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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue describir la contribucion de la
responsabilidad social en la rentabilidad de una agencia de viajes del distrito de
Wanchaq, Cusco, 2022 El tipo de investigacion fue un estudio de caso, el enfoque
cualitativo, de alcance descriptivo. Los participantes del estudio fueron 5 jefes de
area de la agencia de viajes y 5 presidentes comunales del ambito de influencia, la
técnica considerada fue la entrevista y una guia de entrevista semi estructurada
como instrumento. La validez del instrumento fue realizada por juicio de 3 expertos.
Los resultados evidencian que las acciones de Responsabilidad Social que la
empresa realizd, beneficiaron de manera positiva a sus stakeholders en lo
econdmico, social y ambiental, del mismo modo se observé que la rentabilidad de
la empresa fue positiva como resultado de dichas acciones. Por lo tanto se concluye

que la RSE contribuye de manera positiva en la rentabilidad de la agencia de viajes.

Palabras clave: Responsabilidad social, rentabilidad, desarrollo sustentable
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ABSTRACT
The main objective of this study was to describe the contribution of Corporate Social
Responsibility to the profitability of a travel agency in Wanchaq, Cusco, Peru, 2022.
It considered the corresponding theories of each category within the study. This type
of research is a case study with a qualitative framework approach, including a
descriptive scope. The research participants were five area managers from the
travel agency and five rural community presidents within the sphere of influence.
The technique used was the interview and a semi-structured interview guide as a
research tool. Three experts judged the validity of the techniques and tool. These
results provide evidence that actions related to Corporate Social Responsibility lead
by the travel agency benefit to the stakeholders in economic, social & environmental
ways, similarly the travel agency’s profitability was positive while practicing
Corporate Social Responsibility. It concludes that Corporate Social Responsibility

contributes positively to the travel agency’s profitability.

Keywords: Social corporate responsibility, profitability, sustainable development
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I INTRODUCCION

Desde 1953, cuando Bowen acuio el concepto de Responsabilidad Social
hasta nuestros dias, en diversas partes del mundo, sobretodo en Europa se ha
llevado a cabo su implementacion y desarrollo, permitiendo a la mayor parte de
dicho continente alcanzar actualmente un compromiso efectivo creciente con el
medio ambiente, la sociedad y la economia lo cual ha sido un modelo para el resto
del mundo (Visser, 2017).

Para el resto del mundo, la implementacion de responsabilidad social ha sido
paulatina, sobre todo para el Peru, Untiveros (2010), postulaba que la
responsabilidad social en el pais no era considerada de manera holistica, sino de
modo mecanicista y que en la economia peruana no se podia concebir una relacion
favorable entre la responsabilidad social empresarial y la empresa. En las 2 ultimas
décadas, el sector minero en Peru tomo el liderazgo en la introduccidon de estas
practicas en sus operaciones asi como el sector financiero, telecomunicaciones, sin
embargo, poco se han extendido en los demas rubros de nuestra economia, tal
como en el sector turismo, debido a una comprension bajo el concepto que sostenia
Friedman (1970) quien sefialaba que la responsabilidad social consistia solamente
en el incremento de la rentabilidad empresarial, o cual por supuesto ha cambiado

con el tiempo.

El Banco Central de Reserva del Peru (2020) consigna 1113 millones de
dolares de ingreso del afio 2019 en los principales indicadores del sector turismo
pre-pandemia en el Peru lo cual es una clara realidad de la rentabilidad del sector
Turismo, sin embargo al dejar de lado la categoria social de la responsabilidad
social empresarial en muchos casos se ha manifestado con el rechazo a la actividad
turistica en algunas comunidades involucradas en los ejes turisticos nacionales y

regionales.

Dentro del sector turismo en Peru, las agencias de viaje han intentado
replicar las practicas de responsabilidad social realizadas en el sector turistico
europeo y centro americano sobre todo en México, utilizandolas mas como una
ventaja comparativa en sus propuestas de marketing, que una real implementacion

dentro de su cultura empresarial. Ademas mucho de lo realizado se ha enfocado



so6lo en la categoria ambiental debiéndo también abordarse las otras dos categorias

de la RSE econdmica y sociocultural (Gonzalez-Rodriguez et al., 2015).

La agencia de viajes en estudio esta realizando acciones de responsabilidad
social empresarial, sin embargo la preocupacion de la alta direccién es analizar
dichas acciones para identificar las practicas que contribuyen de manera real en su
rentabilidad y cuales deben ser consideradas como las mejores, por lo cual
investigar el binomio responsabilidad social y rentabilidad dentro de la agencia de
viajes en el distrito de Wanchaqg, Cusco, asi como sus dinamicas seran
determinantes para la toma de decisiones gerenciales de cara a las aspiraciones

empresariales sus colaboradores, proveedores, clientes y las poblaciones locales.

Se ha formulado la siguiente interrogante como problema general ; Como es
la contribucion de la responsabilidad social en la rentabilidad de una agencia de
viajes del distrito de Wanchaq, Cusco, 20227 Del mismo modo se plantearon las

siguientes interrogantes como problemas especificos.

¢, Como es la contribucion de la categoria social de la RSE en la rentabilidad
de una Agencia de Viajes del distrito de de Wanchaq, Cusco, 20227

¢ Como es la contribucion de la categoria econdmica de la RSE en la

rentabilidad de una Agencia de Viajes del distrito de de Wanchaq, Cusco, 20227

¢ Como es la contribucion de la categoria ambiental de la RSE en la
rentabilidad de una Agencia de Viajes del distrito de de Wanchaq, Cusco, 20227

El presente trabajo de investigacion se ha justificado de manera tedrica
considerando que en el ambito de investigacidon se ha encontrado abundante
informacion sobre responsabilidad social empresarial destinadas a diversos rubros,
pero en menor cantidad en el rubro turistico; Sin embargo la presente investigacion
permitira tener un punto de partida para futuras investigaciones relacionadas a la
Resposabilidad social empresarial y como esta contribuye en la rentabilidad de una

agencia de viajes.

Asi mismo, el trabajo se justifica de manera practica considerando que la

informacion que se obtuvo en la presente investigacion permitira brindar alcances



sobre la contribucion de la puesta en marcha de practicas de responsabilidad social
en la rentabilidad de una agencia de turismo, como adecuarlas de manera efectiva,
conocer la dinamica existente, sus beneficios al igual que los efectos colaterales,
lo cual permitira tener un panorama amplio a la hora de la toma de decisiones

gerenciales.

El objetivo primordial de esta investigacion fue describir la contribucién de la
responsabilidad social en la rentabilidad de una agencia de viajes del distrito de
Wanchaq, Cusco, 2022. Del mismo modo se tuvo 3 objetivos especificos
planteados:

Describir las acciones de RSE en la categoria social que coadyuven en la
rentabilidad de una Agencia de Viajes del distrito de de Wanchaq, Cusco, 2022.

Describir como contribuyen las practicas RSE en la categoria econémica y
la rentabilidad de una Agencia de Viajes del distrito de Wanchaq, Cusco, 2022.

Describir las practicas de mayor impacto de RSE en la categoria ambiental
que contribuyen a la rentabilidad de una Agencia de Viajes del distrito de Wanchaq,
Cusco, 2022.



Il MARCO TEORICO

Para la categoria resposabilidad social empresarial se tuvo los siguientes
antecedentes:

Ruiz et al. (2020) desarrollaron un trabajo sobre 57 investigaciones que
permite determinar la influencia entre responsabilidad social empresarial y la
rentabilidad, esta investigacion es sustancial ya que nos permite conocer las
relaciones positivas, neutras y negativas que pueden darse en el binomio RSE y
rentabilidad, teniendo como resultado preponderantemente positivo. Los resultados
obtenidos son que el 62% de los articulos encuentran una relacién positiva entre
RSE vy rentabilidad, el 33% una relacion neutra y el 5% una relacion negativa. (Ruiz
et al., 2020). Partiendo de estos hallazgos se pudiera inferir que la relacién entre
RSE vy la rentabilidad en cualquier ambito de estudio pudiera ser positiva, sin
embargo cada pais y sociedad presenta distintos razgos y caracteristicas que

deben ser tomados en cuenta al realizar un estudio de esta magnitud.

Por otro lado, Pacherres et al. (2019) realizaron un estudio que relaciona la
responsabilidad social corporativa y el turismo sostenible evaluando 3 ambitos de
responsabilidad: econdmica, social y ambiental. El estudio se realizod
principalmente con un enfoque en la industria hotelera, pudiendo conocer cuales
son las mejores practicas de RSE que pueden ser aplicables sin discriminar el
tamano de la empresa y en cualquier lugar del mundo. Este estudio permite conocer
los diferentes sistemas de certificacion en sostenibilidad y cuidado ambientales
utilizados por las empresas hoteleras en Ecuador, sin embargo no abarca la
categoria sociocultural y econoémica de la RSE las cuales deben también ser
materia de estudio, puesto que la RSE debera propender a un equilibro en todas

sus categorias.

Acosta et al. (2018) realizaron una investigacion en la cual tuvieron como
objetivo definir la aplicacién la RSE en las empresas ecuatorianas, pudiendo
conocer que su aplicacion es limitada y principalmente enfocada a las dimensiones
filantropica y ambiental sin embargo concluyen que la aplicacién de la RSE esta
ganando mayor participacion en diferentes rubros. La metodologia utilizada fue

cuali-cuantitativa. Se debe considerar que existe gran similitud a nivel cultural,



socioeconomico y ambiental entre Ecuador y Peru, por lo cual los alcances
obtenidos por son de gran importancia para la presente investigacion para poder

conocer la similitud que pudiera existir en el ambito de investigacion.

Bracamonte (2020) realiz6 una publicacion que describe con bastante
detalle “El Panorama de la Responsabilidad Social Empresarial en el Peru” la cual
brinda informacion importante acerca de la implementacion de las practicas de RSE
en el Peru y que solo el 5% de empresas han realizado algun tipo de
implementacion en este sentido, lo cual nos describe que la RSE en el Peru es
incipiente y aun hay un largo recorrido en este ambito. Esta informacion es
relevante ya que las empresas muchas veces han centrado sus esfuerzos con
respecto a la RSE en la dimensién ambiental, dejando de lado en muchos casos
las poblaciones locales y las dimensiones econdmicas y socioculturales, sobre
todo cuando se habla de la realidad turistica. Muchas comunidades en el Peru
profundo o algunas no muy lejanas de los centros arqueoldgicos han visto por afios
que los turistas llegan a sus tierras pero que no representan ningun beneficio real
para sus familias, por lo cual en muchos casos se observa oposicion a la actividad

turistica.

Garay (2020) en su tesis Responsabilidad social en la prevencion del
conflicto social minero. Cusco, 2020, utilizando metodologia hipotético deductiva,
con un enfoque cuantitativo, concluyé que dicha influencia existe. Si bien la
actividad minera en Peru ha tenido un avance importante en cuando a la dimension
ambiental de la RSE, se debe enfatizar en el aspecto social y econdmico de las
comunidades involucradas. Existe una similitud con la actividades de los
operadores turisticos en las areas de influencia de los atractivos turisticos, si bien
no se realizan actividades extractivas, en su mayoria tampoco contribuyen al
desarrollo econémico - social dichos pueblos. El tema puede y debe ser aplicable

para una actividad turistica sostenible.

Untiveros (2010) en su articulo relacionado a la responsabilidad social en
Peru, sostuvo que el unico modelo de RSE a su entender en nuestro pais es el
Friedmaniano, es decir sélo la busqueda de rentabilidad para la empresa sin

considerar las diversas categorias que de acuerdo a las diversas tedrias de RSE



se deben considerar, la investigacion es interesante sobretodo porque considera
aspectos como la corrupcibn como una limitante para el desarrollo de la
responsabilidad social en las empresas peruanas. Si bien esta investigacion ha sido
publicada hace poco mas de una década puede ser considerada vigente al

encontrar aspectos similares en la actualidad.

