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RESUMEN

En el estudio denominado "La Responsabilidad Social Corporativa y su relacion con la imagen corporativa
de la empresa Luis Acosta Peche & Asociados SCRL San Isidro, afio 2022", el propésito principal del
estudio fue implementar la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en relaciéon con la Imagen
Corporativa, integrando caracteristicas, tareas y el perfil del cargo. Tanto la RSE como la Imagen
Corporativa se consideran fundamentales, ya que tienen un impacto significativo en la identificacion del
consumidor con la empresa, siendo esenciales para su reputacion. La empresa Luis Acosta & Asociados
SCRL llevo a cabo la implementacion de la RSE realizando una planificacion de acciones a corto, mediano
y largo plazo utilizando objetivos SMART para mejorar la eficiencia operativa, la sostenibilidad y fortalecer
la competitividad. Ademas, se resalta la importancia de la sostenibilidad ambiental y la motivacion de los

trabajadores en la cultura organizacional.

Palabras clave: Responsabilidad social, imagen corporativa, corporacién, implementacion,
objetivos.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

EXPERIENCIA PROFESIONAL

1.1.Explicacion profesional de cada investigador
Carmen Rosa Sanchez Garcia

Siendo una de las autoras del presente informe, cabe precisar lo referente a mi informacion profesional.
Actualmente soy Bachiller de la carrera de Administracion en la Facultad de Negocios de la Universidad

Privada del Norte, iniciando mis estudios en el afio 2016 y culminando en el afio 2022-2.

Durante mi trayecto universitario también me fui especializando en cursos y talleres que asegurarian mi
crecimiento profesional, tales como Especialista en Excel, Curso de Planillas y Legislacion Laboral, de

igual forma capacitaciones en el area de Facturacion y Finanzas.
2019 - Actualidad // Luis Acosta Peche & Asociados // Asistente Administrativo

Mi experiencia profesional en la empresa Luis Acosta Peche & Asociados Sociedad Civil de
Responsabilidad Limitada inicia en abril de 2019 en el area de recepcion, mis principales funciones eran
recepcionar y verificacion la correspondencia para ser entregada al area correspondiente, atender la
central telefénica, apoyo en la preparacién de informes, tramites administrativos, entre otros. De noviembre
de 2020 a diciembre de 2022 ascendi a Asistente Administrativo, en donde mis principales funciones eran
brindar apoyo administrativo general a varias areas de la empresa, mantener una comunicacion constante
con proveedores buscando la mejora de costos, apoyo en el &rea de Finanzas, directamente en el &rea de

facturacién y cobranzas.

En la actualidad, me vengo desempefiando en el area de Recursos Humanos, encargandome de gestionar
las actividades de reclutamiento, seleccion y contratacion del personal segin las necesidades requeridas
del puesto. Mantener la base de datos del personal actualizada. Orientacién al personal de beneficios

como seguros de salud, cursos de capacitacion, entre otros.

2017 - 2018 // Banco Falabella // Asistente de Operaciones
Responsable del andlisis y control de los gastos de diversas operaciones contables, asi como sus

respectivos registros. Recepcionar y revisar la base de clientes. Resolver problemas que afectan a los

clientes directa o indirectamente. Recibir las solicitudes de productos y servicios de compra. Realizar

Carmen Rosa Sanchez Garcia péag. 9
Luiggi Milko Mejia Alvarez
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mediciones para conocer el grado de satisfaccion de los usuarios. Prevenir las causas de conflictos con
los clientes. Recibir y dar solucion a las quejas y reclamaciones. Registrar los incidentes resueltos en el

sistema del banco. Enviar las cartas de respuesta a los clientes.
2016 - 2017 // Banco de Crédito del Pert BCP // Asistente de Cobranza Judicial

Analizar y registrar los legajos de los clientes con deuda para la cobranza de los bienes hipotecados.
Elaborar cartas notariales, tasaciones, cronogramas y titulos valores. Ejecutar el manejo de titulos valores
(letras y pagarés). Conocimiento de fichas registrales de propiedad, inmuebles y vehiculares. Custodia,
control y actualizacion de los files de clientes. Analizar el avance y comportamiento de las cuentas por
cobrar de la cartera asignada. Registrar las cobranzas de acuerdo a las planillas conciliandolas con el
reporte de movimientos de cuentas corrientes. Preparar expedientes de casos judiciales y asignar al
estudio de abogados segun la ciudad. Responsable de la confeccion, seguimiento y ejecucién para el

proceso de recupero de remate vehicular.
2014 - 2016 // Universidad Privada del Norte // Asistente de Direccién Académica

Recepcionar y archivar documentos que lleguen a la Direccion Académica. Atender a los alumnos,
docentes y personas externas que soliciten informacion sobre las distintas carreras. Coordinar con el area
de admisién las llamadas telefonicas de empresas o visitas. Emitir 6rdenes de fotocopias, de acuerdo a lo
solicitado por los docentes de cada carrera. Coordinar las visitas académicas a realizar por cada una de
las carreras. Coordinar con los estudiantes y/o docentes los horarios de reuniones o recuperacion de

clases. Ingresar en el sistema las reservas de aulas para docentes, en caso de recuperacion de horas.
2012 - 2013 // Universidad UTP // Asistente Académica

Encargada de coordinar con Secretaria Académica, el retiro de cursos de los alumnos. Emision de
constancias y certificados para el alumnado. Responsable de verificar que todos los docentes ingresen

asistencias y notas a tiempo. Responsable de brindar informacién académica al alumnado y padres de

familia. Responsable del archivo y todo tipo de documentacion.

Carmen Rosa Sanchez Garcia pag. 10
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Luiggi Milko Mejia Alvarez

Mi experiencia profesional da inicio cuando cursaba el 3er afio carrera de la carrera técnica de Contabilidad
dando inicio en el afio 2011 y egresando en el 2014, en un principio como practicamente y luego a nivel
profesional. Actualmente soy Bachiller de la carrera de Administracién en la Facultad de Negocios de la
Universidad Privada del Norte iniciando el 2018 y culminando satisfactoriamente en el 2022-2. Mi principal
fortaleza es la responsabilidad y compromiso, con habilidades para resolucion de problemas y trabajo en
equipo, asi como poseer relaciones interpersonales, preparado para adaptarme con facilidad a las labores
encomendadas. Capacitado a enfrentar nuevos desafios para lograr objetivos que impliqguen un

crecimiento personal y profesional.
Mis principales funciones en la empresa que trabajo actualmente SOLTRAK SA son:

e Recepcién y control de comprobantes de pago para la gestion de cobranzas.

e Seguimiento entrega de documentos en fecha (facturas, cheques y letras) para cumplir las
condiciones de pago de cada cliente.

¢ Registro y aplicacion oportuna de pagos de clientes.

e Gestion de cobranzas a diversos clientes a todo nivel.

e Manejo de letras de cambio, renovaciones, reprocesos y planillas de letras.

e Aplicacion de pagos.

e Conciliaciones bancarias.

e Coordinacion con el area comercial las liquidaciones de ventas.

e Extraccion de data para liquidacion de pago de detraccion y auto detracciones.

Rubro: Empresa lider en: Gestién integral en neumaticos, lubricantes, filtros, purificadores, mantenimiento

predictivo, equipos de proteccién personal y rencauche.
Cargo: Asistente Créditos y Cobranzas
Periodo: Agosto 2019 - Actualidad

Anteriormente laboré en el Ministerio de Educacion - Oficina de Tesoreria y mis principales funciones

fueron las siguientes:

Carmen Rosa Sanchez Garcia pag. 11
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Validacion de comprobantes por pagar.
Registrar la Fase de giro y la glosa del importe a pagar, validando los tributos que corresponda,
segun tipo de operacion en el (SIAF-SP).
Realizar la verificacion de la aprobacién de la fase de giro y la fase pagada, realizar la impresién
de comprobantes de pago a su cargo.
Registro de pago detracciones.
Asignar y llevar control de todos los comprobantes de pago.

Recepcidn y control de expedientes internos y externos.

Atencion de consultas a proveedores.

Cargo: Asistente de Tesoreria

Periodo: Julio 2016 - Junio 2019

Mi primera experiencia labora fue en la empresa DIRECTV PERU S.R.L. siendo mis principales funciones

las siguientes:

Recepcion, validacién y registro de comprobantes de pago — proveedores nacionales, extranjeros
y programadores.

Registros de Duas.

Coordinacion con proveedores y areas internas sobre la entrega de O/C y documentacion soporte
para el correcto flujo y registro de los comprobantes.

Andlisis de cuentas por pagar, anticipos y rendiciones.

Cumplimiento de impuestos (detraccion, retencién y percepcion).

Compensaciones.

Validacion de los requisitos formales de los comprobantes segin SUNAT.

Conocimiento SAP — Modulo Fl.

Apoyo en cierres mensuales.

Apoyo en auditorias tributarias y financieras.

Planificar y promover la correcta gestién de los documentos y archivos del area.

Carmen Rosa Sanchez Garcia péag. 12
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Rubro: Empresa lider mundial en sistema de televisién satelital.
Cargo: Auxiliar de Contabilidad
Periodo: Octubre 2012 - Abril 2016

1.2.Descripcion de la empresa

La Firma de auditoria Luis Acosta Peche & Asociados Sociedad Civil de Responsabilidad Limitada, es
miembro de Russell Bedford International en Peru, red global de firmas independientes en servicios de
contabilidad, auditoria e impuestos, con sede en Londres, fue constituida en agosto del afio 2011 en el
distrito de San Isidro, por nuestro socio fundador Luis Acosta. En la actualidad Luis Acosta Peche &
Asociados Sociedad Civil de Responsabilidad Limitada, ofrece los servicios de:

Auditoria y Examenes Especiales

Outsourcing Contable y Administrativo

Consultoria Financiera y Tributaria

Constitucion de sociedades

Certificaciones y Capacitaciones

Digital

Control Interno y Gestién Antisoborno

1.2.1. Resefa

En agosto de 2011, se formalizé la empresa buscando brindar soluciones a diferentes sectores
econOmicos, es ahi donde se constituye Luis Acosta Peche & Asociados Sociedad Civil de
Responsabilidad Limitada, la misma que se encuentra inscrita en el Padron de Auditores Independientes
del Colegio de Contadores Publicos de Lima. Cuenta con un staff técnico conformado por socios,

consultores, gerentes, supervisores, seniors y asistentes.

Miembro de una red internacional desde el mes de octubre de 2018, con presencia en la ciudad de Lima.
Cuenta con un equipo de méas de 50 profesionales altamente capacitados, con el compromiso prioritario
de generar y transmitir confianza a sus clientes. Su amplia experiencia en las areas contables, financieras

y administrativas busca proporcionar un servicio completamente adaptado a sus necesidades.

Carmen Rosa Sanchez Garcia pag. 13
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Actualmente se encuentra reconocido por segundo afio consecutivo como “Firma Recomendada” en la

categoria Consulting Services/Financial and Administration en el ranking de Learders League 2022 y 2023.

