el punto de vista de la responsabilidad social.

2.4.2. Instrumentos

DIMENSION

INDICADOR

INSTRUMENTO

Responsabilidad social

Turismo fuente de empleo
inclusivo.

Trabajo  organizado  entre
gobierno local y empresariado.
Uso indiscriminado de
recursos.

Participacion en  proyectos
sociales en bien de la
comunidad.

Residentes beneficiarios de las
actividades turisticas.

Respeto por las costumbres de
locales.

Cuestionario

Responsabilidad
economica

Precios de los servicios ylo
productos

Calidad de los servicios y/o
productos

Relacion entre precio y calidad
Fomento de relaciones
comerciales

Fuente de empleo

Cuestionario

Responsabilidad
ambiental

Impacto ambiental
Preservacion  del medio
natural.

Pérdida del paisaje natural
debido al desarrollo del
turismo.

Degradacion del paisaje
Aumento de basura y desechos
en zonas turisticas

Escasez de agua

Cuestionario

Elaboracion propia.
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2.4.3. Validez y Confiabilidad
La validez y la confiabilidad de los instrumentos utilizados en la presente investigacion
seran determinadas por la firma de tres expertos en la materia, que certifiquen la
idoneidad de los instrumentos y analisis empleados en el proceso, basados en la

legislacion sobre responsabilidad social empresarial.

2.5. Métodos de andlisis de datos
Los datos obtenidos seran incluidos en una base para ser procesados en tablas y graficos
que nos ayuden a poder determinar la responsabilidad social empresarial para el
desarrollo sostenible desde la percepcion del turista respecto al balneario Colan — Paita.
Piura. 2018.

2.6.  Aspectos Eticos
La presente investigacion se realizara siguiendo los criterios planteados de originalidad

basados en el reglamento de Tesis de la Universidad César Vallejo.
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RESULTADOS:

Figura 1. Edades de los turistas encuestados que visitaron el balneario de Colan - Paita.

Mas de 45 afios 10%

De 36 a 45 afios 15%

41%

De 26 a 35 afios

De 18 a 25 afios 34%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Figura 1: Del total de turistas encuestados el 41% se encuentra dentro del rango de
26 a 35 afios de edad, siendo este un segmento joven en busca de nuevas
experiencias haciendo turismo, asi mismo, el 34% representa a los turistas que
tienen entre 18 a 25 afios, mientras que solo un 15% hace referencia a los turistas
que se encuentran entre un rango de 36 a 45 afios. El 10% de los consultados tienes
de 45 afios a mas.

Figura 2. Género de los turistas encuestados que visitaron el balneario de Colan - Paita.

FEMENINO 43%

MASCULINO

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 2: Tal como se aprecia en el grafico, el 57% de los turistas encuestados
pertenecen al género masculino mientras que un 43% son de género femenino.
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Objetivo 1:

- Determinar la percepcion de los turistas respecto la responsabilidad social en el

Balneario Colan — Paita, Piura.

Figura 3. Percepcion “turismo fuente de empleo inclusivo”.

TOTALMENTE EN
0,
DESACUERDO | 52.0%

EN DESACUERDO | 30.0%

DE ACUERDO 10.7%

TOTALMENTE DE
0
ACUERDO - 1.3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 3: La presente grafica, demuestra que del total de turistas encuestados el
52% se muestra en total desacuerdo y un 30% en desacuerdo respecto a una
percepcion relacionada con la oportunidad laboral a personas con discapacidad que
deberian ofrecer las empresas (restaurantes, hoteles, etc.) del balneario de Colan.

En resumen, la percepcion turista del indicador estudiado es negativo.

Apenas un 10.7% y 7.3% notan una gestion favorable de gestion de talento

humano en tema de inclusion a discapacitados.
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Figura 4. Percepcion “trabajo organizado entre gobierno local y empresariado”.

TOTALMENTE EN

DESACUERDO 12.0%

DE ACUERDO 31.3%

TOTALMENTE DE
acveroo I 7 <

0% 10% 20% 30% 40%

Figura 4: En esta ocasion, los turistas encuestados revelan en su mayoria una
percepcién positiva respecto al trabajo coordinado en materia ambiental entre el
gobierno local y el empresariado. Esto se deduce, a partir que el 37,3% y 31.3%
respondieron estar totalmente de acuerdo, y de acuerdo respectivamente en el

cuestionario aplicado.

Es importante aclarar, que entre los que respondieron en conjunto estar en
desacuerdo, suman un 31%, porcentaje importante teniendo en cuenta que

representan una tercera parte total de los turistas.
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Figura 5. Percepcion del turista respecto al uso indiscriminado de recursos naturales

de los negocios.

TOTALMENTE EN

DESACUERDO R

EN DESACUERDO - 13.3%

DE ACUERDO 47.3%

TOTALMENTE DE ACUERDO _ 24.7%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Figura 5: El 47.3% y 24.7% respondieron tener una percepcion de estar de
totalmente de acuerdo y de acuerdo con la afirmacién del supuesto uso
indiscriminado de los recursos naturales del entorno por parte del empresariado que
se desarrolla comercialmente en el balneario de Colan — Paita. Entonces, se infiere
que en general los turistas tienen una percepcion negativa respecto al uso de los

recursos naturales de los que hacen uso los hoteles ubicados en el balneario.
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Figura 6. Percepcion del turista sobre la participacion del empresariado en
proyectos sociales en bien de la comunidad.