Para la presente investigacion se ha considerado también la categoria
rentabilidad, en este sentido se han realizado diversas investigaciones con respecto
a la rentabilidad empresarial, de las cuales partiendo de las que mas se asemejan

a la presente investigacion se tiene las siguientes:

Granell (2020) realiz6 el analisis y valoracién de la rentabilidad del turismo
rural en la provincia de Avila, utilizando encuestas extrapolando datos de ingresos,
egresos y declaraciones presentadas por las entidades en estudio sefala que la
crisis econdémica ha afectado al 14% de establecimientos influyendo directamente
en su salida del mercado lo cual a su vez representa un 40% del personal
contratado, por otro lado se sefiala que la rentabilidad de las empresas en dicho
sector responde directamente al tipo de amortizacion del inmueble donde realizan
sus actividades. Granell, permite conocer una realidad que se debe tener en cuenta
al momento de analizar la rentabilidad en actividades turisticas rurales en las cuales

muchas veces se observan negocios familiares.

Sanchez y Lazo (2017) al realizar la investigacion sobre las determinantes
de la rentabilidad empresarial en Ecuador utilizando un analisis transversal
identificaron que las microempresas que tienen personal calificado y activos fijos
tienen acceso al financiamiento en instituciones publicas y privadas sin embargo
las empresas consideradas como medianas o grandes deberan contar con materias
primas y productos terminados para mejorar su desempefio economico. Por otro
lado la variable tecnologia de acuerdo a la investigacion no representa una real
contribucion al mejoramiento de la rentabilidad de las empresas, lo cual esta ligado
a la baja inversion en ese rubro. A partir de las conclusiones obtenidas en dicha
investigacion sera necesario tomar en cuenta la magnitud de las empresas para

poder determinar mejores resultados con respecto a la rentabilidad.



Aguirre et al. (2020) realizaron la publicacion del articulo la rentabilidad como
herramienta para la toma de decisiones en la cual se determina el nivel de
rentabilidad de una empresa cementera en Peru, utilizando metodologia
descriptiva, con un disefio experimental y transversal, concluyeron que se tiene una
desviacidn estandar suficiente para ser una eleccion de inversion con respecto a la
rentabilidad sobre el patrimonio, sin embargo se observé valores bajos en cuanto
al rendimiento sobre los activos. En cuanto a la informacion resultante es importante
recalcar que uno de los factores que incidié en en el bajo rendimiento del activo fue
el fenomeno del nifio, también se senala que otro factor relevante fue la corrupcion
agobiante en la regién. También se sefala que la empresa debid elaborar un plan
de accion que permitiera enfrentar de manera positiva o al menos con mejores

resultados frente a las circunstancias presentadas.

Segun Loaiza et al. (2020) en su tesis de maestria realizaron una propuesta
para incrementar la rentabilidad en una agencia de turismo no convencional en
Lima Metropolitana utilizando mejora continua. Dicha investigacion de disefio no
experimental y corte transversal, concluye que existe un binomio importante: el guia
turistico y el sitio turistico a visitar. Partiendo de esta informacion, se observo que
el factor humano debe estar bien calificado para brindar un servicio de calidad, sin
embargo cabe resaltar que en este caso el guia turistico debe ser el catalizador
para mejorar la experiencia de los turistas y al mismo tiempo accionar la

interrelacion con las poblaciones locales dentro del ambito de influencia.

Es importante en este punto sefalar que existe una diferencia entre los
conceptos de responsabilidad social (RS), responsabilidad social empresarial
(RSE) y responsabilidad social corporativa (RSC) tal como lo describe Navarro et
al. (2017), partiendo de esta referencia se tiene que la Responsabilidad Social (RS)
es el compromiso que todo ciudadano, institucion sea esta publica o privada u
organizacion social cual sea que fuere realiza para lograr una mejora en el bienestar
de la sociedad local y global. Mientras que la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) corresponde a una incorporacion voluntaria en su vision, mision, valores y
gestion de las preocupaciones y expectativas de los stakeholders. En resumen una
empresa con responsabilidad social buscara el punto 6ptimo entre la rentabilidad

econdmica, el bienestar social de la comunidad y la preservacion del medio



ambiente. Por otro lado la Responsabilidad Social Corporativa (RSC), toma la RSE
e incorpora agencias gubernamentales y otras organizaciones que voluntariamente
tengan un interés de modelar sus practicas en beneficio empresarial y social. Sin
embargo para algunos autores la RSE y la RSC se utiliza indistintamente como fue
el caso de la presente investigacion.

En este sentido, la presente investigacion se enfoco en la contribucion de la
responsabilidad social empresarial en la rentabilidad de una agencia de viajes en
el distrito de Wanchac - Cusco, para lo cual se identificaron como stakeholders a
los colaboradores, los proveedores, las comunidades, quienes son partes
interesadas y pueden ser afectadas directa o indirectamente por las operaciones
de la empresa en estudio.

Para el libro verde de la comunidad europea (2002) la RSE es un concepto
en el cual las empresas de manera voluntaria deciden contribuir al logro de una
sociedad mejor y un medio ambiente mas limpio, dicho concepto aun es valido para
muchos especialistas, sin embargo Cardona (2009) tuvo una perspectiva
interesante sobre la RSC y sefal6o que esta no deberia ser considerada como una
opcion voluntaria sino como una obligacion ineludible que segun sostiene en el
futuro sera exigible juridicamente ante las diferentes organizaciones
jurisdiccionales, lo cual en la actualidad ya es una realidad cuando se observa la
legislacion en la comunidad europea. Esta perspectiva es interesante y
probablemente mucho mas cercana a los paises del primer mundo que para los
paises en desarrollo, sin embargo los organismos internacionales, nacionales y
regionales, han realizado algunos avances, en la actualidad por lo que se observa
en Peru se ha avanzado sobre todo en el aspecto ambiental con la creacion del
Ministerio del Ambiente (MINAM), sin embargo aun se descuidan las otras 2
categorias que conforman la conocida three bottom line.

Por otro lado, de Regil (2003) sostiene que la RSC es una obligacion
inherente que tiene cada empresa para responder por el impacto que su actividad
ocasiona en las dimensiones social, econémica y ambiental en su entorno,
garantizando que dicho impacto pueda generar beneficios equitativos y

sustentables sin ningun dafio a todos las partes comprometidas. Se considera esta



definicion como ideal, por la cual se debe realizar los esfuerzos necesarios a todo
nivel, partiendo de los organismos competentes internacionales, nacionales y
locales; sin embargo nuestro pais afronta internamente un problema mucho mas

grande que la crisis econdmica, ambiental o social: la corrupcion.

Lépez et al. (2012) senalan que la RSE es un compromiso consciente y
congruente para cumplir totalmente con la finalidad de la empresa, tanto en lo
interno como en lo externo considerando las expectativas econdmicas, sociales y

ambientales de todos sus participantes.

Gonzalez et al. (2015) sefialan que la RSE se caracteriza de manera
indiscutible por su contribucion a la prosperidad econdmica, calidad ambiental y
capital social; dichos aspectos son también conocidos como triple bottom line, lo
cual de acuerdo a su analisis esta relacionada con los stakeholders tanto internos
como externos. Freeman (1984) sefial6 que los stakeholders no sélo son los grupos
de interés internos de la empresa sino todos aquellos agentes que pueden
influenciar o ser afectados por la toma de decisiones de la empresa. Esta definicion
es importante por que permite apreciar que se debe tener en cuenta un ambito de
influencia interno de RSE asi como el externo, es decir no solamente los grupos de
interés directamente relacionados con la empresa sino también aquellos que
pueden ser beneficiados, afectados o pueden influenciar en el desenvolvimiento de
las actividades empresariales.

Kliksberg (s.f.) en su publicacion RSE: ;Moda o demanda social? Sefiala
que lo que se requiere y demanda de las empresas consiste en buen gobierno
corporativo, buena relacion con su personal, juego limpio con el consumidor,
preservacion del medio ambiente pero, junto a ello, compromiso social efectivo.
Ademas, de acuerdo a su articulo La Nueva Agenda de la RSC en 2021, sefala
que RSC esta abarcando nuevos aspectos en la actualidad tales como:
Reformulacion de la misidon de la empresa, los nuevos consumidores, las
prioridades, el combate contra el racismo, genero y diversidad, sustentabilidad y
voluntariado virtual. En este sentido uno de los aspectos que ha sido importantes
para plantear esta nueva agenda es la pandemia COVID 19, la cual ha forzado a

las empresas a redefinirse, adaptarse y restablecer sus prioridades todo ello



sumado a los cambios tecnologicos y su impacto en la sociedad actual, sin
embargo, muchas empresas sobre todo las agencias de viajes en la ciudad de
Cusco estan empezando a realizar sus actividades sin considerar los cambios
sociales que la pandemia ha provocado, las unicas consideraciones que se han
tenido son primordialmente las que estan relacionadas con los protocolos de bio
seguridad establecidos por el MINSA.

A partir de las diferentes apreciaciones sobre la RSE se considera que
existen diversas categorias propuestas por los autores sefalados para la
responsabilidad social empresarial. Entre ellas los autores consideran las
siguientes:

Three Bottom Line (TBL): es decir la categoria social, economica y ambiental
(Walker et al., 2020).

Categoria Interna y categoria externa (Libro Verde, 2002).

Buen gobierno corporativo, buena relacién con su personal, juego limpio con
el consumidor, preservacion del medio ambiente, compromiso social efectivo
(Kliksberg, s.f.).

Para la investigacion presente se utilizo la three bottom line como categorias
principales para la responsabilidad social empresarial, es decir se considera las

categorias: social, economica y ambiental.

Para Castelo y Lima (2008), la categoria social de la RSE, se considera
como todos los grupos de personas frente a los cuales la empresa debe tomar
responsabilidad por sus operaciones, ya que puede influir directa o indirectamente,
sea positiva o negativamente en el desarrollo de las actividades de los mismos.

En cuanto a la categoria econdmica de la RSE, Pardo (2019) sefiala que es
el impacto que las operaciones empresariales generan en la prosperidad
economica sea esta positiva o negativa, la cual se vera reflejada no solamente en
las poblaciones dentro del ambito de influencia de las actividades sino en todos los
stakeholders.

Para Cervantes et al. (2021) la categoria ambiental engloba toda interaccion
entre las operaciones empresariales, sociedad y la naturaleza, la cual debe

10



propender al buen uso y cuidado de los recursos naturales teniendo como resultado

una buena calidad de vida.

Por otro lado para la variable rentabilidad, Pérez (2017) la considera como
la capacidad de una empresa para generar utilidades en un tiempo determinado,
para lo cual utiliza diversos medios materiales, financieros y recursos humanos. Las
empresas entonces seran rentables o no en funcidn de la capacidad que tengan
para generar ingresos que superen su punto de equilibrio, todo ello medido en un

tiempo determinado por lo general de manera trimestral, semestral o anual.

De la Hoz et al. (2008) en su publicacién indicadores de rentabilidad sefialan
que la rentabilidad es uno de los objetivos principales de las empresas, la cual
permite determinar el rendimiento de la inversion al realizar diversas actividades
todo ello en un determinado lapso. También sehalan que se puede definir como el
resultado de la toma de decisiones de la administraciéon de una empresa. Partiendo
de esta definicion se entiende que la rentabilidad esta directamente relacionada con
la toma de decisiones de la gerencia las cuales se reflejaran en la ejecucion de los
planes estratégicos delineados por la empresa materializando asi los objetivos,
metas acordes a la vision, valores, principios y filosofia de la misma. Se entiende
ademas que el deseo innato de cada empresario es que su empresa sea rentable.

Para Ccaccya (2015) la categoria rentabilidad financiera esta mas
relacionada a los accionistas o duefos del negocio, la cual se obtiene
correspondiendo al financiamiento propio en un tiempo definido. Para esta
categoria se considera como indicador el ROA (Return on assets).

El ROA permite conocer el porcentaje de rentabilidad con respecto a la
inversion en activos. Es decir por cada sol invertido en activo cual es el porcentaje
de rentabilidad.

Otro indicador para la varible rentabilidad es el ROI (Return of investment),
el cual nos permite dimensionar la rentabilidad de una empresa con respecto a la
inversion realizada. ElI RO, es la relacidn entre la ganancia obtenida y la inversion,

el resultado se brinda en porcentaje.