Segun el reporte 2022 de IAB (International Accounting Bulletin) especializada en temas de contabilidad,

auditoria y consultoria, se encuentra dentro del Top 15 de firmas auditoras a nivel nacional.

Su propdsito es ayudar a todos los clientes a llegar mas lejos y alcanzar niveles superiores de crecimiento
constante. La estrategia de desarrollo que implementan ha dado lugar a la creacién de una Firma Unica y
sélida, las cuales cuentan con ideas afines en las practicas profesionales, juntando experiencia,

conocimiento, vision y conexion local, para proporcionar soluciones precisas en una escala global.

1.2.2. Vision

Su vision es ser reconocidos como una red local lider en servicios personalizados de informacion contable,
auditoria y gestién de riesgos. Socio estratégico idoneo de empresas en crecimiento y entidades con
vocacion de primer nivel, proveedor de soluciones de calidad a través del personal altamente calificado.

(Luis Acosta Peche & Asociados S. Civil de R. L., 2023)

1.2.3. Misién

Profesionales comprometidos con la mejora continua y el crecimiento de los clientes, tanto puablicos como
privados, brindandoles soluciones con valor agregado a la medida de sus necesidades en auditoria,
tributacién, outsourcing, transformacién digital y consultoria. (Luis Acosta Peche & Asociados S. Civil de

R. L., 2023)

1.2.4. Valores

Estan comprometidos con la responsabilidad de hacer realidad nuestros valores. Responsabilidad,
profesionalidad, integridad, excelencia, resultados y colaboracion son los principios que dan forma a cada
interaccién con el cliente proporcionado por cada firma miembro. (Luis Acosta Peche & Asociados S. Civil

de R. L., 2023).

Carmen Rosa Sanchez Garcia pag. 14
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1.2.5. Pilares

e Servicio de alta calidad siempre a tiempo.

e Asesoramiento y orientacién experta.

e Estandares regulatorios.

e Comportamiento ético.

e Comunicacion fluida y cercana.

e Calidad e integridad.

e Enfocados a soluciones, centrados en el cliente.

(Luis Acosta Peche & Asociados S. Civil de R. L., 2023)

Carmen Rosa Sanchez Garcia pag. 15
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Fuente. Informacion brindada por la empresa (2023).
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Junta de Socios
Es el grupo que se encarga de expandir la cartera de clientes en la organizacion.
Socio Principal Presidente
Como Socio principal tienen al CPC Luis Acosta, es el responsable de firmar los estados
financieros a los servicios brindados.
Asociados
Encargados del manejo de las areas de la empresa, directamente enfocados en la Administracion,
Recursos Humanos, Finanzas, Auditoria y Tributacién.
Administracion
Encargada de asistir al area de Administracion, logrando mantener el buen manejo de la empresa para
cumplir con todos los temas internos y externos.
Supervisor de impuestos
Es el encargado de asignar y supervisar a los asistentes que visiten a los clientes y cumplan con los
requerimientos en las fechas indicadas por SUNAT.
Recursos Humanos y costos
Encargada de la ubicacion de los asistentes de auditoria para los trabajos en clientes, controlando las
horas, entrega de papeles de trabajo, encargada de las rendiciones de viaticos para visitas a clientes a
nivel nacional e internacional, presentacion de reporte de costo por cliente y tipo de servicio brindado por
periodos.
Contador senior
Encargados de llevar la contabilidad de la empresa y de los clientes mas grandes, desde presentacién de
impuestos hasta servicio de planillas y facturacion.
Marketing
Encargada de la plataforma virtual de la empresa, actualizaciones en las redes sociales, dirigir y coordinar
métodos de mercadeo, determinar la demanda de los servicios ofrecidos por la empresa, identificar

potenciales clientes.
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Seniors de auditoria
Encargados de organizar, dirigir y supervisar los equipos de trabajo.
Reconocer riesgos, controles y oportunidades de mejora en los procesos mas criticos que se puedan
presentar en la ejecucién de las auditorias.
Semi senior de auditoria
Son el apoyo del senior en las auditorias, participando en el seguimiento de las subsanaciones de las
auditorias, participa en el armado de los estados financieros antes de ser presentados a los clientes
directos. Realizan trabajo de campo en la auditoria asignada.
Asistente de auditoria
Asistente a sus encargados de auditorias y proyectos, participa en el trabajo de campo utilizando los
programas de auditoria.
Prepara los papeles de trabajo segun el plan definido, analizando los procesos de control interno.
Asistente contable
Asiste al Contador Senior en tramites con las entidades del estado y fiscalizacion.
Llevar el control de cuentas por pagar y cobrar. Realizar las conciliaciones bancarias. Archivar y controlar

la documentacion contable de la empresa y clientes. Apoyo en la impresion de los libros contables.
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1.4.Servicios o productos

» Servicio 1: Auditoriay Exdmenes Especiales
Auditoria de estados financieros, Auditoria operativa. Auditoria de ventas. Verificacion de ingresos y
gastos. Peritajes contables. Examenes forenses. Examenes de procedimientos acordados. Due
Diligence financiero, tributario, y legal. Auditoria de estados financieros por Organizaciones
Internacionales y ONG.

» Servicio 2: Outsourcing Contable y Administrativo
Procesamiento de informaciéon contable. Elaboracion de estados financieros. Preparacion de
declaraciones tributarias. Outsourcing y pago a proveedores. Gestion de créditos y cobranzas. Gestién
de inventarios y activos fijos. Procesamiento y pago de remuneraciones. Calculo y liquidaciones de
beneficios sociales. Reconstruccion de libros oficiales. Preparacion de informes de mermas. Liquidacion
de impuestos y contribuciones sociales.

» Servicio 3: Consultoria Financieray Tributaria
Constitucion de sociedades. Planeamiento tributario. Estudio técnico de precios de transferencia.
Revisiones tributarias periédicas/preventivas. Apoyo en procesos de fiscalizacién. Recursos
impugnatorios y devolucion de tributos. Asesoria en fusiones y adquisiciones. Valorizacion de empresas
y marcas. Reestructuracién de pasivos y/o proteccidn concursal. Liquidacion de empresas y/o venta de

activos. Preparacion del reporte pais por pais.

Carmen Rosa Sanchez Garcia pag. 19
Luiggi Milko Mejia Alvarez



ol Relacion con la Imagen Corporativa de la Empresa Luis Acosta
L onre Peche & Asociados S.C.R.L.-San Isidro, 2022”

1 UPN “La Responsabilidad Social Corporativa y su
» Servicio 4: Certificaciones y Capacitaciones
Certificacion de importaciones para liberacion de pago de derechos arancelarios y tributarios.
Certificacion de servicios de asistencia técnica prestados por No Domiciliados. Certificacién de
cumplimiento de compromisos de reinversion. Certificacion de reembolsos de gastos realizados en el
Perd por empresas extranjeras.
Asesoria y Capacitacion en NIIF (IFRS). Capacitacion en normas tributarias.
» Servicio 5: Digital
Diagnéstico de Tl (Tecnologia de la Informacion). Facturacion electrénica. Mesa de partes virtual.
Plataformas de banca electronica para Entidades financieras. Digitalizacion de documentos. Firma
digital. Migracién a la nube. Analitica de datos. Auditoria de TI (Tecnologia de la Informacion).
» Servicio 6: Control Interno y Gestién Antisoborno
Asesoria, capacitacion e implementacion del Sistema de Control Interno (SCI) Ley 28716. Consultoria,
auditoria y outsourcing en Sistemas de Gestion Anti-soborno ISO 37001: 2016 y Ley 30424. Evaluacion
de sistemas de prevencion de lavado de activos y financiamiento del terrorismo. Evaluacién de la

funcion de cumplimiento y las practicas de buen Gobierno Corporativo. Evaluacién de la funcién de

auditoria interna y gestién de riesgos (External Quality Assessment).

1.5.Realidad problematica

En la actualidad la Responsabilidad Social Empresarial es un tema muy renombrado sobre todo en las
grandes empresas, debido a que esto ayuda a ser mejores vistos ante la sociedad ayudando a ser mas
rentables. Unos afios atrds la Responsabilidad Social Empresarial era vista como un gasto innecesario
para las compainiias, sin embargo, con el transcurrir del tiempo y las nuevas tecnologias ahora son vistas
como una estrategia de mercadeo, notando que ofrece muchas ventajas en relacién con imagen y
captacion de mercado. Marin y Ruiz (2007).

En Ecuador, Deloitte (2016) menciona en su investigacion sobre RSC que el 53% de las empresas en
Ecuador implementan estrategias relacionadas con la RSC. Asimismo, un 34% de las empresas nacionales

estan en la fase de desarrollo de estrategias de RSC, mientras que un 13% no muestra interés y carece
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de politicas en este ambito. n Ecuador, el 20% de los esfuerzos de las empresas en Responsabilidad
Social Corporativa (RSC) estan dirigidos a los colaboradores, el 18% al medio ambiente, el 17% a los
consumidores y el 14% a los accionistas. En menor medida, se destinan recursos a la comunidad (13%),
autoridades (9%), proveedores (6%) y competencia (4%). Este enfoque indica que la mayoria de las
empresas se concentran en aspectos tradicionales de la RSC, revelando deficiencias en abordar
adecuadamente los grupos de interés. Véliz, Torres & Bufiay (2018).

Un estudio realizado por la Universidad de Harvard en 2019 pone de relieve la creciente importancia de la
Responsabilidad Social Corporativa (RSC) en la percepcién publica de las empresas en los Estados
Unidos. Segun este estudio, un impresionante 70% de los estadounidenses considera "algo importante" o
"muy importante" que las empresas contribuyan a mejorar el mundo, en contraposiciéon al 37% que cree
gue la maxima prioridad de las empresas debe ser generar ganancias para los accionistas. Ademas, el
77% de los consumidores expresd estar motivado a comprar productos de empresas comprometidas con
un propésito social, y el 73% de los inversores reveld que los esfuerzos de una empresa por mejorar el
medio ambiente y la sociedad influyen en sus decisiones de inversion.

Acorde a un informe de Aflac en 2019 sobre la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en Estados
Unidos, se destaca que el 93% de los empleados cree que las empresas deben liderar con un propésito
claro, y un 95% sostiene que las empresas deben beneficiar a todas las partes interesadas, no solo a los
accionistas. Resulta significativo que casi el 70% de los empleados no estaria dispuesto a trabajar para
una empresa que carezca de un propésito sélido, y un sorprendente 60% estaria dispuesto a aceptar un
recorte salarial si la empresa estuviera impulsada por un propésito significativo.