TOTALMENTE
EN 7.3%
DESACUERDO

DESACUERDO ;

DE ACUERDO 22.71%

TOTALMENTE
DE ACUERDO - 7.3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 6: Del total de turistas encuestados, el 62.7% y 7.3% manifiestan
tener una percepcién desfavorable respecto a la participacion de las
organizaciones privadas con fines de lucro dedicadas a actividades de
atencion turistica; estos nameros reflejan la poca preocupacion de parte de las
empresas y negocios del balneario por demostrar a sus clientes su
compromiso social con la localidad y ciudadania del entorno en el que se

desarrollan comercialmente.

Apenas, la tercera parte de los consultados dicen tener una percepcién

positiva en relacion al indicador antes descrito.

7%

70%
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Figura 7. Percepcion de los turistas respecto a los beneficios de los residentes
a causa de las actividades turisticas.

TOTALMENTE EN

DESACUERDO S

EN DESACUERDO - 9.3%

DE ACUERDO 36.0%

TOTALMENTE DE
acueroo R 52 0%

0% 20% 40% 60%

Figura 7: Respecto a las oportunidades de emprendimiento que tienen los
residentes de la zona aprovechando el auge turistico del balneario, los turistas
encuestados tienen una percepcion positiva. Esto se deduce a partir de que el
52% y 36% de consultados respondieron estar totalmente de acuerdo y de

acuerdo respectivamente al ser interrogados.

Visto desde una perspectiva de RSE, el turismo ademas de dar lugar a
oportunidades laborales para los residentes, también es ideal para iniciar

emprendimientos.
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Figura 8. Percepcion del turista respecto al respeto por las costumbres locales
en la gestion de los negocios (hoteles).

TOTALMENTE EN

DESACUERDO 14.7%

EN DESACUERDO [ 16.7%

DE ACUERDO 41.3%

TOTALMENTE DE
I .
ACUERDO 21.3%
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Figura 8: De acuerdo a la tabla y figura 8, se infiere que los turistas consultados
respecto a su precepcién acerca del respeto por las costumbres locales por parte
del empresariado en el balneario, es positiva. Esto, de acuerdo a que el 41.3% y
27.3% de consultados, respondiera que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo

respectivamente.

De esta manera, es importante mencionar el rol que cubre el respeto social por el

entorno de determinada organizacion empresarial.
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Objetivo 2:

- Determinar la percepcion de los turistas respecto la responsabilidad econdmica en el

Balneario Colan — Paita, Piura.

Figura 9. Percepcion del turista respecto a los precios de los servicios y/o
productos de los hoteles en el balneario.

TOTALMENTE EN

DESACUERDO <

N DESACUERDO I o

DE ACUERDO 16.0%

TOTALMENTE DE
acuerpo NN 14.7%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 9: EIl presente indicador, refleja una percepcion negativa por parte de los
turistas respecto a los precios de los productos y/o servicios que ofrecen las
empresas ubicados en el balneario de Colan — Paita. Segin manifestaron al
encuestador, este descontento en su mayoria se origina por los precios elevados de
los servicios de hospedaje y alimentacidn de la mayoria de establecimientos. Sin
embargo, un 30% aproximadamente se encuentra en un estado de “acuerdo” con

los precios en discusion.
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Figura 10. Percepcion del turista respecto a la calidad de los servicios y/o
productos de los hoteles en el balneario.
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0
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Figura 10: La calidad de los servicios y/o productos que las empresas en el
balneario ofrecen, parece no cumplir ni satisfacer las expectativas de los turistas
que intervinieron en la presente investigacion, esto debido a que el 56% manifiesta
no estar de acuerdo y otro 15.3% estar totalmente en desacuerdo con la afirmacion
sobre el cumplimiento de los estandares de los servicios y productos que adquieren
en el balneario de Colan — Paita. Sin embargo, cabe mencionar que un 19.3% esta
de acuerdo con la afirmacion y otro 9.3% totalmente de acuerdo respectivamente.
Lo que hace inferir que no todas las organizaciones empresariales estan
incumpliendo con las gestiones requeridas para lograr una satisfaccion completa de

los clientes — turistas.
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Figura 11. Percepcidn del turista respecto a la relacién entre el precio y calidad de
los servicios y/o productos ofrecidos en los hoteles del balneario.

TOTALMENTE
EN 9.3%
DESACUERDO
EN
I 17
DESACUERDO 17.3%
DE ACUERDO 39.3%
TOTALMENTE
I 34
DE ACUERDO 34.0%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 11: la figura, demuestra en estadisticas la cierta percepcién positiva de
parte de los turistas con respecto a relacion existente entre los productos y
servicios que ofrecen los negocios del balneario y la calidad de los mismos. Un
39.3% manifestd estar de acuerdo y otro 34% estar completamente de acuerdo con

la afirmacion en consulta.

Un aproximado de 26%, manifiesta por intermedio de la encuesta, su

insatisfaccion o estado de percepcidn negativa respecto al indicador en cuestion.
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Figura 12. Percepcion del turista respecto al fomento de relaciones comerciales
locales.

TOTALMENTE
EN 2.0%
DESACUERDO

EN
DESACUERDO - e

DE ACUERDO 63.3%

TOTALMENTE
DE ACUERDO _ e
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Figura 12: El 63% y 24% de los turistas encuestados, tienen una percepcion
positiva respecto a las relaciones comerciales que se crean como parte de

expansion comercial que el balneario necesita conforme transcurre el tiempo.

Apenas un 2% y 10.7% manifiesta tener una percepcion negativa respecto al

fomento de las relaciones comerciales del balneario.
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Figura 13. Percepcidn del turista respecto a la garantia de los servicios y/o
productos de los hoteles en el balneario.
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Figura 13: Respecto al indicador de percepcion de garantia, los resultados
demuestran que el 52.7% de los encuestados estan de acuerdo con la garantia que
se les ofrece por los servicios o productos adquiridos en los negocios del balneario,
mientras que otro 27.3% dice estar totalmente satisfecho por lo antes mencionado.