11



Segun Ccajya (2015) la rentabilidad econémica permite verificar los activos
gue posee la empresa, en su rendimiento en relacion a la inversion, la cual estara
reflejada en porcentajes los mismos que reflejan los activos y su capacidad para
generar beneficios para la empresa sin considerar cual es el financiamiento,
utilizando ratios para su medicion, se consideran cuatro variantes de gestion vitales
para el empresario como son ventas, activos, capital y resultados (utilidades). En
este sentido la rentabilidad de una empresa nunca sera abstracta sino siempre esta

representada en algunas de las 4 variantes que se sefal6 anteriormente.

Uno de los indicadores de la rentabilidad econémica es, el ROE (Return on
equity) rendimiento o rentabilidad sobre el capital. Este ratio, permite conocer la
rentabilidad de la empresa sobre sus fondos propios.

A partir de las teorias y conceptos presentados se consider6 que el binomio
RSE y rentabilidad son inherentes a las empresas, si bien es cierto el concepto que
mejor se ha comprendido e implementado en nuestro pais es el de rentabilidad, el
cual ha sido por mucho tiempo la piedra angular de la toma de decisiones
empresariales, teniendo en consideracién principalmente la categoria interna a

nivel de los stakeholders.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y diseiio de investigacion.

El enfoque de la presente investigacion fue de tipo cualitativo de alcance
descriptivo. En este sentido se sefala que los estudios cualitativos pueden
desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o después de la recoleccion vy el
analisis de los datos (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

El tipo de investigacion para el presente trabajo, utilizo el disefio de estudio
de caso, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) nuevamente sefialan que los
estudios de caso, utilizan procesos de investigacion cuantitativa, cualitativa o mixta
y permiten analizar de manera profunda y holistica la unidad de estudio que debera
responder el planteamiento de problemas ademas de probar las hipétesis o

inclusive desarrollar alguna teoria a partir de los conocimiento obtenidos.

3.2 Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacién

Para la presente investigacion se tuvo de manera aprioristica las siguientes

categorias y sub categorias las cuales son:

Responsabilidad social empresarial

Para Chacon (2001) la responsabilidad social empresarial es una obligacion
inherente que tiene cada empresa para responder por el impacto que su actividad
ocasiona en las categorias social, econdmica y ambiental en su entorno,
garantizando que dicho impacto pueda generar beneficios equitativos y
sustentables sin ningun dafio a todas las partes comprometidas.

Para la presente investigacion se ha considerado las siguientes categorias
planteadas como la Three Bottom Line (TBL) es decir las categorias social,
econdmica y ambiental teniendo en cuenta su influencia interna y externa, ademas
se establecen las subcategorias Buen Gobierno corporativo, buena relacion
personal, juego limpio con el consumidor, preservacion del medio ambiente,

compromiso social efectivo.
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Rentabilidad

Peréz (2016) sostuvo que la rentabilidad es la capacidad de una empresa
para generar utilidades en un tiempo determinado, para lo cual utiliza diversos

medios materiales, financieros y recursos humanos.

Para las subcategorias de la rentabilidad para la presente investigacion se
considerd la categoria rentabilidad financiera, y rentabilidad economica.

3.3 Escenario de Estudio.

La presente investigacion se desarroll6 en una agencia de viajes operadora
de turismo receptivo cuyas oficinas se ubican en el distrito de Wanchaq de la ciudad
del Cusco, la cual comercializa sus productos y servicios primordialmente a través
de su pagina web. La agencia de viajes se caracteriza por proveer diversos
servicios a sus clientes, tales como: Turismo tradicional, Turismo de Aventura,
Turismo Rural dentro de los cuales se caracteriza por realizar propuestas
innovadoras, adaptarse a la necesidad o preferencias de sus clientes, lo que

permite tener productos unicos a la medida.

Los mercados europeo y norte americano son los mas importantes y mejor
consolidados para la agencia de viajes, enfocandose primordialmente en Francia,
Alemania y Estados Unidos, sin embargo en estos ultimos afios debido a la
pandemia se ha experimentado una demanda creciente en el mercado peruano y

brasilefo.

La agencia de viajes ha iniciado a realizar diversas actividades de RSE en
las comunidades donde opera, en las cuales se ha generado una dinamica con los
pobladores, los clientes, proveedores y sus colaboradores, por lo tanto es
importante analizar cual es la contribucion de la RSE en la rentabilidad de la misma.

Para una mejor comprension sobre la agencia de viajes para el presente

caso se tiene el siguiente organigrama en la figura 1:
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Figura 1

Organigrama de la Agencia de Viajes

GERENCIA GENERAL

RADOR

SISTEMAS Y
MARKETING

RESERVAS Y

OPERACIONES VENTAS

CONTABILIDAD

La toma de decisiones se realiza en la gerencia general contando con la
informacion proporcionada por el administrador el cual interactua con las diversas
areas quienes proveen informes orales y escritos referentes a sus operaciones.
Cada area tiene un responsable que debe interactuar con sus pares para solicitar,
brindar, cooperar con los servicios, productos, etc. que se requieren en el tiempo y

lugar que corresponda.

Los responsables se reunen una vez por semana con la administracion y
una vez por mes con la gerencia, también los colaboradores tienen reuniones de
camaraderia propiciados por la gerencia, ademas se convoca a los lideres
comunales a una reunion anual con proveedores y colaboradores de la agencia

para coordinacion, capacitacion en aspectos relacionados a sus actividades.

3.4 Participantes del Estudio

Los participantes de estudio son un subgrupo de interés sobre el cual se
recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con
precision, ademas de que, debe ser representativo de la poblacion, sefala
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018). Ademas indica que, una muestra
probabilistica depende del proceso de toma de decisiones del investigador y, desde
luego, las muestras seleccionadas obedecen a los criterios propios de la

investigacion.

Los participantes del presente estudio son 5 jefes de areas de la la agencia

de viajes en estudio que tienen una larga experiencia en el sector y gran
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conocimiento de las comunidades donde opera la agencia, y 5 presidentes de
comunidades que conocen de primera mano la problematica de sus comunidades
en las cuales la agencia de viajes opera, lo cual corresponde a una muestra no

probabilistica por conveniencia.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Para la categoria RSE se ha utilizado la técnica de entrevista, con una guia
de entrevista semi estructurada como instrumento para la recoleccion de datos en
las siguientes subcategorias: social, econdmica y ambiental, la cual fue aplicada a
los colaboradores de la empresa y los presidentes comunales donde la agencia de

viajes realiza sus operaciones.

Para la categoria Rentabilidad se utiliz6 como técnica el analisis documental
de los estados financieros.

3.6 Procedimiento.

Para recolectar los datos se utilizé la guia de entrevista semiestructurada,
la cual fue validada por tres expertos en el ambito de estudio en la cual se establece
las categorias, subcategorias y los topicos relacionados. Las entrevistas se
realizaron de manera virtual utilizando la plataforma zoom, de manera presencial
y en algunos casos por la dificultad de acceso de manera telefonica, las cuales
tuvieron una duracién de 15 minutos aproximadamente por participante, se utilizd

también una grabadora para registrar las entrevistas completas.

Para procesar la informacion obtenida, se procedié a seleccionar la
informacion considerando los siguientes criterios (Moran, 2017).

Pertinencia, este criterio permite enfocarse en la informacion que realmente
se relaciona con el tema de investigacién, desechando aquella que no lo hace.
También permitira si fuera el caso afadir elementos emergentes no considerados

en la categorizacion aprioristica.

Relevancia, a través de este criterio, la informacion que pudiera ser

recurrente o asertiva fue tomada en cuenta para su analisis.

3.7 Rigor cientifico
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Dependencia

Para demostrar la dependencia se ha utilizado la propuesta de Hernandez-Sampieri
y Mendoza (2018), tomando en cuenta los siguientes aspectos:

a) Se ha proporcionado con claridad la perspectiva tedrica que se utilizara en la
presente investigacion, asi como el disefio utilizado.

b) Se ha establecido con claridad las herramientas de recoleccion de datos
validadas por tres especialistas en el tema, asi como los participantes en la
presente investigacion.

c) Se ha desarrollado una matriz de categorias aprioristica, la cual se ha utilizado
como base para la formulacién de herramientas de recoleccion de datos.

e) El investigador se limito a la recoleccion, analisis de datos, de manera objetiva
sin ningun sesgo que pueda alterar los resultados.

Credibilidad

Utilizando el planteamiento de Rojas y Osorio (2017), seguido a la
recoleccion de la informacion, se procedid a realizar la triangulacion de informacion
interestamentaria, y luego entre las diversas fuentes de informacion para poder
obtener un corpus coherente. Ademas la informacion obtenida se trianguld con el

marco tedrico de la presente investigacion.

Transferencia

Si bien no se puede generalizar la informacion obtenida en la presente
investigacion, esta puede ser utilizada para tener una idea general de la
problematica materia de este estudio, asi como utilizar o aplicar los resultados en

situaciones o contextos similares (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018)

3.8 Método de analisis de datos

Para la presente investigacion, se ha utilizado el analisis cualitativo de
contenido (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018), partiendo de la informacion
obtenida por las herramientas propuestas en base a la categorizacion aprioristica.
Los datos fueron transcritos, categorizados, triangulados entre las diversas
categorias y estamentos de estudio para luego ser interpretados y discutir los
hallazgos con la teoria y antecedentes de investigacion.
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3.9 Aspectos éticos

El consejo universitario de la Universidad “César Vallejo” (2017), aprobo
mediante resolucion N° 0126/2017-UCV el codigo de ética de la investigacion
universitaria, sobre el cual se ha basado la investigacion. La presente investigacion
se realizd basada en el respecto irrestricto a la persona humana cuando al aplicar
los instrumentos de recopilacion de datos, el rigor cientifico como se describio en
el punto 3.7, el trabajo se realiz6 ademas de manera original basado en la buena

fe del autor sin mediar dolo o algun otro motivo subalterno.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En la figura 2 se aprecia las relaciones resultantes para la triangulacion de
los resultados a partir de las cuales se realizd6 primeramente el analisis y su

discusion posterior.

Figura 2
Triangulacion de resultados, categorias, teorias y entrevistados

RSE

Categoria
Social

Categoria Categoria
Y [RPPTPTN AMbiontal

Econdémica

Jefes de

Presidentes ,
areas

comunales

Teoria

Es importante sefalar que a partir de las categorias social, econémica y
anbiental de la RSE, durante el proceso de analisis, nuevas categorias surgieron
de los hallazgos, las cuales fueron las siguientes: clima organizacional, satisfaccion
del cliente interno, comunicacion efectiva y branding; las cuales por su naturaleza
deberan estudiarse en el contexto de la categoria responsabilidad social de

empresas en el sector turistico en el Peru, asi como su rentabilidad en futuras
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investigaciones, que permitan establecer, analizar o describir su contribucion, sus

relaciones o la influencia que pueda existir entre ellas..

Analisis de los resultados para la categoria Social de la RSE

Castelo y Lima (2008) consideran dentro de la categoria social a todos los
grupos de interés sobre los cuales la empresa debe asumir responsabilidad por sus
operaciones ya que pueden ser afectadas por las mismas.

Los hallazgos sefialaron que la empresa no tiene una manera formal para
medir el clima organizacional asi como la satisfaccion de sus colaboradores aunque
se sefiala que se realizan esfuerzos por parte de la misma, es evidente que la
empresa no puede socializar los criterios que utiliza porque posiblemente estos no

existan.

Se supo de acuerdo a los resultados que la empresa cumple con los
beneficios de ley para todos sus colaboradores que trabajan en planilla, por otro
lado se sefala que existen colaboradores que son contratados de manera puntual
a los cuales se les remunera utilizando recibos por honorarios por lo que de acuerdo
a ley la empresa no esta obligada a pagar los beneficios sociales como

compensacion por tiempo de servicios CTS, seguro de salud, entre otros.