Por otro lado, los CEO de las empresas incluidas en el S&P 500 también reconocen la importancia de un
propésito claro en sus organizaciones. Casi el 90% de ellos creen que un sentido de propésito sélido
mejora la satisfaccién de los empleados, la capacidad de transformacion y la lealtad de los clientes. Sin
embargo, es relevante notar que solo el 46% de los ejecutivos asegura que sus organizaciones
actualmente operan con un proposito sélido, aunque un 44% esta en proceso de desarrollar uno. Ademas,
se observa que el 58% de las organizaciones con un proposito claro han experimentado un crecimiento
del 10% o mas en los Ultimos tres afios, lo que respalda la idea de que existe una correlacién positiva entre

el propésito y el éxito empresarial. (Edelman, 2022).
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A pesar de estos avances en la comprension y la integracion de la RSC y el propdsito en la gestion
empresarial, los lideres corporativos enfrentan la creciente probabilidad de una recesion en 2023. En
tiempos econdmicos dificiles, la reduccidn de costos es una estrategia convencional que las empresas
suelen implementar, y lamentablemente, la historia ha demostrado que las iniciativas de RSC, ESG y
propésito suelen ser las primeras en congelarse o recibir menos financiamiento. Esto es especialmente
preocupante dado el progreso significativo que los directores ejecutivos han logrado al vincular la RSC con
la rentabilidad (Harvard Business Review, 2019). Segun una encuesta reciente de KPMG, el 70% de los
directores ejecutivos estadounidenses reconoce que la RSC mejora el rendimiento financiero, en
comparacion con el 37% del afio anterior. Sin embargo, a pesar de estos resultados positivos, el 59% de
los directores ejecutivos planea hacer una pausa o reconsiderar sus esfuerzos en el &mbito de la RSC y
el ESG.
Es esencial tener en cuenta que los consumidores se vuelven aln mas exigentes en tiempos de
incertidumbre econdémica, y la reputacion y la transparencia se convierten en factores clave en las
decisiones de compra. Las marcas que cumplan con sus compromisos sociales, incluso en momentos
dificiles, seran las que destaquen. Segun el indice Purpose Premium (PPI) de Porter Novelli 2021, el 73%
de los consumidores considera que las empresas deben demostrar su apoyo a las comunidades y al medio
ambiente para ganarse su apoyo.
Con la globalizaciéon de los negocios y la expansién del impacto social corporativo, las empresas que
cumplen con sus responsabilidades sociales corporativas han obtenido una mayor ventaja a largo plazo
(Lee et al., 2013). La creciente percepcién y comprension de las actividades de RSE ha motivado que las
empresas realicen actividades de RSE como estrategia competitiva. Las empresas consideran que la
practica de la RSE es central para establecer tacticas de gestién para mejorar la rentabilidad y la imagen
corporativa, reconociendo la necesidad y la importancia de los comportamientos de RSE (Pérez y
Rodriguez, 2015). Los consumidores son mas favorables a las empresas que promueven activamente sus
programas de RSE que a aquellas que no lo hacen (Tian et al.,, 2011). Las practicas de RSE de las
empresas han tenido una influencia positiva en su imagen y reputacion, y han experimentado los mayores
aumentos en su participacion de mercado (Kim et al., 2017). Por este motivo, muchas empresas han

utilizado las actividades de RSC como estrategia de gestién diferencial.
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Starbucks, Yum! Brands y McDonald's son buenos ejemplos de empresas que se involucran en la RSE.
Starbucks ha brindado servicios de apoyo, como la donacion de abono elaborado con restos de posos de
café a las granjas (Businessgreen, 2018). Yum! Brands ofrece a sus empleados seis semanas de licencia
parental totalmente remunerada (Brands Yum!, 2017). McDonald ha donado parte de la venta de algunos
productos o promociones especiales a programas que facilitan el desarrollo juvenil (McDonald, 2019). A
pesar de su propia filantropia, programas de desarrollo juvenil y el uso reducido de contenedores
desechables, McDonald's todavia es acusado de explotar a los trabajadores menores de edad al acortar
sus turnos a medida que crecen, siguiendo una practica llamada "aprender y abandonar" (news.com.au,
2018). Este caso da la impresion de que la empresa no considera a su personal un cliente interno. Esta
publicidad poco halagadora empafia la imagen de la corporacién y aleja a los clientes. Por lo tanto, el
desempefio en materia de RSE de una empresa puede tener un efecto positivo o negativo.

La imagen corporativa que resulta de las practicas de RSE podria mejorar el comportamiento del cliente y
la relacion entre los clientes y la empresa (Plewa et al., 2015). Los clientes que tienen una imagen positiva
de la corporacion tienden a ser mas activos en el servicio parcial, como un empleado de la empresa (Yiy
Gong, 2013). Cuando los clientes tienen un buen conocimiento de una empresa, su relacién con esa
empresa perdurard y los clientes se inclinardn a apoyar el desarrollo de la empresa (Chang y Chieng,
2006). Es decir, la reputacion ética y legal de las corporaciones da como resultado una imagen corporativa
positiva. Ademas, los clientes esperan que las empresas participen en actividades socialmente
responsables y retribuyan ese comportamiento mediante sus compras (Becker et al., 2006). La
Responsabilidad Social Corporativa se ha vuelto esencial en el entorno empresarial actual debido a su
influencia directa en la forma en que las empresas son percibidas y en su capacidad para perdurar en el
tiempo. Esta RSC implica que las empresas asuman un compromiso mas all4 de obtener ganancias,
considerando el impacto que tienen en la sociedad y el medio ambiente.

El presente estudio surge debido a la falta de un plan de Responsabilidad Social Corporativa (RSC) en la
empresa Luis Acosta Peche & Asociados SCRL. Esta carencia es evidente cuando se compara en otras
empresas a hivel local. La falta de plan de RSC conlleva a que este pueda generar impactos en sus

operaciones en el medio ambiente, la comunidad, los clientes, los empleados, los accionistas y el Estado.
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Las razones que motivan este estudio son:

e Escasez de recursos practicos: La falta de informacién concreta y practica sobre el tema
de RSE.

e Falta de implementacion de proyectos de RSE en la empresa: Ausencia de iniciativas
estructuradas de Responsabilidad Social Corporativa.

e Falta de conciencia sobre los impactos en los stakeholders: La escasa percepcion de las
repercusiones que las empresas generan en sus partes interesadas (stakeholders).

e Crecente relevancia de la RSC en el sector empresarial: EI aumento del interés en el
ambito empresarial en cuanto a la RSC, viéndola como un impulsor de la competitividad y

sostenibilidad de las compafiias.

1.5.1. Identificacién de problemas y oportunidades

e Las organizaciones peruanas vienen ejecutando programas de responsabilidad social con
la finalidad de fidelizar clientes, ademas de mantener niveles éptimos de su imagen
corporativa, lo cual le permitird crear una ventaja competitiva que a su vez atraera
potenciales clientes del mercado. (Wong, 2019). Por otro lado, las empresas que no han
manejado adecuadamente sus imagenes han pasado a formar parte del cimulo de
empresas existentes en la sociedad y que no poseen una diferenciacion ante la sociedad
lo que les ha acarreado trabas en su desarrollo y no ha posibilitado su trascendencia en

el mercado. Chéavez (2014).
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Figura 2
Problemas y Oportunidades
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Fuente. Elaboracién propia.

En la empresa Luis Acosta Peche & Asociados S.C.R.L., se ha generado una mala imagen, ya que no
existe aquella politica o actividad de Responsabilidad Social, esto ha originado que la empresa no tenga
un acercamiento con la sociedad. Por el contrario, la sociedad cercana, no ven bien la presencia de la
empresa, por el mismo hecho de no tomar accién social y como oportunidad de mejora se implementara
un plan de RSC para poder buscar una diferenciacion sélida que a veces resulta dificil, copiar un modelo

a seguir generando principalmente la confianza y seguridad de cara hacia el cliente.

En ese sentido (Martinez, 2014) sostienen que las empresas que no son socialmente responsables, y que
no son proactivas en materia de empleo y practicas socialmente responsables, no son mas atractivas a

los ojos de los consumidores y no son capaces de sostener mejor su posicion en el mercado.

Resulta aconsejable que las empresas establezcan un mecanismo que permita una mejor visualizacion
publica de los compromisos empresariales frente a la sociedad, evidenciando los comportamientos
responsables en los aspectos social, econémico y/o ambiental. La incorporacién de esta en el registro
contribuird a potenciar la buena imagen institucional y social de tales empresas ante la comunidad, desde

el punto de vista de responsabilidad social. (Presuttari, 2016).
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1.5.2. Descripcion operativa de la empresa

En la empresa Luis Acosta Peche & Asociados Sociedad Civil de Responsabilidad Limitada, es
representante de una Firma internacional que brinda servicios en el sector financiero, ha ido creciendo
gracias al excelente servicio que brinda y por el profesionalismo y ética de todos los profesionales de la
compafiia, gracias a su crecimiento que ha ido obteniendo es que los socios han tomado la iniciativa de
iniciar proyectos que ayuden a colaborar con la comunidad, esto significa que implementaran
Responsabilidad Social Empresarial, planteando ideas responsables que no solo ayudara a la empresa a

ser mejor vista ante los consumidores, sino también aportando un granito de arena a la comunidad.

Poder comprender como es que se desarrolla el funcionamiento diario o mensual en la organizacién es
gue se ha definido grupos de interés para las actividades que se desarrolla. Se esta estableciendo objetivos

a corto, mediano y largo plazo. Se monitoreara constantemente cada proyecto llevado a cabo.

Un estudio realizado por la Universidad de Harvard en 2019 pone de relieve la creciente importancia de la
Responsabilidad Social Corporativa (RSC) en la percepcién publica de las empresas en los Estados
Unidos. Segun este estudio, un impresionante 70% de los estadounidenses considera "algo importante" o
"muy importante” que las empresas contribuyan a mejorar el mundo, en contraposicién al 37% que cree
gue la maxima prioridad de las empresas debe ser generar ganancias para los accionistas. Ademas, el
77% de los consumidores expresd estar motivado a comprar productos de empresas comprometidas con
un propésito social, y el 73% de los inversores reveld que los esfuerzos de una empresa por mejorar el

medio ambiente y la sociedad influyen en sus decisiones.

Acorde a un informe de Aflac en 2019 sobre la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en Estados
Unidos, se destaca que el 93% de los empleados cree que las empresas deben liderar con un propésito
claro, y un 95% sostiene que las empresas deben beneficiar a todas las partes interesadas, no solo a los
accionistas. Resulta significativo que casi el 70% de los empleados no estaria dispuesto a trabajar para
una empresa que carezca de un propésito sélido, y un sorprendente 60% estaria dispuesto a aceptar un

recorte salarial si la empresa estuviera impulsada por un propésito significativo.