Es necesario mencionar, que un 16.7% y 3.3% tienen una percepcion negativa
respecto a lo consultado. Es conjunto, representan una quinta parte del total de

turistas encuestados.
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Figura 14. Percepcidn del turista respecto a la fuente de empleo que representa la
presencia de hoteles en balneario.

DE ACUERDO 59.3%
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Figura 14: El 59.3% y 40.7% de turistas encuestados, respondieron positivamente
respecto a la percepcion que tienen sobre los empleos que se generan a causa de la

afluencia de turistas al balneario de Colan — Paita.

Siendo este indicador, uno rotundo impacto positivo en la gestion de la
Responsabilidad Social Empresarial de los negocios en el balneario en cuestion,
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Objetivo 3:

- Determinar la percepcion de los turistas respecto la responsabilidad medio ambiental en

el Balneario Colan — Paita, Piura.

Figura 15. Percepcion del turista respecto al impacto ambiental de los negocios-
hoteleros del balneario.
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Figura 15: Respecto a la percepcién del posible impacto ambiental ocasionados
por los negocios del balneario, el 51.3% y 24% de turistas encuestados
respondieron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo con la afirmacion planteada
en el instrumento; es decir, creen que los negocios colaboran con la contaminacion

del balneario.
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Figura 16. Percepcion del turista respecto a la preservacion del medio natural por
parte de los hoteles en el balneario.
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Figura 16: El grafico demuestra que la percepcion del turista respecto a las
gestiones por preservar el medio natural del balneario por parte de las empresas
que alli se desarrollan, es (casi en su mayoria), positiva. Esto se deduce porque el
46% vy 38.7% respondieron a la afirmacién con de acuerdo, y totalmente de

acuerdo.

Un 15% de turistas consultados, revelan una percepcion negativa respecto al

indicador de RSE.
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Figura 17. Percepcion del turista respecto a la pérdida del paisaje natural
ocasionados por los negocios-hoteleros en el balneario.
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Figura 17: Respecto a la percepcion acerca de la pérdida del paisaje natural
producto de las actividades comerciales en el balneario de Colan, el 67.3% y 26%
de turistas consultados, respondieron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo

respectivamente ante la afirmacion propuesta.
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Figura 18. Percepcion del turista respecto a la degradacion del paisaje natural a
causa de las actividades comerciales de los negocios-hoteleros en el balneario.
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Figura 18: Respecto a la percepcion acerca de la degradacion del paisaje natural
producto de las actividades comerciales en el balneario de Coléan, el 55.3% y 26%
de turistas consultados, respondieron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo

respectivamente ante la afirmacion propuesta.

Sim embargo, un 11.3% de consultados respondio estar en desacuerdo con la
afirmacion, del mismo modo, el 7.3% dice estar totalmente en desacuerdo con lo

planteado.
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Figura 19. Percepcion del turista respecto al aumento de basura y desechos en
zonas turisticas.
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Figura 19: Sobre el penultimo enunciado consultada a los turistas en la encuesta,
los resultados muestran que el 64.7% y 30% estan de totalmente de acuerdo, y de
acuerdo respectivamente, respecto a la  afirmacion de que los negocios
comerciales turisticas estan generando el incremento de basura y desperdicios que
afectan el desarrollo y expansion de actividades turisticas en el balneario de Colan.
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Figura 20. Percepcion del turista respecto escasez de recursos hidricos (mal uso
del agua por parte de los negocios-hoteleros).
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Figura 20: Respecto a la afirmacion si existe un mal gasto del recurso hidrico
(agua) por parte de los negocios turisticos (hoteles/restaurantes), los turistas
consultados responden tener una negativa acerca del majeo y control de tan valioso
recurso. Esto sustenta en base al 51.3% y 18% que manifiesta estar de acuerdo y

totalmente de acuerdo a la afirmacién consultada en la encuesta.

Una tercera parte de encuestados, 21.3% y 9.3% manifestd estar en desacuerdo y

totalmente en desacuerdo con el enunciado.
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IV. DISCUSION

En el contexto de la investigacion desarrollada, la responsabilidad social empresarial de los
negocios hoteleros del balneario de Colan — Paita, se ha visto directa e indirectamente
perjudicada segun algunos fenomenos de caracter natural, gestiones politicas propias de los
gobiernos de turno en el munipio de la localidad y de actividades indiscrimadas de parte de
grupos empresariales que ejercen con intenciones comerciales y lucrativas; ante lo cual, el
sector hotelero de Colan, desde un tiempo atrds comienza a ejecutar determinadas
mofidicaciones en sus precios con impacto en la calidad de sus servicios y productos,
encareciendo parte de sus operaciones propias del negocio inclumpliendose algunos criterios
de la RSE.

En cuanto a la dimension social con sus respectivos indicadores, los turistas que participaron
en la investigacion manifestaron estar es desacuerdo y totalmente en desacuerdo respecto a la
percepcion con la oportunidad laboral a personas con discapacidad que deberian ofrecer las
empresas (hoteles), percepcién del uso indiscriminado de los recursos naturales del entorno
por parte del empresariado que se desarrolla comercialmente en el balneario y percepcion
respecto a la participacién de las organizaciones privadas en compromisos sociales con la
localidad y ciudadania. Los resultados infieren un desequilibrio organizacional y planificador
de acuerdo a lo sefialado por Ramirez (2015), quien menciona que la responsabilidad social
debe ser entendida como un compromiso social que asume la organizacién de manera
voluntaria y como manifestacion de su interés por contribuir con el bienestar de su entorno,
segun los resultados obtenidos en la presente investigacion no se muestra un interés por parte
de las empresas dedicadas al hospedaje en el Balneario de Colan que realicen actos de

responsabilidad social con este Balneario y sus pobladores.