Se hallé que la empresa realiza diversos esfuerzos para reconocer a sus
mejores talentos, de este modo intenta fidelizar a su cliente interno a través de
incentivos monetarios, becas de estudio, viajes al extranjero, entre otros, sin

embargo los criterios para la eleccién no son claros.

Se evidencia por los hallazgos que, la empresa tiene dificultad para
comunicar con claridad sus procedimientos a sus colaboradores lo cual a la larga
puede ir en detrimento de la buena relacion laboral y probablemente en la rotacion
de su personal.

Se tiene que, la informacidén brindada por la empresa a los clientes es clara,
lo cual ha permitido fortalecer su marca frente a los mismos, ademas se supo que

existe un protocolo utilizado por los guias para informar al cliente sobre el impacto
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del turismo en el ambito de influencia de actividades asi como las acciones que
realiza la empresa para mitigar y/o prevenir los posibles impactos, sean estos

medioambientales, culturales o sociales.

Se supo que la empresa coopera con las comunidades desarrollando
proyectos sociales, sin embargo no se conoce el monto o porcentaje que destina
de manera formal lo cual no permite que se considere dentro del presupuesto anual

de la empresa, ni dentro del plan estratégico de la misma.

Con respecto a las comunidades, la empresa realiza acciones como charlas
y jornadas de capacitacion para los involucrados en las casas-hospedaje,
gastronomia, se otorga becas a jovenes comuneros, préstamos monetarios para
mejoramiento de infraestructura, construccion e implementacion de bibliotecas
ademas la empresa brinda oportunidades laborales en las comunidades donde
opera, diversificando las actividades econdémicas tradicionales como la agricultura

y ganaderia

De acuerdo a los hallazgos, la empresa tiene un compromiso real con las
comunidades existiendo una dinamica que permite el didlogo directo, y la
realizacion de diversas actividades en beneficio de las mismas, tales, como: la
construccion de bafios, bibliotecas, restaurantes de uso comunal, mejoramiento de
sus casas, becas de estudio en institutos para jovenes estudiantes, asesoria,
préstamos sin interés, cursos relacionados a higiene, cocina, y la posibilidad de la
venta de artesania, tejido, hospedaje en casas de los comuneros, realizacion de

actividades como caminatas, paseos en bote, preparaciéon de alimentos.

Es importante sefalar que todas las actividades realizadas por la empresa
les permite operar sin dificultades en dichas comunidades lo cual fortalece su marca
frente a este grupo de interés, de modo que cuando los clientes llegan pueden
interactuar de una manera positiva con la poblacidon local ahadiendo valor a la
experiencia de viaje, los cuales se convierten en impulsores de la marca en sus

entornos sociales lo que se traduce en mas clientes para la empresa.

También se sefala que los entrevistados consideraron que la mejor manera

como la empresa puede apoyar a los jévenes comuneros es a través de
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oportunidades de estudios, becas, capacitacion para emprender negocios asi como
otorgar capital para desarrollar dichos emprendimientos para lo cual se requiere
definir un plan estratégico que considere estos aspectos y también definir el
presupuesto destinado para tales fines, ademas de realizar el seguimiento

correpondiente al mismo.

Se supo que la empresa de manera practica no realiza discriminacion
alguna, lo cual permite una interrelacion en beneficio de todos los grupos de interés
permitiendo oportunidades para el desarrollo social de todos los involucrados, sin
embargo no existe un documento formal que sefiale que dentro de la empresa se

combate la misma sea esta por raza, género o diversidad.

Analisis de los resultados para la categoria econémica de la RSE

Pardo (2019) sostiene que la categoria econdmica de la RSE, es el impacto
positivo o0 negativo que las operaciones empresariales generan en la prosperidad

econdmica, la cual se ve reflejada en todos los stakeholders.

Para la categoria economica de la RSE, los hallazgos sefalan que la
empresa brinda informacion clara a sus colaboradores con respecto a las
condiciones laborales, tareas asignadas, y metas propuestas en acuerdo con la

misma.

Se supo ademas que existe una dinamica de dialogo con los stakeholders,
lo cual permite encontrar puntos comunes de desarrollo y cooperacion econdmica,
sin embargo también se manifiesta que si existe alguna situacion que no favorezca
a la empresa, la alta direccidon no tendria dificultad de cambiar a los proveedores
y/o comunidades locales si fuera el caso.

Se ha sefalado que la alta gerencia permite propuestas realizadas por los
stakeholders en beneficio de sus grupos de interés, la cual se ha traducido en la
inversion de infraestructura tales como bafos, salas comedor, bibliotecas, becas
de estudio, capacitacion, préstamos, las cuales han sido capitalizadas por la misma
al presentarlas a los clientes y publicarlas en sus diversas plataformas, asi como

en presentaciones directas a los clientes cuando estos llegan, sin embargo si no
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existe un seguimiento eficiente, un plan de responsabilidad social y un adecuado
plan de marketing estratégico, los esfuerzos se pueden desvanecer rapidamente

guedando solamente buenas intenciones.

Los proveedores de servicios son beneficiados directamente con las
operaciones de la empresa ya que con la llegada de los clientes se utilizan servicios
de transporte, hospedaje, alimentacion, entre otros; lo cual dinamiza su economia

y contribuye a la creacion de puestos de trabajo.

También es necesario sehalar que las comunidades son beneficiadas
econdmicamente de manera directa por el trabajo que se genera con la llegada de
los turistas a sus comunidades pudiendo ofrecer servicios de hospedaje,
alimentacion, venta de artesania, tejido, asi como la realizacién de actividades in
situ como caminatas, paseos en bote, lo cual permite diversificar las actividades

economicas tradicionales como son la agricultura y ganaderia.

Por otro lado la empresa no ha logrado comunicar con claridad su misién a
sus propios colaboradores, siendo este un punto fundamental para el desarrollo de
su planificacion estratégica, ademas dificulta establecer indicadores que permitan
conocer si la mision empresarial se logra o no, por otro lado no existe un cédigo de
ética escrito de la empresa aunque de acuerdo a lo sefalado por los entrevistados

no ha sido necesario hasta el momento.

También es importante mencionar que no existen aspectos prioritarios de
RSE que hayan sido comunicados con efectividad a su cliente interno asi como los
diversos grupos de interés, por lo que, los entrevistados sefalan que la prioridad
de la empresa es poder generar tantos ingresos sean posibles, lo cual como
resultado le permite destinar recursos para el desarrollo econdmico en las

comunidades, colaboradores y proveedores.

Analisis de los resultados para la categoria ambiental de la RSE

La empresa realiza diversas acciones relacionadas a la categoria ambiental,
las cuales incluyen la preservacion del medio ambiente y sustentabilidad en sus

operaciones.
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Actividades como forestacion y reforestacion son llevadas a cabo por la
empresa, en las cuales se convoca a los colaboradores, proveedores, comunidades
a participar con mano de obra, ya que la empresa proporciona las plantas e insumos

necesarios.

Se realizan convocatorias también para la limpieza de las comunidades en
las cuales la empresa opera, recuperando los materiales no biodegradables para

llevarlos a lugares en los cuales estos se reciclan.

Las charlas de sensibilizacién para la proteccion del medio ambiente son
realizadas para todos lo grupos de interés, en las cuales participan expertos sobre
ponencias especiales, las cuales son luego replicadas por los colaboradores en su

area de trabajo y en las comunidades.

Durante las operaciones de la empresa en las comunidades, existen
colaboradores cuya labor es recuperar todos los desechos en funcion de su

naturaleza para llevarlos a los lugares de acopio establecidos por la empresa

En diversos puntos de operacion de la empresa se practica el reuso y
reciclaje y se transforman los desechos biodegradables en pozas donde se produce

humus.

La empresa ha solicitado a sus proveedores evitar el uso de botellas de
plastico e instalar en su lugar filtros de agua para los clientes y colaboradores lo

cual ayuda a su implementacion en la conciencia de cuidado ambiental.

En cuanto a los proveedores de transporte se prefiere el uso de unidades
vehiculares no mayores a 2 afios de fabricacion, sin embargo no se tiene un control

formal para controlar las emisiones producidas por los mismos.

Es importante sefialar que dichas acciones en beneficio ambiental son
realizadas como iniciativa de la gerencia, sin existir objetivos ni estandares

ambientales escritos por la empresa.

También se supo que la empresa no cuenta con ninguna certificacion

internacional o nacional sobre impacto ambiental o sostenibilidad, lo cual deja en
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evidencia la falta de medicion. Esto es importante sobretodo para que la empresa
pueda organizar de manera estratégica sus actividades, pudiendo medirlas,
publicar sus resultados y sostener dichas acciones en el tiempo para beneficio de

la comunidad.

Los proveedores consideran que las actividades realizadas por la empresa
pueden sostenerse en el tiempo ya que no degradan de manera significativa el
medio ambiente; del mismo modo los presidentes comunales sefalan que la
presencia de la empresa ha favorecido el cuidado del medio ambiente en su ambito
de influencia y consideran que las operaciones empresariales deben seguir
llevandose a cabo ya que los beneficia social, ambiental y econdmicamente,
ademas manifiestan que su deseo es que las actividades de la agencia tengan un
crecimiento, sobre todo después de la conyuntura producida por la pandemia
mundial ligada al COVID19.

Analisis documental para la categoria rentabilidad

La presente investigacion es de enfoque cualitativo por lo cual se utilizé la
técnica analisis documental desde dicha perspectiva a partir de los estados
financieros de la empresa, la cual se enfocd en el primer semestre del ejercicio
2022, pudiendo llegar a la conclusion que la rentabilidad de la empresa es positiva.
Sin embargo es importante resaltar que el periodo presente de estudio corresponde
a una fase de reactivacion econdémica después de la pandemia producida por el
COVID19, la cual ha producido una caida enorme en el sector turismo

principalmente.
Discusion de los resultados

Se han analizado los resultados de las las acciones de responsabilidad
social de la empresa en estudio, las cuales han cubierto las categorias social,
econdmica y ambiental como sefalé Chacon (2021), quién sostuvo ademas que las
operaciones de la empresa deben generar beneficios para todos los grupos de

interés y no solo para la empresa.
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El objetivo principal de la investigacion fue describir la contribucion de la
responsabilidad social en la rentabilidad de una agencia de viajes del distrito de
Wanchaq, Cusco, 2022, lo cual, de acuerdo a los hallazgos, se puede evidenciar
con claridad, ya que todas las acciones en las categorias y subcategorias se
revierten en la rentabilidad de la empresa como se explica mas adelante,
concordando con la investigacion de Acosta et al. (2020) en la cual se determino
una contribucion preponderantemente positiva entre la responsabilidad social

empresarial y la rentabilidad de las empresas.

En este sentido se puede sefalar que todos los grupos de interés
involucrados directa o indirectamente con la empresa como lo sefalan Castelo y
Lima (2008) son tomados en cuenta y las actividades empresariales realizadas en
la three bottom line, influyen de manera positiva en cada uno de los grupos de
interés lo cual repercute en las oportunidades de desarrollo, una mejora en su
calidad de vida asi como en su economia, todo ello permite que las operaciones de
la empresa puedan consideradas como beneficiosas para el ambito de su

influencia.

También es importante sefialar que el analisis documental que se realiz6 a
los estados financieros de la empresa en presencia de la responsable del area de
contabilidad y el gerente, muestran que desde que la empresa ha comenzado a
realizar las diversas acciones de RSE, se ha observado que la empresa fue
rentable, de acuerdo con Pérez (2017) las empresas son o no rentables en funcion

de la generacion de ingresos que superen su punto de equilibrio.

Para el primer objetivo especifico propuesto se identificd las siguientes
acciones en la categoria social de la RSE que coadyuvan a la rentabilidad de la

empresa:

El cumplimiento de la ley laboral correspondiente le permite a la empresa
evitar multas o infracciones que puedan afectar su rentabilidad, por lo cual el area
contable realiza todos los procesos de control y supervision en este aspecto, lo cual
no genera ningun costo adicional y es apreciado por los colaboradores,
proveedores segun sea el caso.
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Las acciones para fidelizar a su cliente interno tales como incentivos
monetarios, becas de estudio, viajes al extranjero, entre otros, permite que la
empresa tenga personal capacitado y motivado, lo cual se manifiesta en su
interelacidon con el cliente quien aprecia la calidad del servicio y la preparacion de
los colaboradores.