Por otro lado, los CEO de las empresas incluidas en el S&P 500 también reconocen la importancia de un

propésito claro en sus organizaciones. Casi el 90% de ellos creen que un sentido de propésito sélido
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mejora la satisfaccién de los empleados, la capacidad de transformacion y la lealtad de los clientes. Sin
embargo, es relevante notar que solo el 46% de los ejecutivos asegura que sus organizaciones
actualmente operan con un proposito sélido, aunque un 44% esta en proceso de desarrollar uno. Ademas,
se observa que el 58% de las organizaciones con un proposito claro han experimentado un crecimiento

del 10% o mas en los Ultimos tres afios, lo que respalda la idea de que existe una correlacion positiva entre

el proposito y el éxito empresarial. (Edelman, 2022)

A pesar de estos avances en la comprension y la integracion de la RSC y el proposito en la gestion
empresarial, los lideres corporativos enfrentan la creciente probabilidad de una recesion en 2023. En
tiempos econdmicos dificiles, la reduccidn de costos es una estrategia convencional que las empresas
suelen implementar, y lamentablemente, la historia ha demostrado que las iniciativas de RSC, ESG y
propdsito suelen ser las primeras en congelarse o recibir menos financiamiento. Esto es especialmente
preocupante dado el progreso significativo que los directores ejecutivos han logrado al vincular la RSC con
la rentabilidad (Harvard Business Review, 2019). Segun una encuesta reciente de KPMG, el 70% de los
directores ejecutivos estadounidenses reconoce que la RSC mejora el rendimiento financiero, en
comparacion con el 37% del afio anterior. Sin embargo, a pesar de estos resultados positivos, el 59% de
los directores ejecutivos planea hacer una pausa o reconsiderar sus esfuerzos en el ambito de la RSC y

el ESG.

Es esencial tener en cuenta que los consumidores se vuelven aln mas exigentes en tiempos de
incertidumbre econdémica, y la reputacion y la transparencia se convierten en factores clave en las
decisiones de compra. Las marcas que cumplan con sus compromisos sociales, incluso en momentos
dificiles, seran las que destaquen. Segun el indice Purpose Premium (PPI) de Porter Novelli 2021, el 73%
de los consumidores considera que las empresas deben demostrar su apoyo a las comunidades y al medio

ambiente para ganarse su apoyo.

Con la globalizaciéon de los negocios y la expansién del impacto social corporativo, las empresas que
cumplen con sus responsabilidades sociales corporativas han obtenido una mayor ventaja a largo plazo
(Lee et al., 2013). La creciente percepcién y comprension de las actividades de RSE ha motivado que las

empresas realicen actividades de RSE como estrategia competitiva. Las empresas consideran que la
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practica de la RSE es central para establecer tacticas de gestién para mejorar la rentabilidad y la imagen
corporativa, reconociendo la necesidad y la importancia de los comportamientos de RSE (Pérez y
Rodriguez, 2015). Los consumidores son mas favorables a las empresas que promueven activamente sus
programas de RSE que a aquellas que no lo hacen (Tian et al., 2011). Las préacticas de RSE de las
empresas han tenido una influencia positiva en su imagen y reputacion, y han experimentado los mayores

aumentos en su participacién de mercado (Kim et al., 2017). Por este motivo, muchas empresas han

utilizado las actividades de RSC como estrategia de gestién diferencial.

Starbucks, Yum! Brands y McDonald's son buenos ejemplos de empresas que se involucran en la RSE.
Starbucks ha brindado servicios de apoyo, como la donacion de abono elaborado con restos de posos de
café a las granjas (Businessgreen, 2018). Yum! Brands ofrece a sus empleados seis semanas de licencia
parental totalmente remunerada (Brands Yum!, 2017). McDonald ha donado parte de la venta de algunos
productos o promociones especiales a programas que facilitan el desarrollo juvenil (McDonald, 2019). A
pesar de su propia filantropia, programas de desarrollo juvenil y el uso reducido de contenedores
desechables, McDonald's todavia es acusado de explotar a los trabajadores menores de edad al acortar
sus turnos a medida que crecen, siguiendo una préactica llamada "aprender y abandonar" (news.com.au,
2018). Este caso da la impresion de que la empresa no considera a su personal un cliente interno. Esta
publicidad poco halagadora empafia la imagen de la corporacién y aleja a los clientes. Por lo tanto, el

desempefio en materia de RSE de una empresa puede tener un efecto positivo o negativo.

La imagen corporativa que resulta de las practicas de RSE podria mejorar el comportamiento del cliente y
la relacion entre los clientes y la empresa (Plewa et al., 2015). Los clientes que tienen una imagen positiva
de la corporacion tienden a ser mas activos en el servicio parcial, como un empleado de la empresa (Yiy
Gong, 2013). Cuando los clientes tienen un buen conocimiento de una empresa, su relaciéon con esa
empresa perdurard y los clientes se inclinardn a apoyar el desarrollo de la empresa (Chang y Chieng,
2006). Es decir, la reputacion ética y legal de las corporaciones da como resultado una imagen corporativa
positiva. Ademas, los clientes esperan que las empresas participen en actividades socialmente

responsables y retribuyan ese comportamiento mediante sus compras (Becker et al., 2006).
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1.Modelo tedrico de Responsabilidad Social Empresarial

Modelo de piramide de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) desarrollado por Archie B. Carroll y
Kareem M. Shabana es una herramienta conceptual ampliamente reconocida que ayuda a las
organizaciones a comprender y gestionar sus responsabilidades sociales y éticas. Este modelo, que se
basa en la idea de que las empresas tienen una variedad de responsabilidades mas alla de la mera
obtencién de ganancias, se ha convertido en un marco de referencia importante para la implementacion

de la RSE en el entorno empresarial (Liu et al., 2021)

El modelo de pirdmide de RSE de Carroll & Shabana consta de cuatro niveles jerarquicos interconectados
gue representan las distintas capas de responsabilidad que una empresa debe abordar (Schwartz y Kay,

2023):

Responsabilidad Econémica: En la base de la piramide se encuentra la responsabilidad econémica, que
es la obligacion fundamental de cualquier empresa: generar beneficios y mantener la viabilidad financiera.
Sin embargo, Carroll y Shabana destacan que la mera obtencion de ganancias no es suficiente para

cumplir con todas las responsabilidades de una empresa.

Responsabilidad Legal: El segundo nivel se refiere a cumplir con las leyes y regulaciones aplicables. Las
empresas deben operar dentro de los limites legales y éticos establecidos por las autoridades

gubernamentales y los 6rganos reguladores.

Responsabilidad Etica: El tercer nivel implica tomar decisiones y realizar acciones que sean éticas y justas,
incluso cuando no estén estrictamente reguladas por la ley. Aqui se consideran cuestiones como la

equidad, la integridad y la honestidad en las practicas comerciales.

Responsabilidad Filantropica: En la cima de la piramide se encuentra la responsabilidad filantropica, que
involucra contribuciones voluntarias a la sociedad. Esto puede incluir donaciones a organizaciones

benéficas, programas de voluntariado y actividades de apoyo a la comunidad.

Lo que hace que este modelo sea especialmente poderoso es la idea de que las responsabilidades en

cada nivel no son mutuamente excluyentes, sino interdependientes. En otras palabras, una empresa no
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puede centrarse Unicamente en la responsabilidad econémica o legal sin considerar la ética y la filantropia.

Las cuatro dimensiones de la pirdmide interactian y se complementan entre si, lo que sugiere que una

gestién efectiva de la RSE implica equilibrar todas estas responsabilidades. (Kang et al.,2021)

2.2.Modelo de evaluacion de dimensiones de RSE

Basado en la teoria Carroll & Shabana, los autores espafioles Agudo, Garcés y Salvador elaboraron un

modelo de evaluacién de la RSE, en el afio 2012. El modelo permite medir globalmente la RSE de las

empresas integrando sus diferentes dimensiones, y aprender detalles especificos de las variables

involucradas y sus relaciones, y podria son Utiles para corporaciones dispuestas a implementar

objetivamente una gestion de la sostenibilidad. EI modelo incluye una serie de preguntas agrupadas en

indicadores para poder medir la RSE, como se observa a continuacion: (En la seccién de anexos se detalla

mas el modelo).

Tabla 1

Modelo de Evaluacion de la RSE

CSP indicators

Survey item

Good governance (F1)

Occupational safety and health

of employees (F2)

Balancing professional
personal life (F3)

Equal opportunities
employees (F4)

and

for

Y11 Establishment of a corporate code of conduct or
performance applied to the firm’s governing bodies

Y12 Stakeholder representation on governing bodies

Y13 CSR awareness training for members of governing bodies

Y14 Strategy of governing bodies based on communication with
stakeholder groups

Y15 Edition of a Good Corporate Governance report

Y21 Occupational safety and health, occupational risk prevention plans
Y22 Occupational safety and health, occupational risk prevention
training

Y23 Occupational safety and health, medical examination programmes
Y31 Balancing professional, family and personal life; flexible working
hour programmes

Y32 Balancing professional, family and personal life; special leave
(maternity, elderly, etc..)

Y41 Equal opportunities; personnel hiring

Ya2 Equal opportunities; personnel development, promotion and
qualification

Y43 Equal opportunities; salaries
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Customer and employee
satisfaction (F5)

Social benefits for employees;
pension and family plans (F6)

Social benefits for employees;
medical and legal (F7)

Representation of and dialogue
with employees (F8)

Transparency in information to
clients (F9)

Quality management (F10)

Supplier relations (F11)

Environmental protection (F12)

“La Responsabilidad Social Corporativa y su
Relacion con la Imagen Corporativa de la Empresa Luis Acosta
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Ys1 Action taken for professional development and improving
employee motivation; employee satisfaction surveys

Ys2 Action taken for professional development and improving
employee motivation; performance assessment processes

Ys3 Action taken for professional development and improving
employee motivation; internal communication plans

Ys4 Action taken for professional development and improving
employee motivation; complaint and suggestion processing channels
Ys,s Customer satisfaction quantitation systems

Ys,6 Customer complaint and suggestion processing channels

Ys.1 Social benefits; pension plans

Ys,2 Social benefits; grants for caregiver services

Y71 Social benefits; medical/accident insurance

Y72 Social benefits; legal consultancy

Ys,1 Union representation

Ys2 Open dialogue with workers’ representatives

Yo1 Establishment of principles of transparency and defence of
consumer rights

Yo,2 Establishment of principles of non-deceitful advertising

Yo,3 Compliance with Data Protection Act and principles of
confidentiality Yos4 Information and advice to clients
concerning products or services

Y101 Product or service quality certification; development of an ISO
9001

Quality Management System

Y102 Product or service quality certification; product quality certification
Y11,1 Ethical code of conduct with suppliers

Y11,2 Establishment of transparent supplier selection criteria, which
could include an analysis of the supplier's social and
environmental responsibility

Y11,3 Establishment of commercial relations based on mutual benefit
and socially responsible conduct standards

Y114 Supplier monitoring regarding responsible practices with
employees, suppliers, clients, the environment and the community.
Y115 Dialogue with suppliers for evaluating their perceptions related to
the firm

Y121 Measures to reduce the consumption of natural resources to a
minimum

Y122 Measures to correct and minimise pollution

Y123 Development of an ISO 14001 / EMAS Environmental
Management System

Y124 Environmental training and awareness for employees and
suppliers

Y12,5 Edition of an environmental report
Y12,6 Design of ecological products/services
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Y12,7 Fostering responsible consumption (information about use, waste
management, fostering the purchase of ecologically efficient products,
etc.)