Respecto a la dimensién econdmica y sus seis indicadores, dos de ellos llaman poderosamente
la atencidon en vista que actualmente estdn generando una percepcion negativa y poco
favorable de parte de los turistas, las mismas que son: percepcion respecto a los precios de los
productos y/o servicios que ofrecen las empresas hoteleras y percepcion respecto a la calidad
de los servicios y/o productos que las empresas hoteleras en el balneario ofrecen, esto debido a

que el 56% manifiesta no estar de acuerdo y otro 15.3% estar totalmente en desacuerdo con la
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afirmacion sobre el cumplimiento de los estandares de los servicios y productos que adquieren
en el balneario de Coléan. Estos resultados, seran considerados fundamentales para los fines
que persigue la investigacion, en vista que segin Moreno (2012), considera la responsabilidad
social economica como la mayor area de influencia de una empresa y esta referida a que toda
organizacion debe ser rentable y obtener utilidades a traves de los procesos de produccion y
ventas de productos y servicios en base a la apliacion de la propia de RSE, disminuyendo los
riesgos y mejorando la ventaja competitiva respetando los precios que se manejan en el

mercado y que estos a su vez guarden estrecha relacion con la calidad de los mismos.

Sobre la dimension medio ambiental, encontramos que la percepidn de los turistas inicia desde
la pobre y escasa gestion de responsabilidad social ambiental de las empresas del rubro
hotelero, las mismas que no cuontribuyen de forma eficiente al cuidado del paisaje donde
desarrollan sus operaciones, donde segun la percepcion de los visitantes no cumplen con
beneficiar a la poblacion aledafia sn sus actividades econdmicas, manejar eficientemente los
residuos que general, etc. Contrario a lo que cita Pefia (2012), autora que considera a los
directivos de las empresas como responsables de la planificacion y control de acciones
prioritarias en la gestion de reducir el impacto ambiental de sus procedimientos y operaciones
productivas; en tal sentido, son dos los intereses que deben tener presente las empresas: la
promocion del control de los impactos ambientales y la organizacion de eventos que en donde

se destine o done dinero para programas contra la contaminacion ambiental.
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V. CONCLUSIONES

Finalizado la investigacion cuyo objetivo esencialmente busca determinar la Responsabilidad
Social Empresarial del sector hotelero del Balneario de Colan — Paita desde la perspectiva del

turista, para con el entorno social, econémico y medio ambiental, se ha llegado a concluir que:

En cuanto al primer objetivo planteado, determinar la percepcion de los turistas
respecto la responsabilidad social en el balneario, encontramos que, del total de indicadores
analizados en la investigacion, tres responden a una percepcion positiva de acuerdo a la vision
de los turistas consultados, los cuales son: trabajo organizado entre gobierno local y
empresariado, beneficios e impacto positivo hacia los residentes a causa de las actividades
turisticas de la zona, y respeto por las costumbres locales en la gestion de los negocios.
Asimismo, también son tres los indicadores que revelan una percepcion negativa por parte de
los turistas dentro de la dimension de responsabilidad social, los cuales son: turismo fuente de
empleo inclusivo, uso indiscriminado de recursos naturales por parte de los negocios
hoteleros, y la participacion del empresariado hotelero en proyectos sociales en bien de la

comunidad de Colan.

Como segundo objetivo tenemos determinar la percepcidon de los turistas respecto a la
responsabilidad econdémica en el Balneario Coldn — Paita, encontrando en general una
percepcién dividida entre los turistas, puesto que los consultados resaltan positivamente los
indicadores respecto a la percepcién sobre el fomento de las relaciones comerciales locales,
garantia de los servicios y/o productos que ofrecen los hoteles y fuente de empleo a la
comunidad local gracias a las actividades turisticas hoteleras. Sin embargo, respecto a los
indicadores de la dimension econdmica, relacionados a la percepcién de los precios de los
servicios y productos de los hoteles, calidad de los productos y/o servicios y la relacién entre

lo mencionado anteriormente, los turistas responden tener una percepcion negativa al respecto.

El dltimo objetivo de la investigacion, se relaciona con determinar la percepcion de los
turistas en relacion a la responsabilidad medio ambiental en el Balneario Colan — Paita,
concluyendo en que, es la dimension menos valorada por el empresariado hotelero del

Balneario desde la perspectiva de los turistas; esto se deduce en vista que en solo uno de los
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seis indicadores consultados los turistas respondieron tener una perspectiva positiva (respecto
a la preservacion del medio natural por parte de los hoteles en el balneario). De acuerdo a los
indicadores relacionados al impacto ambiental, pérdida del paisaje natural ocasionados por las
operaciones de los negocios, degradacion del paisaje natural, aumento de basura en zonas de

turismo y escasez de recursos hidricos, los turistas tienen en general una percepcion negativa.
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VI.