Brindar informacién clara a los clientes no genera un costo adicional a la
empresa y permite que el cliente pueda evaluar con facilidad el servicio de la misma

en funcién de lo ofrecido.

La cooperacidon con las comunidades desarrollando proyectos de
infraestructura, permite que la empresa pueda ofrecer servicios de calidad en
lugares donde normalmente no han existido emprendimientos en turismo,
brindando un valor agregado al cliente, lo cual genera una sensacién de trato

individual que el cliente aprecia.

Las charlas de sensibilizacion social, emprendimiento, y asesorias diversas
realizadas por la empresa no son costosas sin embargo tienen un impacto muy
positivo en las comunidades, colaboradores, proveedores y clientes asi como en la

rentabilidad de la empresa.

La practica de no discriminacion por raza, género o diversidad, permite a la
empresa contar talento humano diverso lo cual no le genera costos adicionales y

puede beneficiar la experiencia del cliente.

Para el segundo objetivo especifico se describieron cémo las siguientes
practicas de RSE en la categoria econdmica contribuyen a la rentabilidad de la

empresa:

El dialogo con los colaboradores, proveedores, comunidades, permite
encontrar puntos comunes de desarrollo y cooperacidn economica, evitando
conflictos y buscando soluciones prontas cuando estos aparecen, lo cual permite
asegurar una continuidad en los servicios ofrecidos por la empresa, lo cual se

traduce en una experiencia positiva para el cliente.
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La inversion de la empresa para infraestructura en las comunidades, como
bafios, salas comedor, bibliotecas, becas de estudio, capacitacion, préstamos,
permiten a la agencia operar en lugares unicos y lejos de la competencia lo cual

genera un valor agregado y sentido unico a la experiencia del cliente.

Dichas acciones permiten a la empresa realizar inversiones que son de
beneficio para todos los stakeholders pero que al final fortalecen la marca y mejoran
la experiencia del cliente.

Para el tercer objetivo especifico se identificaron las acciones de mayor
impacto de RSE en la categoria ambiental que contribuyen a la rentabilidad de la

empresa:

La forestacion y reforestacion son practicas de impacto ambiental y visual,
la empresa realiza acuerdos de cooperacion con entidades estatales o privadas
cuyos fines son pro ambientales, las cuales muchas veces brindan los suministros

de manera gratuita.

Las jornadas de limpieza en las comunidades generan un impacto visual y
positivo en en la mejora del nivel vida de los comuneros asi como en la experiencia

de los clientes cuando la agencia opera en dichos espacios.

Las charlas de sensibilizacion para la proteccion del medio ambiente
realizadas para los stakeholders no son muy costosas y generan un gran impacto
en la conducta de los participantes y la rentabilidad de la empresa.

El uso de unidades vehiculares no mayores a 2 afios de fabricacion, protege
el medio ambiente por la baja contaminacién producida en comparacion a vehiculos
con mas uso y mejora la experiencia del cliente asi como asegura la operacion

correcta de los servicios de la empresa.

La practica de reutilizaciéon y reciclaje asi como la transformacion de
desechos biodegradables en humus realizada por la empresa tiene un impacto
conveniente y visual en los clientes quienes consideran que la actividad que

realizan puede ser sostenible en el tiempo.
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Estas acciones de responsabilidad social son relevantes y de alto impacto
en los clientes, los cuales a su vez se vuelven embajadores de la marca gracias a
la experiencia vivida la cual no esta solamente relacionada a la categoria ambiental,
sino pueden ver de primera mano el impacto en lo social y econémico en los grupos
de interés, y una vez en sus paises comparten, sus experiencias con amigos,
familiares, compafieros de trabajo, entre otros, permitiendo que potenciales clientes

se contacten con la empresa para planificar sus futuros viajes.

El analisis de acuerdo a los hallazgos permite considerar que los resultados
son validos para las categorias establecidas y pueden ser transferibles para las
acciones primarias de responsabilidad social de una agencia de viajes en la ciudad
de Cusco, que opera en un ambito similar a la empresa que ha sido estudiada, las
practicas ampliamente sefialadas en los resultados y el analisis, pueden ser como
sefalaron Pacherres et al (2019) aplicables sin discriminar el tamafno de la empresa

y en cualquier parte del mundo.
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V. CONCLUSIONES

Después de haber procesado los datos y analizarlos se considero las
siguientes conclusiones, las cuales estan directamente relacionadas a los objetivos

de estudio que se han propuesto en la presente investigacion:

Primera, se concluye que las diversas actividades de responsabilidad social
en las categorias social, econdmica y ambiental realizadas por la empresa

contribuyen positivamente en su rentabilidad.

Segunda, las actividades de mayor impacto de RSE realizadas por la
empresa son las siguientes: reforestacion, limpieza de comunidades, charlas de
sensibilizacion para todos lo grupos de interés, reutilizacion, reciclaje y

transformacion de los desechos en lugares establecidos por la misma.

Tercera, del mismo modo se concluye que la empresa al realizar acciones
de RSE como la construcciéon de infraestructura tipo bafios, salas comedor,
bibliotecas, becas de estudio, capacitacion, préstamos, oportunidades laborales,
servicio de hospedaje, alimentacion, venta de artesania, actividades como
caminatas, paseos en bote, entre otros, genera un impacto positivo en la economia

de los colaboradores, proveedores y comunidades.

Cuarta, las acciones de RSE en la categoria social, tales como charlas,
becas de estudio, becas de aprendizaje de idiomas, viajes al extranjero, permite
que los grupos de interés relacionados directamente puedan tener mejores
oportunidades y mejorar su nivel de vida, todo ello contribuye a la rentabilidad de

la empresa.
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VL. RECOMENDACIONES

Primera, se recomienda de manera fundamental la implementacién de una
jefatura de responsabilidad social ambiental en la empresa, la cual debera realizar
planes de accién, programas, establecer protocolos diversos para la medicién del
impacto en las diferentes categorias de la RSE, realizar convenios, el seguimiento
y desarrollo de politicas de responsabilidad social empresarial, asi como establecer
un presupuesto adecuado para todas las actividades relacionadas a la RSE en las
diversas categorias.

Segunda, la empresa debe mejorar la comunicacién con todos sus grupos
de interés para que conozcan con claridad su misién, las prioridades a nivel social,
ambiental y econdmico asi como los procesos para la elecciéon de los mejores

colaboradores y proveedores.

Tercera, se recomienda a la empresa comenzar un proceso para la
obtencion de algun certificado de responsabilidad social empresarial internacional,
el cual pueda ordenar y certificar los procesos en las diversas categorias, asi como
establecer los parametros diversos a medir periodicamente y las publicaciones
requeridas.

Cuarta, considerando las categorias que surgieron a partir del analisis de
datos tal como: clima organizacional, satisfaccion del cliente interno, comunicacion
efectiva y branding se recomienda investigarlas en el contexto de la categoria
responsabilidad social y rentabilidad de empresas en el sector turistico en el Peru,
que permitan establecer, analizar o describir su contribucion, sus relaciones o la
influencia que pueda existir entre ellas, para brindar nuevas herramientas,

consideraciones que coadyuven en la toma de decisiones gerenciales.
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ANEXOS

Anexo 1

Matriz de consistencia

Ambito
Tematico

Problema de
Investigacio
n

Preguntas de
Investigacion

Objetivo general

Meto lologia

Responsabilidad
social
empresarial

La contribucién
dela
responsabilidad
social en la
rentabilidad de
una agencia de
viajes del
distrito de
Wanchaq,
Cusco, 2022

¢Cudles la Analizar la contribucion Enfoque Disefo: Estudio
contribucion de la de la responsabilidad Cualitativo. de caso.
RSE en la social en la rentabilidad
rentabilidad de una de una agencia de Alcance Técnica:
agencia de viajes del  viajes del distrito de Descriptivo. Entrevista,
distrito de Wanchaq, =~ Wanchag, Cusco, analisis
Cusco, 20227 2022. Participantes documental
5 jefes de
areas, 5 Instrumento:
presidentes Guia de entrevista
comunales
Problemas Objetivos Categorias Sub
especificos Especificos Categorias
¢Coémo es la Describir acciones de - Buena relacion

contribucion de la
categoria social de la
RSE en la rentabilidad
de una Agencia de
Viajes del distrito de
de Wanchaq, Cusco,
20227

¢ Coémo es la
contribucién de la
categoria econdmica
de la RSE en la
rentabilidad de una
Agencia de Viajes del
distrito de de
Wanchagq, Cusco,
20227

¢Coémo es la
contribucién de la
categoria ambiental
delaRSE enla
rentabilidad de una
Agencia de Viajes del
distrito de de
Wanchagq, Cusco,
20227

RSE en la categoria
social que coadyuven
en la rentabilidad de
una Agencia de Viajes

del distrito de de
Wanchagq, Cusco,
2022.

Describir como
contribuyen las

practicas RSE en la
categoria econémica y
la rentabilidad de una
Agencia de Viajes del
distrito de Wanchaq,
Cusco, 2022.

Describir las practicas
de mayor impacto de
RSE en la categoria
ambiental que
contribuyen a la
rentabilidad de una
Agencia de Viajes del
distrito de Wanchaq,
Cusco, 2022.

Lineamiento
s de RSE
categoria
social

Practicas de
RSE
Categoria
Econdémica

Practicas de
RSE
Categoria
ambiental

con su personal.

- Juego Limpio con
el consumidor

- Compromiso
social efectivo con
la comunidad

- Combate contra
el racismo, género
y diversidad.

- Buen Gobierno
corporativo

- Formulacién de
la Misién

- Formulacién de
prioridades

- Preservacion del
Medio ambiente
- Sustantibilidad




Anexo 2

Matriz de categorizacion aprioristica

Problema de Objetivo general Categorias  Sub Categorias Coédigos
Investigacion
¢Cuadlesla Analizar la contribuciéon de
contribucion de la la responsabilidad social en
RSE en la la rentabilidad de una
rentabilidad de una agencia de \viajes del
agencia de viajes del  distrito de  Wanchagq,
distrito de Wanchagq, Cusco, 2022.
Cusco, 20227
Problemas Objetivos
especificos Especificos - Buena relacién BRP
con su personal.
&, Cual es la ldentificar acciones de RSE -Juego Limpiocon
contribucion de la en la categoria social que categoria el consumidor
categoria social de la coadyuven en la Social - Compromiso CSE
RSE en la rentabilidad  rentabilidad de una social efectivo con
de una Agencia de Agencia de Viajes del la comunidad
Viajes del distrito de distrito de de Wanchaq, - Combate contra CR
de Wanchag, Cusco, Cusco, 2022. el racismo, género
20227 y diversidad.
¢Cual es la  Describir cémo contribuyen - Buen Gobierno
contribucion de la las practicas RSE en la Categéria corporativo
categoria econdémica categoria econdmica y la Economica a I;Ac?;rigLrjllamon de M
de la RSE en la rentabilidad de una - Formulacién de FP
rentabilidad de una Agencia de Viajes del prioridades
Agencia de Viajes del distrito de  Wanchagq,
distrito de de Cusco, 2022.
Wanchagq, Cusco,
20227
;Cudlesla Identificar las practicas de
contribucion de la mayor impacto de RSE en |
categoria ambiental la categoria ambiental que acritgigez:: ;\Apzjgsewab(?ié’][ del pm
delaRSEenla contribuyen a la cdio amuiente Sus

rentabilidad de una
Agencia de Viajes del
distrito de de
Wanchagq, Cusco,
20227

rentabilidad de una
Agencia de Viajes del
distrito de Wanchagq,
Cusco, 2022.

- Sustantibilidad




Anexo 3
Instrumentos

Guia de entrevista para Jefes de areas / Presidentes comunales

1. Nombre: Guia de entrevista para describir la contribucion de la responsabilidad
social en la rentabilidad de una agencia de viajes del distrito de Wanchaq, Cusco,
2022.