Support for social setting (F13) Y131 Support and promotion of cultural activities

Y132 Support and promotion of sports activities

Y133 Support of activities related to health and wellbeing

Y134 Participation in public activities of social interest

Y135 Support of vulnerable/socially excluded groups

Y136 Support of training/educational activitiese

Y13,7 Support of environmental protection activities

Y138 Campaigns to support products and services provided by

developing countries and NGOs that channel aid to said countries
Corporate Social Performance Y141 Degree of interest in becoming associated to CSR initiatives
(F14) Y142 Degree of implantation of CSR plans, initiatives or practices

Fuente: Agudo, Garcés & Salvador (2012)

2.3.Modelo de Gestién de Imagen Corporativa

El modelo propuesto por Capriotti indica que para planificar de manera estratégica la imagen corporativa
se compone de 3 etapas: (Capriotti, 1999)

La primera fase: Se realiza un analisis arduo del perfil corporativo, en el cual se investiga y evalla la
identidad corporativa a través de la percepcién de los publicos internos y externos, ademas de realizar un

andlisis de la competencia.

La segunda etapa: Esta enfocada en la definicion del perfil corporativo donde se identifica y establecen

los atributos basicos de cada empresa.
Latercera etapa: Se establecen las estrategias de comunicacion para el perfil corporativo.

De acuerdo con Capriotti (1999) para conseguir una evaluacion efectiva, es necesario identificar los
atributos que seran medidos. El los divide de la siguiente manera: centrales (factores clave) y secundarios
(variables relacionadas con los factores clave). Menciona que es primordial clasificarlos en categorias
cognitivas, afectivas y actitudinales, asimismo, su seleccion se basa en un andlisis que distinga entre los
atributos actuales y los atributos latentes. Se debe conocer que estos atributos se componen de un
conjunto de evidencias que son aspectos intangibles o no comprobables materialmente que influyen en la

percepcion de la imagen corporativa.

Carmen Rosa Sanchez Garcia péag. 32
Luiggi Milko Mejia Alvarez



ol Relacion con la Imagen Corporativa de la Empresa Luis Acosta
L onre Peche & Asociados S.C.R.L.-San Isidro, 2022”

1 UPN “La Responsabilidad Social Corporativa y su
Lavanda et al. (2022) citaron a Capriotti para definir que la Imagen Corporativa se refiere a la percepcién
gue las personas tienen de una organizacion en términos de su identidad global, incluyendo sus productos,
actividades y comportamiento. Esto significa que cada aspecto de lo que la organizacion ofrece debe ser
atendido con cuidado, ya que esta intrinsecamente vinculado a las necesidades y deseos de su audiencia
objetivo. Esta audiencia espera que la organizacion cumpla sus expectativas, y si esto se logra,

experimentaran un nivel mas alto de satisfaccién con la empresa, lo que se traducira en comentarios

positivos.

2.4.Modelo de Gestidon de imagen e identidad Corporativa

Basandose en la teoria de Capriotti, Alvaréz (2012) propuso este modelo donde gracias a esta contribucién
y de otros autores se construyd un modelo de gestion de imagen corporativa, como lo podemos ver en la
Figura 1. Este modelo inicia con una fase de investigacion de mercados, donde su propésito es
comprender las percepciones y emociones de los publicos tanto internos como externos, ademas se evalua
la relacion entre la imagen que la empresa desea proyectar y la imagen real o percibida por estos publicos.
Dentro de los resultados del estudio de mercado se convierten en insumos cruciales para que la empresa
pueda disefiar estrategias destinadas a la gestién de su imagen corporativa. Estas estrategias las divide

en tres escenarios posibles: (Alvarez, 2012)

Estrategias de fortalecimiento: Se aplican cuando los publicos atribuyen a los elementos de la imagen

corporativa un valor inferior al que la empresa aspira.

Estrategias de refuerzo: Se emplean cuando los publicos otorgan a los atributos de la imagen corporativa

un valor superior al que la empresa asigna.

Estrategias de sostenimiento: Se ponen en marcha cuando los publicos valoran los atributos de la imagen

corporativa en linea con la valoracion que hace la empresa.

Una se definen estos planes estratégicos, se realiza su implementacion y posterior evaluacion ante los
diversos publicos involucrados. Este enfoque permite a la empresa identificar cuales de los atributos que
considera fundamentales para definir su identidad corporativa son también percibidos como relevantes por
sus diversos publicos. La identificacién de discrepancias facilita la formulacion de estrategias de

comunicacion corporativa con el fin de fortalecer la imagen de la organizacion.
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Figura 3

Modelo de imagen corporativa

y
/ INVESTIGACION DE IMAGEN \

INFORMACION INTERNA INFORMACION INTERNA
Percepcién de la identidad Percepcién de la identidad
por los publicos internos. por los publicos internos.

N /

/IDENTIFICACION DE LA RELACION ENTRE IDENTIDAD E IMAGEN:\

IDENTIDAD O IMAGEN
IMAGEN CORPORATIVA O
DESEADA IMAGEN REAL
Atributos Atributos
basicos IDENTIDAD > IMAGEN percibidos por los
identificados IDENTIDAD < IMAGEN publicos

\\ / IDENTIDAD = IMAGEN  \ _ //

A 4

/ IMAGEN TRANSMITIDA O COMUNICACION \
Se definen los atributos que deben ser comunicados
Estrategias de mejoramiento:

IDENTIDAD > IMAGEN =FORTALECIMIENTO
IDENTIDAD < IMAGEN =REFUERZO
IDENTIDAD = IMAGEN =MANTENIMIENTO O FORTALECIMIENTO

\_ /

Fuente. Alvarez (2012)
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Alvarez (2012) indicdé que el problema identificado en el modelo analizado para la
construccion de la escala radica en que el autor y algunos méas en los cuales se baso la medicion
de la imagen corporativa a través de la definicion de atributos, no tienen una metodologia concreta
para la seleccion de estos atributos, dejando esta eleccion al juicio de los investigadores. Por lo
tanto, a partir de tres enfoques de modelos diferentes (evaluacién de la imagen corporativa a través
de los tres componentes de la actitud, evaluacion de la imagen corporativa basada en la calidad
percibida y evaluacién de la imagen corporativa basada en la personalidad o reputacién), se
propone un enfoque metodoldgico para la creacion de la escala de medicién que incluye los
atributos correspondientes. Es de esta manera donde incluyé en su escala el modelo de los tres
componentes de la actitud de Rosenberg y Hovland que incluye la actitud hacia un objeto, es decir,
agrego el componente afectivo en emociones positivas o negativas, asi como el cognitivo para la
percepcion y el conductual para ver la intencion de compra.

Figura 4

Modelo de los tres componentes de la actitud

ATRIBUTOS DE PROCESO

A%

SENTIMIENTOS
COMPONENTE
AFECTIVO . \
RELACIONES
LOS TRES DE AFECTO
COMPONENTES L )
DE LA ACTITUD
PERCEPCIONE
COMPONENTE ATRIBUTOS DE
COGNITIVO RESULTADO
CREENCIAS \V/
{ N
COMPONENTE
p CONDUCTUAL
Fuente. Alvarez (2012) \ J
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Asimismo, incluyé el componente de calidad para medir lo que el cliente percibe del servicio ya que tiene
una gran relevancia en imagen corporal y los clasificé en atributos tangibles como la infraestructura y las

caracteristicas de los productos y atributos intangibles mas sobre la calidad funcional como solucién de
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quejas o tiempo de espera. Y finalmente incluyé la reputacién de la organizacion.

Figura 5

Clasificacion de los atributos a partir de la calidad percibida

CALIDAD
PERCIBIDA

Fuente. Alvarez (2012)

Alvarez (2012) se baso en los tres componentes de la actitud, la percepcion de calidad, y la personalidad

0 reputacion.

En resumen, la identificacion y seleccién de atributos se realiza a través de la siguiente clasificacion:

CARACTERISTICAS
FISICAS DEL
PRODUCTO

CALIDAD TECNICA

(QUE)
ASPECTOS
TANGIBLES

INFRAESTRUCTURA
UBICACION

CALIDAD
FUNCIONAL
(COMO) PROCESO,
ASPECTOS
INTANGIBLES
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Dimensiones de proceso
Componente afectivo: Aqui se utilizan conceptos que describen las caracteristicas de personalidad.

Componente cognitivo: En este caso, se emplean conceptos que indican aspectos técnicos relacionados

con la institucion.
Dimension de resultado

Calidad funcional: En esta dimensién se utilizan conceptos que estan directamente relacionados con la

calidad y funcionamiento del servicio, sin interferencias externas.

Seleccion y clasificacion de atributos a partir de los tres componentes de la actitud,

la calidad percibida y la reputacion.

Figura 6
Seleccion y clasificacion de atributos a partir de los tres componentes de la actitud,

la calidad percibida y la reputacion

ACTITUD

—
.r""‘"‘: ‘h-,._-‘

e
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COMPONENTE
COMPONENTE COGNITIVO COMPOMENTE
AFECTIVO COMDUCTUAL
1 CARACTERISTICAS 1 CALIDAD
DE PERSOMALIDAD TECN ICA
n T
! e CALIDAD
! S, FUNCIONAL
I o
I R, »
i i i
| T
. -4
REPUTACIOM CALIDAD PERCIBIDA
Fuente. Alvarez (2012)
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Las limitaciones que encontro la autora al realizar su modelo fue que las escalas de imagen corporativa,
en su mayoria, carecen de la capacidad para medir de manera directa los sentimientos y emociones de
los consumidores, lo que constituye una de sus principales limitaciones. Estas herramientas pueden
simplificar la percepcién de una marca, omitiendo la complejidad de las interacciones emocionales y
racionales que influyen en la relacién entre la marca y sus clientes. Asimismo, la falta de profundidad
emocional, la incapacidad para medir la autenticidad, y su tendencia a recoger respuestas sesgadas, asi
como su estética en el tiempo, limitan su capacidad para ofrecer una visiébn completa y precisa de la
percepcion de una marca. Ella recomienda que, para superar estas limitaciones, es crucial complementar
las escalas de imagen corporativa con métodos cualitativos y métricas de compromiso y lealtad del cliente
gue permitan una comprensién mas completa de la relacidn entre una marca y sus consumidores. De tal
manera que Alvarez (2012) menciona que es aconsejable crear una escala especifica para la empresa
gue se va a evaluar antes de iniciar la investigacion, en lugar de depender de escalas preexistentes que

posiblemente no se adapten plenamente a las necesidades y particularidades de la organizacién, como se

evidencia en estudios anteriores.
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CAPITULO lIl. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.1.Descripcion de la Empresa

La Firma Luis Acosta Peche & Asociados Sociedad Civil de Responsabilidad Limitada, es una empresa
constituida en el afio 2011 que se encargada de brindar servicios de auditoria, contabilidad y
administracion. Dentro de la gran variedad de servicios que ofrece, los mas contratados son el servicio de
auditoria y asesoria. Dentro de sus principales potenciales clientes se encuentran las siguientes entidades:
Asociaciones

Colegio de Psicélogos, Colegio de Contadores Publicos de Lima, Asociacién Peruana de Autores y
Compositores - APDAYC.