RECOMENDACIONES

En cuanto al ambiento social, el investigador recomienda al empresariado hotelero del
Balneario de Colan la realizacion de un proyecto social con el fin de contribuir a la
mejora de la comunidad en las que operan, colaborando en la solucién de cuestiones
sociales aportando recursos disponibles. Esto, en vista que los proyectos sociales buscan
alcanzar un impacto sobre la calidad de vida de la sociedad y pueden ser llevados a cabo
por empresas como estrategia de responsabilidad social; de igual manera, las fases a
seguir para lo recomendado serian las siguientes: construir un equipo de trabajo, disefiar
el proyecto en base a una problematica identificada en la comunidad, identificar entidades
potencialmente colaboradoras con el proyecto a proponer, disefiar un borrador del
proyecto de accion social y poner marcha para su posterior seguimiento. Es importante
sefialar, que la accién social, cuando se desarrolla de forma conjunta con o para otras
entidades, ésta debe estar regulada mediante un convenio, con la finalidad de poder
describir las caracteristicas de la colaboracion.

En la dimension economica, se recomienda la medicion de satisfaccion de los clientes de
manera profunda respecto a los diferentes servicios o productos que se les ofrece en los
hoteles del balneario con la finalidad de conocer el grado general de satisfaccion de los
turistas y por consiguiente mejorar el proceso de atencion, asi como los productos y
servicios ofrecidos. Las empresas deben orientarse hacia sus clientes, adaptando de
manera continua el producto o servicio que ofrecen, a sus necesidades y expectativas con
el fin de satisfacerles y obtener fidelizacion. La medicion de la satisfaccion es un proceso
que debe realizarse permanentemente y sistematicamente, que permita a la empresa

obtener informacidn con el objetivo de realizar mejoras.

Respecto al &mbito ambiental, se recomienda el disefio de un plan medio ambiental como
herramienta a traves del cual las personas integrantes de las empresas hoteleras en el
balneario se comprometan a gestionar los impactos ambientales negativos producidos por
sus actividades, productos o servicios, con el objetivo de evitar o reducir dichos efectos

negativos; en dicho plan, se debe establecer las pautas para el desarrollo sostenible de las
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empresas hoteleras, identificando los aspectos ambientales de mayor impacto. El plan
recomendado, debera involucrar la participacion no solo de los colaboradores de los
hoteles, sino también de los proveedores, los turistas y la comunidad del Balneario Colan
en general. Asimismo, se debe elaborar una guia de buenas practicas medioambientales,
que sean précticas y sencillas, de bajo coste, de fécil aplicacion y con resultados
medibles.

A manera general, se recomienda concientizar a los propietarios y/o administradores de
los hoteles acerca de lo fundamental e importante que es incorporar estrategias y acciones
propias de la Responsabilidad Social Empresarial, esto, con la finalidad de incrementar el
nivel competitivo de cada una de sus organizaciones. Actualmente, existe en el Perl la
empresa RSE — Asesores en Responsabilidad Social, empresa especializada en el manejo
de riesgos y oportunidades para generar ventajas competitivas en las empresas y
organizaciones, tomando en cuenta los intereses de los involucrados e inspirando la

creacion de valor compartido, a través del cambio social, econémico y ambiental.
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ANEXOS

Anexo N° 01: Propuesta

“BUENAS PRACTICAS EN HOTELES”

A partir de los resultados de la investigacion, el investigador sugiere el inicio de un

plan de mejoramiento que deberia iniciar a partir de las fortalezas y debilidades del &rea

administrativa de los hoteles del balneario, puesto que son éstas son las encargadas de

desarrollar, ejecutar y controlar el plan de Responsabilidad Social Empresarial en sus

respectivas organizaciones.

DIMENSION SOCIAL

SUB DIMENSION

BUENA PRACTICA

ACCIONES

SEGURIDAD Y
SALUD LABORAL

Forma a los  distintos
departamentos en la adopcion
de buenas précticas que
prevengan riesgos derivados
de la propia actividad que
desempefian.

-Pedir la participacién del personal

de Administracion y Recepcion
para la elaboracion de una lista
para la compra de utensilios que
mejoren y faciliten el bienestar en
el entorno laboral.

-Realizar una campana
informativa anual dirigida al
personal de Administracion vy

Recepcion con objeto de recordar
la importancia de las revisiones
periddicas.

-Elaborar manuales sobre el buen
uso de las maquinarias utilizadas
en departamentos de alto riesgo
laboral.

-Planificar un calendario de
formacion en primeros auxilios.

-A través del departamento de
RRHH, designar a una persona
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que dedique una jornada a evaluar
las buenas practicas y los riesgos
de aquellas &reas cuya actividad
requiera un mayor esfuerzo fisico.
El objetivo es corregir los malos
habitos en el entorno natural
donde estos/as empleados/as
realizan su actividad.

Fomenta entre los/as
empleados/as y clientes la

-Elaborar e incluir en el mend de
forma destacada, al menos un
plato con claros beneficios para la

i - salud (ensaladas, verduras
alimentacion saludable. . . L
frescas, bajo contenido caldrico).
-Establecer acuerdos de
. colaboracién con gimnasios 0
Incentiva a los/as . .
polideportivos de la zona para
empleados/as sobre los

beneficios de realizar ejercicio

que los/as empleados/as tengan

IGUALDAD DE
OPORTUNIDADES

algin tipo de promocion o
0 deporte. g P P

descuento.

-Tener en cuenta una

comunicacion cuidada y sin

Facilita y fomenta el acceso
igualitario en las promociones
internas de la organizacion.

discriminacién por sexos a la hora
de ofertar el acceso a un puesto
de Direccion. EI objetivo es
intentar paliar los obstaculos con
los que se encuentran.

-Fijar un porcentaje minimo de
empleados o0 empleadas en
aquellos puestos que
tradicionalmente estan
masculinizados o feminizados.