2. Autor: Fabrizzio Allauca Cahuana

3. Objetivo:

Describir la contribucion de la responsabilidad social en la rentabilidad de una agencia de
viajes del distrito de Wanchaq, Cusco, 2022.

4. Normas:

Las respuestas de los jefes de areas de la agencia de viajes deben de ser claras, concisas,
objetivas, honestas y sinceras. Se puede aplicar una pregunta sobre la pregunta planteada
con la finalidad de obtener informacion util para la investigacion.

5. Participantes (muestra):

Luego de haber aplicado los criterios de inclusion y exclusion, la muestra seleccionada
para aplicar la entrevista es 5 jefes de areas de la agencia de viajes y 5 presidentes
comunales.

6. Unidad de analisis:

Las unidades de analisis consideradas son los 5 responsables de las areas de la agencia
de viajes y los 5 presidentes de las comunidades donde opera la empresa, de los cuales
se recolectara informacion necesaria en cuanto al cumplimiento de las normas, teorias,
conceptos y referencias de los temas de responsabilidad social empresarial y rentabilidad.
7. Modo de aplicacion:

El instrumento agrupa tres categorias: social, econémica y ambiental. Se recolectara la
informacion necesaria y se clasificara por categorias, de tal manera que se pueda realizar
el analisis de la informacion. La entrevista sera personal, el entrevistado debera de
responder las preguntas de una manera precisa, brindando informacion adecuada, de tal
manera que permita conocer la realidad de la materia de estudio.

Para la entrevista se considera un tiempo aproximado de 20-30 minutos, la cual sera
grabada y luego transcrita para su analisis.

8. Estructura: El cuestionario referido involucra las categorias de Responsabilidad Social
Empresarial y Rentabilidad, con 9 sub categorias y 37 items para los colaboradores y 18

items para los presidentes comunales.



9. Validacién y confiabilidad: La validez de contenido se realizara por juicio de tres

expertos.
Sub Preguntas a los colaboradores Preguntas a los presidentes
Categorias comunales

Buena relacion
con su
personal.

Basado en su experiencia ¢ Usted .
considera que la empresa mide el clima
organizacional?

¢ Cual es el nivel de satisfaccion que .
tienen los colaboradores con su lugar de
trabajo?

En su opinién, ¢La remuneracion ofrecida

por la empresa es igual o superior al .
promedio del rubro?

¢La empresa asegura todos los beneficios

de ley para todos su colaboradores?

¢ Considera que la empresa cuenta con
presupuesto formal para capacitacion de

los colaboradores? (programa de becas,
financiamiento 6 co-financiamiento de
estudios para colaboradores)

¢Existe algun tipo de reconocimiento
formal dentro de la empresa para los

colaboradores con alto desempefio?

De acuerdo a su experiencia, ¢La
empresa trata de manera
respetuosa a sus colaboradores?
¢ Considera que los
colaboradores de la agencia de
viajes estan satisfechos con la
empresa a nivel salarial?

¢ Sabe usted si la empresa

capacita a sus colaboradores?

Juego Limpio
conel
consumidor

¢ Coémo considera la informacién que la .
empresa brinda a los clientes sobre los
productos y servicios?

¢ Coémo se informa a los clientes sobre el
impacto ambiental que se produce al

realizar sus actividades en el ambito de

influencia?

¢ Considera que la empresa
brinda informacion clara a sus
clientes sobre sus productos y

servicios?

Compromiso
social efectivo
con la
comunidad

Desde su perspectiva ¢ Existe un .
presupuesto anual de la empresa para
realizar proyectos sociales?

¢ La empresa coopera directamente con

las comunidad, municipalidad dentro del .
ambito de influencia de sus actividades?
¢,Coémo coopera la empresa con las

comunidades locales? .

¢ Cual es su percepcion con
respecto al compromiso de la
empresa con las comunidades
locales?

¢ Algun representante de la
empresa se ha reunido con usted
para explicarle sus actividades?
¢ Conoce como las actividades
podrian beneficiar a su

comunidad?




¢ Sabe sila empresa genera algun tipode o
beneficio directo a las comunidades en el
ambito de su influencia?

¢ Coémo considera seria la mejor manera

en que la empresa apoye los jovenes de

la comunidad de su ambito de influencia?

¢ Sabe cudl es la percepcion de las

comunidades acerca de la empresa?

¢La empresa ha realizado algun
trabajo, obra, labor para su
comunidad fuera de las
actividades que tienen con sus
clientes?

En su opinién  Como la empresa

puede apoyar a su comunidad?

Combate contra
el racismo,
géneroy
diversidad.

¢ Existe en la empresa una politica para .
evitar la discriminacién en todas sus

formas? (Ej. Sexo, género, religion, etc.)

¢ La empresa contrata personal sin

distingo de raza, género, sexo, religion, °

etc?

¢ Considera que la empresa
permite la participacion de toda la
comunidad independientemente
de su sexo, género, religion, etc?
¢ Ha experimentado alguna vez
discriminacion por parte de los

colaboradores de la empresa?

Buen Gobierno

corporativo

¢, Considera que la informacion que la

empresa brinda a sus colaboradores es
transparente en todos sus sentidos?

¢ La empresa alienta la participacion de
las comunidades locales para la toma de .
decisiones empresariales?

¢ Las comunidades, colaboradores,
proveedores son tomados en cuenta en la
toma de decisiones de la directiva de la
empresa?

¢ El estilo de trabajo del consejo directivo
es abierto a propuestas nuevas o
innovadoras?

¢ Qué acciones realizadas por la empresa
cree usted que han impulsado su

rentabilidad econémica y financiera?

¢Alguna vez la empresa le ha
consultado con la comunidad
sobre las operaciones que estan
planificando realizar?

¢ Considera que la gerencia de la
empresa esta abierta a sus
opiniones o sugerencias para las

operaciones que realiza?

Formulacion de

la Misién

¢ Conoce con claridad la misién de la .
empresa?

¢ Sabe si la mision de la empresa se
reformula periédicamente? .
¢La misiéon de la empresa es claray es
comprendida por todos los colaboradores?
¢La misién de la empresa incluye valores

de responsabilidad social?

Desde su punto de vista,

¢ Conoce cudl es la mision de la
empresa?

¢ Cree que la empresa tiene
cuidado o se hace responsable
por el impacto que genera en las

comunidades locales?

Formulacién de
prioridades

Desde su perspectiva ¢ Existe un codigo
de ética que rige la conducta y proceder

de la empresa y su personal?




¢ La estrategia de la empresa incluye
aspectos prioritarios de responsabilidad
social?

¢ La estrategia de la empresa incluye
aspectos prioritarios de responsabilidad
social econémica?

¢ La empresa realiza aportes econémicos
directos para el desarrollo de las

comunidades?

Preservacion
del Medio

ambiente

¢ La estrategia de la empresa incluye
aspectos prioritarios de responsabilidad
social ambiental?

¢ Cual es el manejo en que la empresa
realiza tratamiento de los desechos
generados por su operacion?

¢ Se controla y evita la contaminacion
producida por vehiculos que utiliza la
empresa para sus operaciones?

¢ La empresa cuenta con politicas internas
que fijan objetivos o estandares

ambientales para la empresa?

¢ Cree que la empresa tiene
cuidado o se hace responsable
por el impacto que genera en el
medio ambiente?

¢ La empresa tiene cuidado con
los desechos que generan sus

operaciones?

Sustentabilidad

¢ La empresa tiene algun tipo de
certificacion: ej. ISO 14001 u otro estandar
ambiental equivalente?

¢ Cuenta la empresa con algun tipo de
programa o certificacion de calidad de
productos i/o servicios?

¢ La empresa promueve activamente
practicas que ayuden a la sustentabilidad
de la actividad? Ej. Limpieza de rivera de
rios, reciclado, reutilizacion de materiales,
etc.

¢ La empresa promueve la adopcién de

practicas de RSE entre sus proveedores?

¢ Considera que las actividades
de la empresa son sostenibles

hacia el futuro?

Elaboracién Propia.



ANEXO 4.

Validacion 1 de instrumento aplicable a colaboradores

W

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
LA INFLUENCIA DE LA RSE EN LA RENTABILIDAD DE UNA AGENCIA DE VIAJES, CUSCO.(COLABORADORES)

N° Categorias / items } ’ Claridad” Sugerencias
DIMENSION SOCIAL Si No Si No Si No
1 Basado en su experiencia ¢ Usted considera que la empresa mide el clima X X X
D o el nivel de sati ion que tienen los con su lugar
de trabajo?
2 En su opinion, ;La remuneracion ofrecida por la empresa es igual o superior al X X X
promedio del rubro? ;La empresa asegura todos los beneficios de ley para todos
sus colaboradores?
3 ¢ Considera que la empresa cuenta con presupuesto formal para capacitacion de X X X
los colaboradores? (programa de becas, financiamiento 6 co-financiamiento de
estudios para colaboradores)
4 ¢Existe algun tipo de reconocimiento formal dentro de la empresa para los X X X
colaboradores con alto desempefio?
5 +C6mo considera la informacion que la empresa brinda a los clientes sobre los X X
productos y servicios?
6 £,Como se informa a los clientes sobre el impacto ambiental que se produce al X X X
realizar sus actividades en el &mbito de influencia?
7 Desde su perspectiva ;Existe un presupuesto anual de la empresa para realizar X X X
proyectos sociales?
8 ¢La empresa coopera di conla i icif dentro del X X X
4mbito de influencia de sus actividades? ¢Cual es la dinémica?
9 ¢ Sabe si la empresa genera algin tipo de beneficio directo a las comunidades en el | X X X
4mbito de su influencia?
10 ¢Cuél considera seria la mejor manera en que la empresa apoye los jovenes de la X X X
comunidad de su dmbito de influencia?
1 ;. Sabe cudl es la percepcion de las comunidades acerca de la em 1? X X X
12 ¢Existe en la empresa una politica para evitar la discriminacion en todas sus X X X
formas? (Ej. Sexo, género, religién, etc.)
13 2 Considera que la empresa permite la contratacion de personal sin distingo de X X X
raza, género, sexo, religion, etc.?
DIMENSION ECONOMICA Si No Si No Si No
14 ¢ Considera que la informacion que la empresa brinda a sus colaboradores es X X X
|| transparente en todos sus sentidos?
15 | iLaempresa alienta la participacion de las comunidades locales para la toma de X X X
|| decisiones empresariales?
16 | ¢Las comunidades, colaboradores, proveedores son tomados en cuenta en latoma | X X X
de decisiones de la directiva de la empresa?
17 | ¢Elestilo de trabajo del consejo directivo es abierto a propuestas nuevas o X X X
innovadoras?
ESCUELA DE POSGRADO
¢ Qué practicas adoptadas por la empresa cree usted que han impulsado su X X X
19 ¢Conoce con claridad la mision de la empresa? ;Sabe si se reformula X X X
periédicamente?
20 ¢Lamision de la empresa es clara y es comprendida por todos los colaboradores? | X X X
21 ¢Lamision de la empresa incluye valores de responsabilidad social? X X X
22 Desde su perspectiva ; Existe un codigo de ética que rige la conducta y proceder X X X
de la empresa?
23 | ;Laestrategia de la empresa incluye aspectos prioritarios de responsabilidad X X X
social?
24 ¢La estrategia de la empresa incluye aspectos prioritarios de responsabilidad social | X X X
econémica?
DIMENSION AMBIENTAL Si No Si No Si No
25 ¢La estrategia de la empresa incluye aspectos prioritarios de responsabilidad social X X
ambiental?
26 ¢ Cual es el manejo en que la empresa realiza tratamiento de los desechos X X
jenerados ion?
27 | Se controla y evita la contaminacién producida por vehiculos que utiliza la X X
empresa para sus operaciones?
28 ¢La empresa cuenta con una politica interna que fije objetivos o estandares X X
ambientales para la empresa?
29 | ;Laempresa tiene algun tipo de certificacion: ej. ISO 14001 u otro estandar X X
ambiental equivalente?
30 ¢Cuenta la empresa con algun tipo de programa o certificacion de calidad de X X
productos i/o servicios?
3 ¢La empresa promueve activamente practicas que ayuden a la sustentabilidad de X X
la actividad? Se recomienda emplear el termino ambiental en la pregunta
32 ¢La empresa promueve la adopcion de practicas de RSE entre sus proveedores? X X
Observaci (precisar si hay ia)
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Sergio Gustavo Puelles DNI: 46957123

del vali : Administracién de

1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

28 de mayo del 2022

Firma del Experto Informante.