Productoras y exportacion

Grupo Valle y Pampa, Verdeflor, Tienda Pago, Agribrands Purina Perd, Agricola Huarmey, Desarrollo
Agricola.

Servicios

Grupo Mdvil Bus, Grupo Primax, Lepsa, Seacorp.

Financiero

Servicredit, Servitebca, Grupo Abaco, Grupo Diviso Fondos, Fondos BLUM, Grupo Palante, Pacifico
Compafiia de Seguros y Reaseguros, Falabella Perd, Banco de Alimentos, entre otros.

Asimismo, brinda servicios a Organizaciones sin fines de lucro.
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Figura 7

Hoja de autorizacion de uso de informacion de la empresa

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA “PN
PARA EL TRABAJO DE INVESTIGACION, TESIS O INFORME DE 1 oot
SUFICIENCIA PROFESIONAL D6L WoaTe

Yo, Luis Rolando Acosta Peche, identificado con DNI N° 25827289, como representante legal de la
empresalinstitucion: Luis Acosta Peche & Asociados Sociedad Civil de Responsabilidad Limitada, con
R.U.C. N° 20544384199, ubicada en la ciudad de Lima.

OTORGO LA AUTORIZACION A:
1) CARMEN ROSA SANCHEZ GARCIA, con DNI/CE 46918492

2) LUIGGI MILKO MEJIA ALVAREZ, con DNI/CE 74735781
Egresado/s de la (X) Carrera profesional o ( ) Programa de Posgrado de ADMINISTRACION
para que utilice la siguiente informacion de la empresa:

(

Detallar la informacién a entregar)
Acceso atodalai i0 istrativa, y de los proy que se lleva a cabo durante los de con

a nivel e

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Trabajo de Investigacion, ( )Tesis o (X)Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( )Maestro, ( )Doctor o ( X)Titulo Profesional.
Para su validez tomar en cuenta los documentos que deberan adjuntar, segun los siguientes casos:
1) Para el caso de emp privadas y for i se debera adjuntar:

- La vigencia de Poder o la consulta RUC (la fecha no debe superar los tres (3) meses de antigiedad o posterior a la

firma del presente documento para Tesis y Suficiencia Profesional)

- En el caso de presentar consulta RUC, adjuntar copia del DNI vigente o Ficha Reniec del Representante Legal.
2) Para el caso de entidades publicas u organizaciones sin fines de lucro (ONGs y similares), se debera adjuntar:

. Resolucién u otro documento oficial que evidencie que la persona que autoriza es la autoridad competente en ejercicio.

- Copia del DNI vigente o Ficha Reniec del rep tante o autoridad comp en ej 5
3) Para el caso de personas naturales, personas naturales con negocio. pequefias y microempresas empresas, se debera
adjuntar:

- Ficha RUC 10 0 15 o 17 de ser el caso (fuerzas armadas, extranjeros, etc.)
- Copia del DNI vigente o Ficha Reniec / Carnet de extranjeria del representante Legal.

Indicar si el Representante que autoriza la informaciéon de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X" la opcién seleccionada.

(X) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

( ) Mencionar el nombre de la empresa.

/_“ o =4
g e o
Luis Rolandq/Acosta Peche
DNI: 25827289

Lima, 10 de agosto de 2023

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacién, en la Tesis son auténticos.
En caso de comprobarse la falsedad de datos. el Egresado sera sometido al procedimiento disciplinario correspondiente;

ismo. ra toda la respor I ante posi acciones que la P otorgante de informacién, pueda
ejecutar.

Carmen liosa Sanchez Garcia uiggi k& Mejia Alvarez

DNI: 46918492 DNI: 74735781
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Fuente. Elaboracion propia.
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3.2.Descripcion general de la experiencia profesional

La presente investigacion parte de la empresa Luis Acosta Peche & Asociados S.C.R.L. donde se labor6
a fines de abril del afio 2019 con el cargo de asistente administrativo, cuyas tareas iniciaron en diversas

areas.
Funciones generales:

Gestion de la agenda: Organizar y mantener las agendas de los directivos u otros empleados,

programando reuniones, citas y recordatorios.

Atencion al cliente: Interactuar con clientes, proveedores y visitantes, ofreciendo un servicio amable y

profesional.

Recepcion de llamadas telefénicas: Contestar llamadas telefonicas, filtrarlas y dirigirlas a las personas o

departamentos correspondientes.

Redaccion y edicion de documentos: Preparar y editar documentos, informes, cartas, correos electrénicos

y otros materiales escritos.

Apoyo a la contabilidad: Ayudar en tareas contables basicas, como la emisién de facturas, seguimiento de

gastos y preparacion de informes financieros.
Logros alcanzados:

Se lograron implementar mejoras dentro de los procesos de documentacion, innovacion dentro de los

procesos como redaccion y edicion de documentos.

3.3.ldentificacién de la problemética de la empresa

A lo largo de los afios, Luis Acosta Peche & Asociados SCRL ha diversificado su cartera de servicios, lo
gue ha llevado a una pérdida en su identidad corporativa. La falta de un lineamiento de su identidad
corporativa ha generado confusién tanto dentro de la organizacion como entre sus clientes y
colaboradores. Ademas, la percepcion de la empresa en sostenibilidad se ha debilitado debido a la
percepcion de que ha priorizado las ganancias sobre su compromiso ambiental. Detallando las causas de

estas en la siguiente figura:
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Figura 8

Diagndstico Situacional

“La Responsabilidad Social Corporativa y su Relacién con la Imagen Corporativa de la Empresa
Luis Acosta Peche & Asociados S.C.R.L.-San Isidro, 2022”

Diagrama de Ishikawa “Identificacion del Problema de Investigacion”
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Como se observa en la figura, la identificacion del problema de investigacién involucré la consideracion de
cuatro aspectos fundamentales: Organizacional, Stakeholders, Recursos humanos y Recursos
economicos. En el inicio de este analisis el aspecto “Organizacional” se menciona que la empresa Luis
Acosta Peche & Asociados S.C.R.L. carece de un area que pueda llevar a cabo un plan estratégico de
RSC. Por ende, cuentan con una ausencia de definicién de metas nitidas, especificas y realizables, lo que
resulta en la carencia de planes de accién para lograr su accion de RSC. La falta de esta area especializada
significa que la empresa no ha establecido metas claras, especificas y alcanzables en el ambito de la RSC.
La ausencia de objetivos definidos lleva a la carencia de planes de accion detallados para lograr esos

objetivos. En resumen, la empresa enfrenta un vacio en términos de direccion estratégica y acciones

especificas para abordar y avanzar en su compromiso con la responsabilidad social.

En el aspecto de “Recursos Humanos” podemos reconocer que los trabajadores no se identifican con la
empresa bajo el enfoque de RSC. De igual manera, nuevos posibles ingresantes no se encuentran
interesados en incorporarse por la falta de RSC. Las empresas que adoptan este plan estratégico se
perciben como més atractivas para posibles empleados, lo que significa que tienen una mayor capacidad
para atraer y retener a profesionales altamente competentes y cualificados. La vertiente laboral de la
responsabilidad social corporativa establece al menos tres objetivos fundamentales. En primer lugar, busca
gue los empleados de la empresa experimenten satisfaccion con sus condiciones laborales presentes y
sus oportunidades de crecimiento. En segundo lugar, busca que la empresa sea una fuente de empleo
adecuado en la comunidad en la que opera, implementando y promoviendo practicas de gestién de
personal responsables y contribuyendo al desarrollo de las habilidades de la fuerza laboral local. Del

Castillo & Fukusaki (2008).

Se menciona en el aspecto de “Recursos Econdmicos” que la empresa no cuenta un presupuesto
especifico para la inversidn en aspectos innovadores tales como para poder implementar un plan de
Responsabilidad Social Corporativo. Esto significa que la empresa no destina recursos financieros
especificos para desarrollar e integrar practicas socialmente responsables en sus operaciones. La falta de

un presupuesto dedicado a la RSC puede limitar la capacidad de la empresa para emprender iniciativas
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significativas, como proyectos sociales, ambientales o comunitarios, que contribuyan al bienestar de la

sociedad y al mismo tiempo mejoren la reputacién y sostenibilidad de la empresa.

Por ultimo, en el aspecto “Stakeholders” podemos identificar que la organizacion no produce informes de
sostenibilidad, lo que impide compartir piblicamente las acciones que lleva a cabo en relacién con la
Responsabilidad Social Corporativa (RSC). Los informes de sostenibilidad son documentos detallados que
presentan las iniciativas, practicas y desempefio de una empresa en areas como la responsabilidad
ambiental, social y econémica. La falta de estos informes impide que la organizacién comunique de manera
transparente sus esfuerzos y compromisos en materia de responsabilidad social hacia sus Stakeholders y

asi estos se vean mas interesados en la misma.

3.4.Desarrollo de laimplementacién de la Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Luis

Acosta Peche & Asociados S. Civil de R. L.
Para que la Gerencia General eliminara el problema primordial, que era la inexistencia de un plan de
Responsabilidad Social Empresarial, se propuso:
Objetivo General

El objetivo principal del estudio fue implementar la Responsabilidad Social Empresarial relacionada con la

Imagen Corporativa, incorporando caracteristicas, tareas y perfil del cargo.
Objetivos Especificos

El primer propdsito fue implementar la Responsabilidad Social Empresarial de la empresa Luis Acosta

Peche & Asociados S. Civil de R. L.

El segundo propésito del estudio realizado fue relacionarla con la Imagen corporativa en la empresa.
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3.5.Planificaciéon de accién

Algunas alternativas para el plan de implementacién

Organizacional: Es esencial fomentar la participacion de la alta direcciéon en apoyo a la promocion y
ejecucion de iniciativas de Responsabilidad Social Corporativo (RSC). Se debe elaborar una estrategia de
comunicacion especifica destinada a la alta gerencia con el fin de cultivar compromiso y empoderamiento,
integrando la RSE de manera integral en la planificacion estratégica. Se planea redactar un comunicado,
que sera firmado por la gerencia, para anunciar el compromiso de la empresa con la implementacién de
un plan de RSE. Se subraya la importancia de asignhar los recursos necesarios y se reafirma el compromiso

con los principios fundamentales de la RSE.