Fomenta e inculca un uso no
sexista del lenguaje tanto en
las comunicaciones con los

-Realizar  un  taller  sobre
perspectiva de género a través del
lenguaje en aquellos

41



clientes como en el canal

interno.

departamentos que sean
portavoces de la organizacion
externa e internamente
(Recepcion y RRHH).

-Premiar cada cuatrimestre, la
deteccién de una comunicacion
sexista dentro de la organizacion
y su posterior correccién con
objeto de darle difusion entre el
personal.

GESTION DE
CONCILIACIONY
LA DIVERSIDAD

Gestiona con eficiencia la
conciliacion en aquellos/as
empleados/as que tengan la
condicidn de progenitores/as.

-Aquellas empleadas con hijos
menores de 3 afios estaran
exentas de realizar el turno de
noche salvo en aquellos casos en
los que la trabajadora solicite lo
contrario.

-El personal con hijos menores de
12 afios, tendra preferencia a la
hora de solicitar el periodo
vacacional.

-Cierra un convenio con alguna
guarderia del entorno cercano al
hotel para que los/as
trabajadores/as con hijos tengan
reduccion en el coste de la
misma.

Fomenta entre el personal v,
especialmente,  entre  los
clientes, el conocimiento y
difusion de la gastronomia vy
cultura del entorno en el que se
inserta el hotel (nacional,
regional y local).

-Elaborar en su mayoria platos
tipicos del pais, incluyendo
alimentos de Baleares y al menos
una propuesta del entorno local.

-Realizar las  compras de
alimentacion en comercios del
entorno proximo para incentivar
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la economia local.

-Planificar actividades en las
propias instalaciones que
fomenten la cultura local.
Contribuye a la riqueza del |-Establecer un cupo minimo en la
entorno a través del fomento | plantilla para trabajadores de la
del empleo local. zona.
- Toda la plantilla, incluida
la Gerencia, participara varias
ENTORNO . : veces al afilo como colaboradores
Incentiva el voluntariado entre -
SOCIAL . . . en campafias locales como
la plantilla a través de acciones | . . .
.. limpieza de playas, si se trata de
que supongan un beneficio en .,
o un hotel costero, o plantacion de
el entorno préximo. , .
arboles y adecentamiento de zonas
verdes, en hoteles urbanos y
rurales.

DIMENSION AMBIENTAL

SUB DIMENSION BUENA PRACTICA ACCIONES

-Usa las dosis necesarias de agua
en la limpieza y a la hora de
cocinar los alimentos.

-Propén a los clientes un sistema
para establecer cuando creen
necesario cambiar las toallas y las
sabanas para evitar hacerlo a
diario.

Haz un uso racional del agua,
AGUA promueve su ahorro y evita el
malgasto.

-Cubre las piscinas en los periodos
en los que no se estén utilizando
para evitar la evaporacion del
agua.

-Planta vegetacion autdctona en las
zonas ajardinadas ya estdn mas
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adaptadas al medio y no necesitan
tanta agua para poder
desarrollarse.

Invierte en maquinaria o
dispositivos que permitan un
ahorro de agua o hagan un uso
mas eficiente de la misma.

-Apuesta por dispositivos que
permitan un ahorro de agua, como
son: sensores y temporizadores de
agua, cabezales de ducha de alta
presion y bajo caudal, grifos
monomando, aireadores y
grifusores para grifos, cisternas de
doble carga.

-Instala sistemas de riego por
goteo, aspersores o difusores y
riega siempre en las horas de
menos calor, a primera hora de la
mafiana o Gltima hora de la tarde,
para evitar la evaporacion del
agua y quemar las plantas.

ENERGIA

Apuesta por la
renovables.

energias

-Instala, siempre que sea posible,
sistemas de energia solar que
sustituyan total o parcialmente a
las fuentes de energia
tradicionales.

Haz un uso eficiente de los
equipos e invierte en sistemas
o dispositivos que permitan un
ahorro de energia eléctrica.

-Apaga los ordenadores y otros
aparatos informaticos cuando no

se estén wusando, aunque sea
durante paradas cortas para
desayunar, comer o asistir a
reuniones. -

-Cambia las bombillas

convencionales por otras de bajo
consumo, que a pesar de ser mas
caras se amortizan en un afo, ya
gue suponen un ahorro del 60%

44




sobre el consumo habitual y duran
mas.

-Equipa las habitaciones con
sistemas automaticos de
desconexiéon de los equipos de
climatizacion ante la apertura de
puertas y ventanas.

RESIDUOS

Minimiza el volumen de
residuos generados.

-Compra productos en envases
retornables.

-Utiliza los restos organicos de
comida y los restos de poda para
elaborar compost.

-Reutiliza las sabanas y toallas
viejas que ya no se puedan utilizar
para los clientes como trapos de
limpieza.

-Aprovecha los residuos generados

por la propia actividad del hotel
(cajas, latas, bolsas, ropa
vieja,...).

Separa y gestiona
adecuadamente cada tipo de
residuo

-Deposita  los aceites  usados
generados en la cocina en botellas
0 bidones para su posterior
recogida y tratamiento por un
gestor autorizado.

-Coloca papeleras especificas de
papel, vidrio, plastico y pilas en
las habitaciones de los clientes.

-Dispon de contenedores
especificos para cada residuo en
las areas de cocina, restaurante y
bar.
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-Habilita una céamara refrigerada
donde almacenar las basuras hasta
su recogida para evitar los malos
olores.

SENSIBILIZACION

Traslada al personal del hotel
la preocupacion por el medio
ambiente y sensibilizalo con el
problema. Dales a conocer
todas las actuaciones o gestos
que pueden realizar y las
mejorar que con su aplicacién
se pueden llegar a conseguir.