ANEXO 5.

Validacion 1 de instrumento aplicable a presidentes comunales.

551 ESCUELA DE POSGRADO
ucv

w

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
LA INFLUENCIA DE LA RSE EN LA RENTABILIDAD DE UNA AGENCIA DE VIAJES, CUSCO. (PRESIDENTES COMUNALES)

N° Categorias / items Pertinencia’

Relevancia® Claridad®

Sugerencias

DIMENSION SOCIAL
1 De acuerdo con su experiencia, ;La empresa trata de manera respetuosa a sus
colaboradores?

Si

No

Si No Si No

2 ;Considera que los colaboradores de la agencia de viajes estan satisfechos con la
empresa a nivel salarial?

w

Sabe usted si la empresa capacita de algiin modo a sus colaboradores? X

4 | ;Considera que la empresa brinda informacién clara a sus clientes No

sobre sus productos y servicios?

No No

5 ¢Cual es su percepcion de la empresa?

>

6 ¢Algn representante de la empresa se ha reunido con usted para explicarle sus
actividades y como podria beneficiar a su comunidad?

7 +La empresa ha realizado algun trabajo, obra, labor para su comunidad fuera de las
actividades que tienen con sus clientes?

> >

8 ¢,Como considera que la empresa puede apoyar efectivamente con su comunidad?
9 ¢ Considera que la empresa permite la participacion de toda la comunidad

independientemente de su sexo, género, religion, etc?

dela

»

¢Ha alguna vez di por parte de los

empresa?
DIMENSION ECONOMICA

+Alguna vez la empresa le ha consultado sobre las operaciones que estan
lanificando realizar?

¢Considera que la gerencia de la empresa esta abierta a sus opiniones o
sugerencias para las operaciones que realiza?

Desde su punto de vista, ; Cual es la mision de la empresa?

¢Cree que la empresa tiene cuidado o se hace responsable por el impacto que
genera en las comunidades locales?

15 | ¢Cual considera que es la prioridad de la empresa?
DIMENSION AMBIENTAL

¢Cree que la empresa tiene cuidado o se hace responsable por el impacto que

genera en el medio ambiente?

¢Ha observado si los colaboradores de la empresa tienen cuidado con los
desechos que generan sus operaciones?

;Considera que las actividades de la empresa son sostenibles hacia el futuro?

Obser si hay suficiencia)

(
\P

Opinié licabilidad: bl

de ag

Anli

[x]
. Dr/ Mg: Sergio Gustavo Puelles

acion de

Bdad

del juez

FTPTpn A

Apellidos y k
E ialidad del

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ia: El item es iado para repi al o di del

P 9

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI:46957123

==

28 de mayo del 2022

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension

ANEXO 6
Registro SUNEDU Validador 1

28/5/22,18:32

Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Firma del Experto Informante.

Direccion de Documentacion e
Informacidon Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TiTULOS PROFESIONALES

BACHILLER EN ADMINISTRACION
Fecha de diploma: 06/12/2012

PUELLES PUELLES, Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD ANDINA DEL
SERGIO GUSTAVO s udios: CUSCO
DNI 46957123 Fecha matricula: Sin informacion (*+%*) PERU

Fecha egreso: Sin informacion (***)
PUELLES PUELLES, LICENCIADO EN ADMINISTRACION UNIVERSIDAD ANDINA DEL
SERGIO GUSTAVO Fecha de diploma: 07/06/2013 CUSCO
DNI 46957123 Modalidad de estudios: - PERU

GESTION DEL CAPITAL HUMANO
Fecha de diploma: 12/06/20
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

PUELLES PUELLES,
SERGIO GUSTAVO
DNI 46957123

Fecha matricula: 11/03/2016
Fecha egreso: 10/12/2017

MAESTRO EN CIENCIAS EMPRESARIALES CON MENCION EN

UNIVERSIDAD SAN IGNACIO
DELOYOLA S.A.
PERU




ANEXO 7.

Validacion 2 de instrumento aplicable a colaboradores

N uev

e 3

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
LA INFLUENCIA DE LA RSE EN LA RENTABILIDAD DE UNA AGENCIA DE VIAJES, CUSCO.(COLABORADORES)

N° Categorias | items Pertinencia' |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION SOCIAL Si | No [ Si [ No | si [ No
1 Basado en su experiencia ¢ Usted considera que la empresa mide el clima X X X En la medicién incluye dos aspectos diferentes
izacional o el nivel de satit ion que tienen los colaboradores con su lugar
de trabajo?
2 En su opinion, ¢La remuneracion ofrecida por la empresa es igual o superior al Falta claridad. Debe referirse a no més de una
promedio del rubro? ; La empresa asegura todos los beneficios de ley para todos caracteristica
sus colaboradores?
3 ¢Considera que la empresa cuenta con presupuesto formal para capacitacion de X X X
los dores? (p de becas, iamiento 0 iamiento de
estudios para colaboradores|
4 ¢Existe algun tipo de reconocimiento formal dentro de la empresa para los X X X
colaboradores con alto desempefio?
5 ¢ Como considera la informacién que la empresa brinda a los clientes sobre los X X X
productos y servicios?
6 ¢Como se informa a los clientes sobre el impacto ambiental que se produce al X X X
realizar sus actividades en el dmbito de influencia?
7 Desde su perspectiva ¢ Existe un presupuesto anual de la empresa para realizar X X X
proyectos sociales?
8 ¢La empresa coopera di conla i ici| dentro del Refierase a una sola pregunta sustentada
ambito de influencia de sus actividades? ;Cudl es la dinamica?
9 ¢ Sabe sila empresa genera algin tipo de beneficio directo a las comunidades enel | X X X
4mbito de su influencia?
10 ¢ Cual considera seria la mejor manera en que la empresa apoye los jovenes de la Cuando se refiere a cual, es importante las
comunidad de su dmbito de influencia? alternativas
1 ;Sabe cuél es la percepcion de las comunidades acerca de la empresa? X X X
12 ¢Existe en la empresa una politica para evitar la discriminacion en todas sus X X X
formas? (Ej. Sexo, género, religion, etc.)
13 ¢ Considera que la empresa permite la contratacion de personal sin distingo de X X X
raza, género, sexo, religion, etc.?
DIMENSION ECONOMICA Si No Si No Si No
14 ¢ Considera que la informacién que la empresa brinda a sus colaboradores es X X X
transparente en todos sus sentidos?
15 ¢La empresa alienta la participacion de las comunidades locales para la toma de X X X
decisiones empresariales?
16 ilas i p son tomados en cuenta en la toma X X X
de decisiones de la directiva de la empresa?
17 ¢ El estilo de trabajo del consejo directivo es abierto a propuestas nuevas o X X X
innovadoras?
18 ¢ Qué practicas adoptadas por la empresa cree usted que han impulsado su No se entiende a qué practicas se refiere
rentabilidad economica y financiera?
19 ¢ Conoce con claridad la mision de la empresa? ;Sabe si se reformula X X X
periédicamente?
20 | ;jlamision de la empresa es clara y es comprendida por todos los colaboradores? | X X X
21 ¢La misién de la empresa incluye valores de resp ilidad social? X X X
22 Desde su perspectiva ; Existe un codigo de ética que rige la conducta y proceder X iNo seria conducta del personal?
de la empresa?
23 ¢La estrategia de la empresa incluye aspectos prioritarios de responsabilidad X X X
social?
24 ¢La estrategia de la empresa incluye aspectos prioritarios de responsabilidad social | X X X
economica?
DIMENSION AMBIENTAL Si No Si No Si_| No
25 ¢La estrategia de la empresa incluye aspectos prioritarios de responsabilidad social | X X X
ambiental?
26 ¢ Cual es el manejo en que la empresa realiza tratamiento de los desechos X X X
generados por su operacién?
27 ¢ Se controla y evita la contaminacién producida por vehiculos que utiliza la X X X
empresa para sus operaciones?
28 ¢La empresa cuenta con una politica interna que fije objetivos o estandares X X X Seria mejor referirse a politicas
ambientales para la empresa?
29 ¢La empresa tiene algun tipo de certificacion: ej. ISO 14001 u otro estandar X X X
ambiental equivalente?
30 ¢ Cuenta la empresa con algun tipo de programa o certificacion de calidad de X Se sugiere especificar que programa
productos ilo servicios?
3 ¢La empresa promueve activamente practicas que ayuden a la sustentabilidad de X A que actividad o actividades se refiere
la actividad?
32 ;La empresa promueve la adopcién de practicas de RSE entre sus proveedores? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Mejorar la sintaxis, para que comprendan lo informantes.

Obini

P

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Miranda Carrién Préspero Narciso.

ialidad del validador: Lii iado en Administraciéon

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados v
son suficientes para medir la dimension

on de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ X]

No aplicable [ ]

DNI: 23813239

14 de junio del 2022..




ANEXO 8.
Validacion 2 de instrumento aplicable a presidentes comunales.

ﬁ UCY CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
scuets oe rosorsooLA INFLUENCIA DE LA RSE EN LA RENTABILIDAD DE UNA AGENCIA DE VIAJES, CUSCO. (PRESIDENTES COMUNALES)
N° Categorias / items Pertinencia' | Relevancia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION SOCIAL Si No Si_| No
1 De acuerdo con su experiencia, ¢ La empresa trata de manera respetuosa a sus X X X
colaboradores?
2 ¢ Considera que los colaboradores de la agencia de viajes estan satisfechos con la X X X
w?
3 e ) X X X
4 LCon sidera que la empresa la Si No Si No | Si No
sobre sus productos y servicios? X X X
5 £ Cuél es su percepcion de la empresa? X Respecto a que
6 ¢Algan representante de la empresa se ha reunido con usted para explicarle sus X X X
actividades y como podria beneficiar a su comunidad?
7 ¢La empresa ha realizado algun trabajo, obra, labor para su comunidad fuera de las | X X X
actividades que tienen con sus clientes?
8 £,Como considera que la empresa puede apoyar efectivamente con su comunidad? X Cuales alternativas se tiene
9 ¢ Considera que la empresa permite |a participacion de toda la comunidad X Se requiere mayor especificacién
independientemente de su sexo, género, religion, etc?
10 | ¢Ha i alguna vez iminacion por parte de los colaboradores de la | X X X
empresa?
DIMENSION ECONOMICA
1" ¢Alguna vez la empresa le ha consultado sobre las operaciones que estan X X X Es ambiguo
planificando realizar?
12 ¢ Considera que la gerencia de la empresa esta abierta a sus opiniones o X X X
sugerencias para las operaciones que realiza?
13 | Desde su punto de vista, ;Cuél es la misién de la empresa? X X X
14 ¢ Cree que la empresa tiene cuidado o se hace responsable por el impacto que X X X
genera en las comunidades locales'
15 | ¢Cual considera que es la prioridad de la empresa? X
DIMENSION AMBIENTAL Si No Si No | Si No
16 ¢Cree que la empresa tiene cuidado o se hace responsable por el impacto que X X X
genera en el medio ambiente?
17 ¢Ha observado si los colaboradores de la empresa tienen cuidado con los X X X
desechos que generan sus operaciones?X
18 ;Considera que las actividades de la empresa son sostenibles hacia el futuro? X X X
Observaci (precisar si hay suficiencia; Mejorar la redaccién y especificidad
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [X] No aplicable [ ]

h

Apellldos y del juez validador. Dr/ Mg: Miranda Carrién Préspero Narciso. DNI: 23813239
pecialidad del validador: Lic. en Administracién

‘Pmlnonch El item corresponde al concepto tedrico formulado. 14 de junio del 2022
El item es aprop para al ion especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la )
dimension Firma del Experto Informante.

fl:' ESCUELA DE POSGRADO

<«



ANEXO 9.