Definir metas precisas, cuantificables y realizables que estén en sintonia con los objetivos estratégicos de
la empresa Luis Acosta Peche & Asociados S.C.R.L y que guarden relacion con la actividad comercial de
la empresa. Simultdneamente, crear planes de accion y estrategias que posibiliten la consecucién de los

objetivos establecidos en el Plan de Responsabilidad Social Corporativa.

Stakeholders: Establecer los fundamentos de un plan de comunicacion para la Responsabilidad Social
Corporativa con el objetivo de construir una conexion sélida con los Stakeholders internos y externos.
Incorporar en la concepcion del Plan de RSC de la empresa la creacién de un informe de sostenibilidad
anual. Este informe posibilitaria la divulgacion de las actividades y proyectos llevados a cabo por la

empresa en las tres dimensiones fundamentales de la RSC.

Recursos Humanos: Para fortalecer la comprension y aprecio de los trabajadores por la RSC, se sugiere
implementar programas de concienciacién y educacion. Involucrar a los empleados en decisiones
relacionadas con la RSC es otra estrategia propuesta para fortalecer su sentido de pertenencia y
compromiso con las practicas corporativas. Por (ltimo, se destaca la necesidad de integrar la RSC en la
cultura organizacional, asegurandose de que los valores y principios de responsabilidad social estén
presentes en todas las areas de la empresa, incluyendo politicas, practicas y comportamientos cotidianos.
En conjunto, estas acciones buscan crear un entorno en el cual los empleados se sientan conectados y

comprometidos con la RSC de la empresa.
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Recursos econémicos: Evaluar la posibilidad de asignar una porcion del presupuesto general a iniciativas
innovadoras y proyectos de Responsabilidad Social Corporativa (RSC). Establecer un fondo especifico
destinado a respaldar acciones relacionadas con la innovacién y la RSC. Argumentar que estas inversiones
no solo cumplen con metas sociales y ambientales, sino que también resultan cruciales para el crecimiento
y la sostenibilidad a largo plazo. Buscar colaboraciones con socios externos, organizaciones innovadoras
y empresas comprometidas con la RSC. Investigar posibles alianzas estratégicas que faciliten compartir
costos y recursos para proyectos de innovacion y RSC. Fomentar internamente una cultura que aprecie la

innovacion y la responsabilidad social. Estimular la generacién de ideas innovadoras y sostenibles entre

los colaboradores.
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Tabla 2

Propuesta de Plan de Accion

ALTERNATIVAS PARTICIPANTES
DE MEJORA TAREAS PLAZO RECURSOS REQUERIDOS RESPONSABLE

Elaboracién de una Identificar aspectos de Corto plazo: 1|1 Semana  de | Director Director / Gerente
Politica integrada de RSE que deban ser mes Trabajo del equipo | Responsable del | General
Calidad, incluidos en la Politica del encargado SIG
Prevencién, Medio SIG Otros responsables
Ambiente y RSE Redaccidn de la Politica (en funcién de los

Integrada objetivos

Aprobacidn de la Politica propuestas)

Publicacion y puesta en

conocimiento de los

empleados
Declaracién de la Identificacion de los Corto plazo: 1|2 Semanas de | Director Director / Gerente
Visién, Mision vy elementos a incluir en la mes Trabajo del equipo | Responsable del | General
Valores de la declaracion. encargado SIG
Organizacion Eleccion de los mas Responsable

adecuados Técnico

Redaccion de la Responsable de

declaracion Publicacion en Personal

la pagina web Encargados
Integracion de los Identificacion de requisitos | Corto plazo: 1|2 Semanas de | Director Director / Gerente
requisitos laborales laborales y sociales mes Trabajo del equipo | Responsable del | General
dentro de la Integracidn de estos encargado SIG  Responsable
identificacion de requisitos en el registro de de Personal
otros requisitos del otros requisitos del sistema Responsable
SIG Técnico Encargados

Representante  de
los trabajadores
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ALTERNATIVAS PARTICIPANTES
DE MEJORA TAREAS PLAZO RECURSOS REQUERIDOS RESPONSABLE
Elaboracién de un Elaboracion del Cédigo Mediano plazo: 3|2 Semanas de | Director Director / Gerente

Cédigo Etico y de
Conducta

Etico y de Conducta
Aprobacion del Codigo de
Conducta

Publicacién y puesta en
conocimiento de todo el
personal

meses

Trabajo del equipo
encargado

Responsable del
SIG

Responsable de
Personal

General

Implantacion de
medidas de
conciliacion familiar
y laboral

Identificacion de las
medidas que pueden ser
adoptadas

Eleccion de las méas
adecuadas a la situacion de
la empresa

Comunicacion a los
trabajadores

Puesta en marcha de las
actuaciones seleccionadas

Mediano plazo: 6
meses

1 mes de Trabajo
del equipo
encargado

Director
Responsable del
SIG Responsable

de Personal
Responsable
Técnico

Representante  de
los trabajadores

Director / Gerente
General

Establecimiento de
un Programa de
Objetivos de RSE

Establecimiento de
objetivos de RSE
Planificacién de las metas
Establecimiento de
indicadores
Determinacién de
responsables y recursos
necesarios

Aprobacion y puesta en
marcha del programa
Seguimiento y medicion de
resultados

Largo plazo: 1
afo

1 mes de Trabajo
del equipo
encargado

Director
Responsable del
SIG

Otros responsables
(en funcién de los
objetivos
propuestas)

Director / Gerente
General

Elaboracién de un

Plan de
participacion en la
comunidad

Identificacion de nuestras
partes interesadas de la
sociedad

Eleccion de 2 de ellas para
el plan anual

Largo plazo: 1
ano

1 mes de Trabajo
del equipo
encargado
Recursos

empleados en las

Director
Responsable del
SIG

Otros responsables
(en funcién de los

Director / Gerente
General
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ALTERNATIVAS PARTICIPANTES
DE MEJORA TAREAS PLAZO RECURSOS REQUERIDOS RESPONSABLE
Identificacion de reuniones con las | objetivos
actuaciones que pueden partes interesadas propuestas)
Ilevarse a cabo
Planificacién de tareas
asociadas
Establecimiento de
indicadores
Determinacion de
responsables y recursos
necesario para cada una
Seguimiento y medicion
Elaboracién de un Realizar un inventario de Largo plazo: 1|1 mes de Trabajo | Director
Programa de perfiles de trabajadores afio del equipo | Responsable del
desarrollo y Definir los perfiles encargado SIG  Responsable
motivacién de deseados para nuestros de Personal
empleados trabajadores Responsable

Reunion entre Director,
Dpto. Técnico y Resp. Del
SIG para definir las
necesidades formativas de
la plantilla

Incluir las necesidades
detectadas en el programa
de formacion existente en
la empresa

Impartir las acciones
formativas de acuerdo con
la programacion

Medicién de resultados

Técnico Encargados
Representante  de
los trabajadores

Nota. Adaptado de “Los Sistemas Integrados de Gestién como puente hacia la RSE. Propuesta de un Plan de Accién para una Pyme, Master
Thesis” de Menéndez,2015. Universidad Nacional de Educacion a Distancia (Espafia). Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales.
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En el corto plazo, el enfoque es establecer una sélida Responsabilidad Social
Corporativa (RSC) mediante la elaboracion de una Politica Integrada, la creacion de una
Declaracion de Vision, Mision y Valores, y la integracion de requisitos laborales en el Sistema
de Gestion. El plan a mediano plazo se centra en la implementacion de un Cédigo Etico y de
Conducta para mejorar la conciliacion entre el trabajo y la vida personal. Mientras que, en el
largo plazo, se definen objetivos RSC, se establecen metas con indicadores, se asignan recursos
y se ejecuta un programa de RSC con seguimiento para demostrar impactos positivos. Estos
planes abordan la RSC en diferentes plazos con distintos enfoques.

3.5.1. Propuesta de Plan de Accién a corto plazo:
El plan de accién a corto plazo ayudara a la empresa a establecer una base sélida para la

Responsabilidad Social Corporativa y a integrarla de manera efectiva en sus operaciones y cultura

organizacional.

Dentro de la accion de mejora en un mes de implementacion es poder elaborar una Politica integrada
de Calidad, Prevencién, Medio Ambiente y Responsabilidad Social Corporativa, en donde las tareas
gue se llevaran a cabo seran: Identificar aspectos de Responsabilidad Social Corporativa que deban
ser incluidos en la Politica del SIG, redactar una Politica Integrada, Aprobar esta politica para luego

poder realizar la publicacién y que los colaboradores tengan conocimiento de esto.
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Figura 9

Propuesta de Politica Integrada de la Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud y
Responsabilidad Social

(COSTA &
SC l‘(:_h_\l)flﬂ

Politica Integrada de la Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud y
Responsabilidad Social

La alta direccion de Luis Acosta Peche & Asociados SCRL, en su esfuerzo por obtener el reconocimiento
como una organizacion comprometida con la sostenibilidad, la excelencia en sus servicios, la
preservacion del entorno, el bienestar y seguridad de su personal, asi como su impacto social, refleja en
} la Politica de Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud, y Responsabilidad Social Empresarial un
claro ejemplo de su liderazgo en el marco del Sistema de Gestion. En este contexto, establece los
siguientes compromisos:

Examinar y adecuar regularmente esta politica para que se ajuste a la intencion y contexto
de la organizacién, tomando en consideracion la naturaleza, alcance e impacto ambiental
de sus actividades, productos y servicios, con un enfoque en la sostenibilidad.

Elaborar las estrategias directrices que servirdn como orientacion para establecer metas,
considerando los objetivos de la agenda 2025.

Brindar productos y servicios que cumplan con los requisitos de las normativas, codigos
y regulaciones pertinentes, y satisfacer las expectativas de los clientes.

Continuar mejorando el sistema de gestion con el fin de elevar el desempefio en areas
relacionadas con el medio ambiente, calidad, seguridad y salud, y responsabilidad social.
Cumplir con todas las responsabilidades legales y demés requisitos, alineandose con
principios éticos empresariales, reduciendo los riesgos ambientales y velando por la salud
de los trabajadores y otras partes interesadas.

Integrar el compromiso con la seguridad y salud de los trabajadores, la proteccién del
medio ambiente, la prevencion de la contaminacion, la utilizacién sostenible de recursos
y la adaptacién al cambio climatico en todos los procesos y areas de la empresa, en
concordancia con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Mantener un equipo altamente capacitado dentro de la empresa, capaz de desempefiar sus
responsabilidades con éxito y entusiasmo.

Cultivar un comportamiento socialmente responsable, promoviendo una cultura de
integridad y cumplimiento en la conducta y actitud de las personas, teniendo en cuenta las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, estableciendo la estructura necesaria
y aplicando medidas preventivas.

Fortalecer y promover una auténtica cultura de cumplimiento que refleje los principios
éticos corporativos, reduciendo la posibilidad de cometer actos ilegales en nombre de la
empresa, tanto directa como indirectamente, y publicar informes anuales de
sostenibilidad.