-Realiza unas sesiones o jornadas
de sensibilizacion para los
trabajadores y trabajadoras del
hotel, mediante las cuales se
informe sobre las buenas practicas
ambientales y las mejoras que con
su aplicacion se pueden llegar a
conseguir.

-Recuerda, mediante pequefios
carteles con dibujos o esquemas,
en los diferentes puestos de
trabajo, las distintas practicas
ambientales que pueden llevar a
cabo, referentes sobre todo al
consumo responsable de agua,
electricidad y separacion de
residuos.

Transmite a los clientes el
compromiso adquirido para
con el medio ambiente, y pide
su colaboracién durante su
estancia en el hotel dandole a
conocer pequefios gestos que
puede llevar a cabo.

-Incluye, dentro del programa de
actividades de animacion, talleres
de educacion ambiental para los
clientes, especialmente para los
mas pequefos.

-Coloca carteles informativos en
las habitaciones sobre buenas
practicas dirigidas a los clientes,
como por ejemplo: que mantengan
la temperatura recomendada del
sistema de climatizaciéon; que
separa en la basura haciendo uso
de las distintas  papeleras
dispuestas en la habitacion para
ese fin; que no usen el inodoro
para tirar residuos; que hagan un
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buen uso del agua cerrando los
grifos al afeitarse o lavarse los
dientes, etc.

TRANSPORTE

Fomenta el uso del transporte
publico entre los clientes.

-En la publicidad y en las reservas
del hotel indica el acceso al
mismo en transporte colectivo.

-Facilita planos en los que se
indiquen las paradas proximas al
hotel y los horarios.

-Ofrece, en la medida de Ilo
posible, transporte alternativo al
automévil, como el uso de la
bicicleta, o informa de lugares en
los que se pueda alquilar.

_ DIMENSIONECONOMICA

SUB DIMENSION

BUENA PRACTICA

ACCIONES

ETICA Y BUEN
GOBIERNO

Definir un Marco Estratégico

-Defina su MISION (como crea
valor con sus actividades), su
VISION (como quiere que le vean
los grupos de interés, y donde
quiere estar en el futuro), y su
VALORES (los comportamientos
y actitudes que quiere que se
compartan en su empresa)

Definir una Politica de Gestién
Socialmente Responsable

-Establezca sus Principios en
materia social, econémica y
medioambiental, de forma que los
pueda comunicar y compartir con
todos los Grupos de Interes.

Elaborar un Cadigo Etico

-Defina los comportamientos vy
COMpPromisos que su empresa va a
adquirir para cada uno de los
grupos de interés y aspectos
anteriores.

Adhiérase a iniciativas

-ldentifique iniciativas mundiales
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mundiales

tales como el Pacto Mundial, el
Codigo Etico del Turismo, Global
Reporting Initiative, 0 EMAS

TRANSPARENCIA
Y
COMUNICACION

Comunique sus avances Yy
logros en materia de RSE

-Elabore un pequefio informe
donde comunique sus avances en
algunos de los  aspectos

propuestos, de forma estructurada
y sencilla, y envielo a sus Grupos
de Interés.

Establezca indicadores y mida

-Elabore al menos 12 indicadores
en base las acciones propuestas en
la investigacion, guardando un

CLIENTES

sus actuaciones de RSE equilibrio entre los aspectos
sociales, econémicos y
medioambientales.
-Elabore un Cuestionario con

Conozca las necesidades,
expectativas y satisfaccion de
sus clientes

preguntas sobre la percepcion que
tienen los clientes en aspectos
relacionados con sus productos y
servicios  (calidad,  atencion,
precio, disponibilidad,
accesibilidad, profesionalidad, y
otros)

-Utiliza escalas para conocer los
diferentes niveles de satisfaccion
(de muy satisfecho a nada
satisfecho)

De una informaciéon completa,
transparente, y honesta de su
oferta comercial.

-Asegulrese de que la informacion
sobre sus productos y servicios es
clara y de facil comprension, en
cualquiera de sus formatos, papel,
pagina web, email, etc.

-Pregunte a sus clientes para
conocer si la informacion
facilitada es completa, y cubre sus
necesidades

CADENA DE

Introducir aspectos de

-Defina criterios sociales,
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SUMINISTRO

responsabilidad social en los
criterios de compra

(igualdad  de  oportunidades,
respeto a los DDHH, trabajo
infantil), medioambientales
(eficiencia energética, reciclaje,

emisiones de CO2, consumos), 0
éticos (precio justo, transparencia)
en la seleccion de sus proveedores

-Defina un porcentaje de la compra
de sus productos que apliquen
criterios similares a los indicados.

Establecer relaciones estables
y basadas en principios de
respeto y creacion de valor

-Preocipese de conocer a sus
proveedores y subcontratistas, y
establezca un dialogo con ellos.

-Se activd en la busqueda de
relaciones a medio y largo plazo,
con los  proveedores  mas
relevantes, y promueva con ellos
proyectos comunes, y principios
de responsabilidad social.

COMPETENCIA

Participe e intégrese en
asociaciones empresariales y
sectoriales

-ldentifique y asociese a las
organizaciones empresariales,
sectoriales, o relacionadas con
aspectos como la responsabilidad
social, la calidad, la seguridad,
entre otros, y trate de ser un
miembro activo.

-Promueva  buenas
empresariales.

practicas

-Sea honesto con la informacion
relacionada con sus clientes, y
respetuoso con la propiedad
intelectual.