Registro SUNEDU Validador 2

15/6/22,21:03

Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria

Direccién de Documentacion e
Informacion Universitaria y

Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

MIRANDA CARRION, LICENCIADO EN ADMINISTRACION UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO
PROSPERO NARCISO Fecha de diploma: ABAD DEL CUSCO
DNI 23813239 Modalidad de estudios: - PERU

MAGISTER EN ADMINISTRACION
MIRANDA CARRION, ll:lfcgalgf ‘;‘g“’“‘:‘:lﬁw 032006 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO
PROSPERO NARCISO odalidad de estudios: - ABAD DEL CUSCO
DNI 23813239 Fecha matricula: Sin informacién (#+%) PERU

Fecha egreso: Sin informacién (***)

BACHILLER EN ADMINISTRACION

DE EMPRESAS
MIRANDA CARRION, Fecha de diploma: 08/03/1984 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO
PROSPERO NARCISO Modalidad de estudios: - ABAD DEL CUSCO
DNI 23813239 PERU

Fecha matricula: Sin informacién (*%*)

Fecha egreso: Sin informacién (***%)

DOCTOR EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 09/12/19
MIRANDA CARRION, N . UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO
PROSPERO NARCISO Modalidad de estudios: PRESENCIAL ABAD DEL CUSCO
DNI23813239 Fecha matricula: 24/04/2012 PERU

Fecha egreso: 02/09/2014

ANEXO 10.
Validacion 3 de instrumento aplicable a colaboradores

N Y

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE
LA INFLUENCIA DE LA RSE EN LA RENTABILIDAD DE UNA AGENCIA DE VIAJES, CUSCO.(COLABORADORES)

N° Categorias / items Pertinencia’ ia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION SOCIAL Si No Si No Si No
1 Basado en su experiencia ¢ Usted considera que la empresa mide el clima
organizacional o el nivel de sati ion que tienen los ores con su lugar (ESTE iTEM SE DEBE DISGREGAR POR SER DE
de trabajo? DOBLE INTENCION)
2 En su opinion, ;La ion ofrecida por la es igual o superior al (ESTE ITEM SE DEBE DISGREGAR POR SER DE
promedio del rubro? ;La empresa asegura todos los beneficios de ley para todos DOBLE INTENCION)
sus colaboradores?
3 ¢ Considera que la emp cuenta con p formal para itacion de X X X
los colaboradores? (programa de becas, financiamiento 6 co-financiamiento de
estudios para colaboradores)
4 ¢ Existe algun tipo de reconocimiento formal dentro de la empresa para los X X X
colaboradores con alto desempefio?
5 ¢ Como considera la informacién que la empresa brinda a los clientes sobre los X X X
p y servicios?
6 +Como ¢se informa a los clientes sobre el impacto ambiental que se produce al X X X
realizar sus actividades en el ambito de influencia?
7 Desde su perspectiva ¢ Existe un p p para realizar X X X
proyectos sociales?
8 ¢Laempresa coopera directamente con la comunidad, municipalidad dentro del (ESTE ITEM SE DEBE DISGREGAR POR SER DE
4mbito de influencia de sus actividades? ¢ Cudl es la dinamica? DOBLE INTENCION)
9 ¢ Sabe si la empresa genera algun tipo de beneficio directo a las comunidades enel | X X X
4mbito de su influencia?
10 ¢ Cuél considera seria la mejor manera en que la empresa apoye los jévenes de la NO SE ENTIENDE, POR TANTO
comunidad de su &mbito de influencia? REFORMULAR.
1 ¢ Sabe cudl es la percepcion de las acerca de la empresa? X X X
12 ¢Existe en la empresa una politica para evitar la discriminacion en todas sus X X X
formas? (Ej. Sexo, género, religion, etc.)
13 ¢ Considera que la empresa permite la contratacion de personal sin distingo de MEJORAR LA REDACCION
raza, género, sexo, religion, etc.?
DIMENSION ECONOMICA Si No Si No Si No
14 | ¢Considera que la informacion que la empresa brinda a sus colaboradores es X X X
transparente en todos sus sentidos?
15 ¢La empresa alienta la participacion de las comunidades locales para la toma de X X X
decisiones empresariales?
16 iLas i p d son tomados en cuentaen latoma | X X X
de decisiones de la directiva de la empresa?
17 ¢El estilo de trabajo del consejo directivo es abierto a propuestas nuevas o X X X
innovadoras?




18 ¢ Qué ¢Las précticas adoptadas por la empresa cree usted que han impulsado su X X X
rentabilidad econdémica y financiera?
19 ¢Conoce con claridad la mision de la empresa? ;Sabe si se reformula (ESTE ITEM SE DEBE DISGREGAR POR SER DE
periédicamente? DOBLE INTENCION)
20 | ;Lamision de la empresa es clara y es comprendida por todos los colaboradores? | X X X
21 ¢La mision de la empresa incluye valores de bilidad social? X X X
22 Desde su perspectiva ¢ Existe un cddigo de ética que rige la conducta y proceder X X X
de la empresa?
23 ¢La estrategia de la empresa incluye aspectos prioritarios de responsabilidad X X X
social?
24 ¢Laestrategia de la empresa incluye aspectos prioritarios de responsabilidad social | X X X (INCREMENTAR ITEMS RELACIONADO SI
econémica? LA EMPRESA BRINDA UN APORTE
ECONOMICO PARA EL DESARROLLO DE
LA COMUNIDAD)
DIMENSION AMBIENTAL Si No Si No Si No
25 ¢Laestrategia de la empresa incluye aspectos prioritarios de responsabilidad social | X X X
ambiental?
26 ¢Cudl es el manejo en que ;La empresa realiza tratamiento de los desechos X X X
generados por su operacién?
27 | ¢Secontrolay evitala i por vehiculos que utiliza la
empresa para sus operaciones
28 | ;Laempresa cuenta con una politica interna que fije objetivos o esténdares X X X
ambientales para la empresa?
29 ¢Laempresa tiene algun tipo de certificacion: ej. ISO 14001 u otro estandar X X X
ambiental equivalente?
30 | ¢Laempresa cuenta con algun tipo de programa o certificacion de calidad de X X X
productos i/o servicios?
31 ¢La empresa promueve activamente précticas que ayuden a la sustentabilidad de X X X
la actividad?
32 ¢Laempresa p la adopcién de practicas de RSE entre sus proveedores? X X X
Observaciones (p si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ X ] No aplicable[ ]
Apellidos y bres del juez validador. Dra. Nelly Aydé Cavero Torre DNI: 23829555
Especialidad del validador: D ado en Ci de la Salud y Mgt. En Docencia Universitaria.
1F | item ponde al tedrico
B flemn o5 apropiad para fep al componente o 14 de junio del 2022

jmension esp o
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son

para medir la dil

— e

Firma del Experto Informante.




ANEXO 11

Validacion 3 de instrumento aplicable a presidentes comunales

?_C\-{: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

ESCUELA DE POSTGRAD! LA INFLUENCIA DE LA RSE EN LA RENTABILIDAD DE UNA AGENCIA DE VIAJES, CUSCO. (PRESIDENTES COMUNALES)
Categorias / items Pertinencia' | Relevancia’ Claridad® Sugerencias

DIMENSION SOCIAL si No Si_ | No | Si [ No
De acuerdo con su experiencia, ;La empresa trata de manera respetuosa a sus X X X
colaboradores?
i Considera que los colaboradores de la agencia de viajes estan satisfechos conla | X X X
empresa a nivel salarial?
i Sabe usted si la empresa capacita de algin modo a sus colaboradores? X X X DEBE SER: ;Sabe usted si la empresa capacita a sus
colaboradores?

N°
1
2
3
4 ¢ Consi que la brinda i ion clara a sus clientes Si No Si No Si No
sobre sus productos y servicios?
5 ¢,Cual es su percepcion de la empresa? X X X
6 ¢ Algin representante de la empresa se ha reunido con usted para explicarle sus (ESTE ITEM SE DEBE DISGREGAR POR SER DE
7
8
9

actividades y como podria beneficiar a su comunidad? DOBLE INTENCION)

¢La empresa ha realizado algin trabajo, obra, labor para su comunidad fuera delas | X X X

actividades que fienen con sus clientes?

¢,Como considera que la empresa puede apoyar efectivamente con su comunidad? DEBE DECIR: ;Para su opinién la empresa puede
apoyar con el desarrollo de obras en su comunidad?

¢ Considera que la empresa permite la participacion de toda la comunidad X X X
independientementa de su sexo, género, religion, etc?
10 | ;Ha i alguna vez discriminacion por parte de los dela X X X
empresa?
DIMENSION ECONOMICA
1" i /Alguna vez la empresa le ha consultado sobre las operaciones que estan X X X
planificando realizar?
12 i Considera que la gerencia de la empresa esta abierta a sus opiniones o X X X
sugerencias para las operaciones que realiza?
13 Desde su punto de vista, ; Cual es la mision de la empresa? DEBE DECIR: ;Conoce la misién de la empresa?
14 ¢ Cree Ud. que la empresa tiene cuidado o se hace responsable por el impactoque | X X X
genera en las comunidades locales?
15 | ;Cudl considera que es la prionidad de la empresa? ESTA PREGUNTA NO SE ENTIENDE, POR
TANTO REFORMULAR

DIMENSION AMBIENTAL Si No Si No Si No
16 ¢ Cree que |la empresa tiene cuidado o se hace responsable por el impacto que X X X
genera en el medio ambiente?
17 ¢ Ha observado si los colaboradores de la empresa tienen cuidado con los DEBE DECIR: ;La empresa tiene cuidado con los
desechos que generan sus operaciones? desechos que generan sus operaciones?

18 Considera que las actividades de la empresa son sostenibles hacia el futuro? X X X

i 0 i

Obser (p si hay
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable d és de gir [X ] No aplicable [ ]

P

£, ia)

Apellidos y

del juez . Dra: Nelly Aydé Cavero Torre. DNI: 23829555

‘Pertinencia:El item coresponde al concepto tedrico formulado.
Elitemes iado para rep al L] i0 ifica del
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

ﬁ' ESCUELA DE POSGRADO

Especialidad del validador: Doctorado en Ciencias de la Salud y Mgt. en Docencia Universitaria.

14 de junio del 2022

=

Firma del Experto Informante.




ANEXO 12

Registro SUNEDU Validador 3

15/6/22,21:10

£
% Ministerio de Educacion

Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

CAVERO TORRE, NELLY
AYDE

MAESTRA EN DOCENCIA
UNIVERSITARIA

Fecha de diploma: 04/04/1995
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (%)
Fecha egreso: Sin informacién (*#%¥)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD
DEL CUSCO
PERU

CAVERO TORRE, NELLY
AYDEE

MAESTRIA EN DOCENCIA
UNIVERSITARIA

Fecha de diploma: 04/04/1995
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (%)
Fecha egreso: Sin informacién (*#%¥)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD
DEL CUSCO
PERU

CAVERO TORRE, NELLY
AYDEE

MAGISTER EN DOCENCIA
UNIVERSITARIA

Fecha de diploma: 04/04/1995
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (%)
Fecha egreso: Sin informacién (*#%*)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD
DEL CUSCO
PERU

CAVERO TORRE, NELLY
AYDE
DNI 23829555

DOCTORA EN CIENCIAS DE LA
SALUD

Fecha de diploma: 28/05/2009
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (%)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA
PERU

CAVERO TORRE, NELLY
AYDE
DNI 23829555

BACHILLER EN ENFERMERIA
Fecha de diploma: 05/12/77
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacion (%)
Fecha egreso: Sin informacién (*#%*)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD
DEL CUSCO
PERU

CAVERO TORRE, NELLY
AYDE
DNI 23829555

LICENCIADO EN ENFERMERIA
Fecha de diploma: 03/01/78
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD
DEL CUSCO
PERU

CAVERO TORRE, NELLY
AYDE
DNI 23829555

MAESTRA EN DOCENCIA
UNIVERSITARIA

MENCION EN ENFERMERIA
Fecha de diploma: 04/04/95
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacién (**%*)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD
DEL CUSCO
PERU