COMUNIDAD Y

Identifique organizaciones
locales, no lucrativas, con las

-Sea proactivo en la busqueda e
identificacién de asociaciones,

49



ENTORNO
LOCAL

que pueda colaborar

fundaciones, ONG’s de su entorno

local Busque proyectos de
colaboracion con estas
organizaciones, preferentemente

de tipo “integrativo”

Desarrolle el voluntariado

corporativo

-Anime a las personas de la
organizacion a participar en las
actividades de accion social, o de
cooperacion con las asociaciones
anteriores

Trate de colaborar con
empresas y proveedores
locales

-Siempre  que sea  posible
identifigue 'y colabore con
empresas locales o de su entorno
mas préximo en sus compras o
subcontrataciones.

INNOVACION Y
TECNOLOGIA

Incorpore tecnologia en su
empresa

-Introduzca aquella tecnologia que

permita que sus actividades y
procesos sean mas eficientes, y
tengan un impacto positivo en los
clientes, que asociaran su empresa
como una empresa innovadora

-Haga su péagina web, con
informacion actualizada, y dotela
de contenidos para generar tréafico
y posicionamiento.

-Cree un perfil de la empresa en las

redes sociales, y promueva la
participaciéon de los grupos de
interés

Invierta en innovacion

-Cree grupos de trabajo en su
empresa para mejorar 0 innovar
SuUs  procesos,  servicios |y
productos.
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Anexo N° 02: Encuesta Sobre la Percepcion de los Turistas del Balneario de Colan sobre la

Responsabilidad Social que Presentan las Empresas que se Desarrollan en su Localidad.

Estimado turista:

El proposito de este cuestionario es analizar la percepcion de los turistas respecto a la
responsabilidad social empresarial de los establecimientos de hospedaje del Balneario de
Coléan. Recuerda que las respuestas son opiniones basadas en su experiencia de estadia, por lo
tanto, no hay respuestas correctas ni incorrectas. Lee cuidadosamente cada uno de los
enunciados y marca con una “X” la respuesta que mejor describa su opinion. La escala
utilizada es del 1 (totalmente en desacuerdo) al 4 (totalmente de acuerdo).

EDAD | SEXO |HOMBRE | | MUJER |
RESPONSABILIDA | TOTALMENT DE EN TOTQIEI\I\/IIENT
D SOCIAL E DE ACUERD | DESACUERD DESACUERD
EMPRESARIAL ACUERDO O O o
Valor 1 2 3 4
El) Dimension Social
Las empresas
valoran la

contribucion  de
1 | las personas con
discapacidad en
sus

organizaciones.

Usted percibe
que el
empresariado del
Balneario Colan
trabaja en
2 | coordinacion con
el gobierno local
cumpliendo con
la politica de
cuidado del
ambiente.

Percibe usted que
en los negocios
hoteleros-

restaurantes y de
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recreo se haga
uso
indiscriminado
de recursos
naturales como
agua-arboles-mar
y Otros.

Percibe que los
negocios que

incentivan el
turismo

4 | participan en
proyectos
sociales
destinados a la
comunidad.
Percibe usted que
el Balneario
Colan Percibe
usted que el
Balneario Colan
ofrezca
oportunidades de

5
desarrollo de
negocios
turisticos a los
residentes de la
zona como
pequefos
empresarios.
Las empresas
respetan las
costumbres de la

6 | poblacion
mientras realizan
el desarrollo de
sus actividades.

D2 Dimension Econdmica
Las empresas se
preocupan  por
proporcionar

7 | productos y

servicios de alta
calidad a ustedes
como clientes.
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Los productos y
servicios que se
ofrece en el
balneario
cumplen con los
estandares
internacionales
de calidad.

Mantienen  los
mejores  niveles
de precios en
relacion con a la
calidad ofrecida
en sus servicios y
productos.

10

Percibe que las
empresas
fomentan las
relaciones
comerciales con
otras empresas de
la region
(transporte,
alimentos, etc.).

11

La garantia que
le ofrecen por el
servicio

contratado, esta
acorde o0 supera
la  media del
mercado.

12

Los negocios
hoteleros y de
restaurantes son
fuente de empleo
para el lugarefio
del Balneario
Colan.

w O

Dimensién Medioambiental

13

Los negocios de
hoteleria-
restaurantes y de
recreacion
colaboran con la
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contaminacion
del mar, la playa
y el ambiente del
Balneario de
Colan.

Percibe usted que
los duefios de

negocios de
hoteleria-
restaurantes y
14 | recreo  realizan
acciones para
preservar el
medio ambiente
natural del
balneario Colan.
El Balneario
Coléan ha sufrido
la pérdida de su
paisaje  natural,
15 producto de las
acciones
emprendedoras
de los hoteles —
restaurantes y
recreo
Percibe usted que
las  actividades
comerciales
turisticas del
16 Balneario Colan
esté provocando
la  degradacion
(deterioro)  del
paisaje natural en
este Balneario
Percibes  usted
que los negocios
comerciales
turisticos  estan
17 | generando el
incremento  de
basura y
desperdicios que
afecten el
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desarrollo del
turismo del
balneario

18

Existe un mal
gasto del recurso
hidrico  (agua)
por parte de los
negocios
turisticos
(hoteles-
restaurantes y de
recreo), que
provocan su
escases.
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Anexo N° 03: Fotografias aplicacion de Encuesta

BALNERARIO ACTUAL COLAN

& (orona

y o

I
AT 2 &
\BERNERO ] \
)

llustracion 3: Encuestado 3
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llustracién 1 Encuestado 2

. |

llustracion 4: Balneario de Colan
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