Todos los niveles de la empresa colaboraran en el cumplimiento de las obligaciones
relacionadas con la seguridad. La empresa se compromete firmemente a crear un entorno
de trabajo seguro, sin ningun tipo de accidentes.

Garantizar el acatamiento de la politica de derechos humanos establecida en la empresa.
Difundir esta Politica a todos los niveles de la organizacién y a todas las partes interesadas,
proporcionando los recursos necesarios para asegurar su comprensién, actualizacién y
aplicacion.

Fuente:

Elaboracién Propia
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Considerando la propuesta de un plan a corto plazo con una duracién de un mes, se llevara a cabo la
elaboracidn de la Declaracién de la Vision, Misién y Valores de la Organizacion. Este proceso incluira
la identificacién de los elementos que se incluiran en la declaracién, la eleccién de los mas apropiados,
la redaccion de la declaracién y su posterior publicacion. Para llevar a cabo este proyecto en un periodo
de dos semanas, es fundamental contar con un equipo bien conformado. Se sugiere que el equipo
encargado esté compuesto por los siguientes roles: Director, Responsable del SIG (Sistema de

Gestion), Responsable Técnico, y Responsable de Personal. La colaboracion de estos miembros

asegurara una ejecucion efectiva y eficiente de este proyecto de corto plazo.

Tabla 3

Propuesta de Mision, Vision y Valores de Responsabilidad Social Corporativa

Mision
"Nuestra meta en el &mbito de la Responsabilidad Social Corporativa es promover el bienestar de
nuestras comunidades, proteger el entorno natural y respaldar el desarrollo sostenible mediante

practicas empresariales éticas, una inversion social estratégica y la transparencia en todos nuestros
servicios."

Visién

"Aspiramos a liderar la integracion de la Responsabilidad Social Corporativa en todos los aspectos
de nuestra empresa, con el propdsito de generar un impacto positivo y duradero en la vida de las
personas y el planeta. Buscamos convertirnos en un modelo de referencia en la promocién de un
mundo mas equitativo y sostenible."

Valores

o “Etica: Empresa Luis Acosta Peche & Asociados SCRL toma decisiones y llevara a
cabo actividades que sean socialmente responsables y que no causen dafio a la
sociedad o al entorno.

e Honestidad: Ser transparente y veraz en todas las comunicaciones y acciones que toma
la empresa. Esto se aplica tanto a las relaciones internas con los trabajadores como a
las interacciones externas con el pablico en general.

e Integridad: Actlia de manera congruente con los compromisos éticos que ha
establecido.

e Respeto: Escucha las necesidades, preocupaciones y perspectivas internas y externas,
y actla de manera que se les trate con dignidad y justicia.

e Responsabilidad: La empresa Luis Acosta Peche & Asociados SCRL asume la
responsabilidad por sus acciones y su impacto en la sociedad y el entorno. Esto
incluye la asuncién de la responsabilidad por cualquier efecto negativo que puedan
generar y el compromiso de trabajar para minimizarlo.”

Fuente: Elaboracién propia
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En tercer lugar, se procedera con la implementacién del plan a corto plazo de un mes, que implica la
integracion de los requisitos laborales en la identificacién de otros requisitos del Sistema de Gestién
(SIG). Esto incluira la identificacion de los requisitos laborales y sociales, asi como la incorporacion de
estos requisitos en el registro de otros requisitos del sistema. Para ejecutar este plan en un periodo de
dos semanas, se asignara la responsabilidad a un equipo compuesto por el Director, el Responsable
del SIG, el Responsable de Personal y el Responsable Técnico. Esta colaboraciéon garantizara una
implementacién efectiva y cumplimiento de los requisitos laborales en el marco del SIG.

3.5.2. Plan de Accién a mediano plazo:

Considerando la propuesta de un plan a mediano plazo con una duracion de 3 a 6 meses. Se llevara
a cabo la Elaboracién del cédigo Etico y de Conduta, la aprobacién de este cédigo de conducta y la
publicacion y puesta en conocimiento en todo el personal. Asimismo, se realizara la identificacién de
las medidas que pueden ser adoptadas, eleccién de las mas adecuadas a la situacion de la empresa,

comunicacion a los trabajadores y puesta en marcha de las actuaciones seleccionadas.

Elaboracion del Cédigo Etico y de Conducta: En esta etapa, la empresa Luis Acosta & Asociados SCRL
crea un documento que establece las normas, valores y principios éticos que deben guiar el
comportamiento de sus empleados y partes interesadas. El cédigo ético define lo que es aceptable y
lo que no lo es en términos de conducta y comportamiento en el entorno laboral. Esto puede abordar
temas como la honestidad, la integridad, la diversidad, el respeto, la confidencialidad, la

responsabilidad social y otros valores fundamentales.

Aprobacion del Codigo de Conducta: Una vez que se ha elaborado el Cadigo Etico y de Conducta,
debe ser aprobado formalmente por la alta direccién de la empresa Luis Acosta & Asociados SCRL.
Esta aprobacién garantiza que el cédigo se convierta en una parte integral de la cultura organizacional

y se respalde desde lo mas alto de la jerarquia.

Publicacién y puesta en conocimiento de todo el personal: Una vez que el Cédigo de Conducta ha sido
aprobado, debe ser comunicado a todos los empleados y partes interesadas relevantes en la
organizacién. Esto implica la distribucion del cddigo, ya sea en formato impreso o digital, y la
capacitacion de los empleados sobre su contenido y aplicacion. La idea es asegurarse de que todos
los involucrados comprendan las expectativas de comportamiento ético y se comprometan a

cumplirlas.
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Identificacion de las medidas que pueden ser adoptadas: En esta etapa, se busca identificar una serie
de posibles acciones o medidas que podrian ayudar a mejorar la conciliacién entre la vida laboral y

familiar en la empresa Luis Acosta & Asociados SCRL. Estas medidas pueden incluir politicas de

flexibilidad horaria, opciones de trabajo remoto, programas de cuidado infantil, entre otras.

Eleccion de las mas adecuadas a la situacién de la empresa: Una vez identificadas las posibles
medidas, se procede a evaluar cuales de ellas son las mas adecuadas y apropiadas para la situacién
y las necesidades especificas de la empresa. Esto implica considerar factores como el tamafio de la
organizacion, la estructura de su fuerza laboral, las expectativas de los empleados y otros factores

contextuales.

Comunicacién a los trabajadores: Es esencial que las medidas seleccionadas se comuniquen de
manera efectiva a los trabajadores. Esto incluye proporcionar informacion sobre las opciones
disponibles y cémo pueden beneficiarse de ellas. La comunicacion transparente y clara es fundamental

para que los trabajadores comprendan y aprovechen estas medidas.

Puesta en marcha de las actuaciones seleccionadas: Una vez que se han elegido las medidas méas
adecuadas y se ha informado a los empleados, se procede a la implementacidon de estas acciones.
Esto implica la creacién de politicas y procedimientos, la asignacién de recursos necesarios y el

seguimiento del progreso para garantizar que las medidas se apliguen de manera efectiva.

3.5.3. Propuesta de Plan de Accion alargo plazo:

Considerando la propuesta de un plan a largo plazo con una duracién de 1 afio. Se llevara a cabo:

Establecimiento de objetivos de Responsabilidad Social Corporativo: En esta etapa, la empresa
identifica y establece los objetivos que pretende alcanzar en el ambito de la Responsabilidad Social.
Estos objetivos pueden incluir la reduccion de su huella de carbono, el aumento de la diversidad en la
fuerza laboral, la mejora de las condiciones de trabajo, la contribucién a la comunidad, entre otros

aspectos relacionados con la RSC.

Planificacion de las metas y establecimiento de indicadores: Una vez que se han definido los objetivos
de RSC, la organizacién debe planificar las metas concretas que permitiran alcanzar esos objetivos.
Ademas, se establecen indicadores para medir el progreso y el impacto de las acciones relacionadas
con la RSC. Estos indicadores son herramientas que ayudan a cuantificar y evaluar el cumplimiento

de los objetivos.
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Determinacién de responsables y recursos necesarios: Para llevar a cabo las acciones de RSE y lograr
los objetivos establecidos, es fundamental asignar responsables especificos dentro de la organizacion.
Estos responsables supervisaran y coordinaran la implementaciéon de las acciones de RSE. Ademas,

se deben asignar los recursos necesarios, como presupuesto, personal y tiempo, para garantizar que

el programa de RSE sea efectivo.

Aprobacidn y puesta en marcha del programa: Una vez que se ha disefiado el programa de RSE con
sus objetivos, metas, indicadores, responsables y recursos, se somete a la aprobacion de la alta
direccion o el consejo de administracion de la empresa. Una vez aprobado, se inicia la ejecucion del

programa.

Seguimiento y medicién de resultados: A lo largo del tiempo, se realiza un seguimiento constante de
las acciones y metas de RSC, y se miden los resultados obtenidos en comparacion con los indicadores
establecidos. Esto permite evaluar el progreso, identificar areas de mejora y demostrar el impacto

positivo que se ha logrado en términos de Responsabilidad Social Corporativo.

3.5.4. Plan de accion segln acciones de mejora

Para elaborar un plan de accién basado en acciones de mejora, es fundamental definir primero las
acciones de mejora especificas que se va a implementar. El plan de mejora, dentro del proceso de
mejora continua, se establece como un elemento esencial y, por lo tanto, representa una de las etapas
fundamentales a ser implementadas en este proceso. La creaciéon de dicho plan demanda la
cooperacion y el compromiso de todos aquellos encargados que estan relacionados con la unidad o

servicio en cuestion. (Consuelo, M., s.f.).
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CAPITULO IV. RESULTADOS
4. Plan de Accién y Seguimiento

Este plan abarca los aspectos ambientales, econdmicos y sociales, y se centra de manera importante
en el beneficio de todas las partes involucradas. Contribuye de manera significativa a la creacion de
valor para las personas y la sociedad en general. Logra esto al priorizar la motivacién de los
trabajadores como un elemento fundamental en la relacién de la organizacion con la sociedad, ademas

de incorporarlos a la cultura de la empresa.

Con el objetivo de reforzar los programas de sostenibilidad ambiental y la proteccion del entorno, se
ha implementado un plan de mejora que incluye una inversién de considerable magnitud. Este plan se
orienta a lograr cambios sustanciales en la mejora y prevencién de la contaminacién ambiental. La
empresa Luis Acosta & Asociados SCRL se comprometera a fortalecer estas areas con el propdsito
exclusivo de que los servicios y operaciones no causen dafio, degradacidon o deterioro al medio
ambiente. Ademas, buscaran mejorar la competitividad y consolidarnos en el sector como una empresa

comprometida con la sostenibilidad y la preservacion del entorno.

Objetivo SMART:

Objetivo 1: En los proximos 12 meses, establecer una asociacién con al menos dos organizaciones
locales sin fines de lucro para que se pueda colaborar en proyectos de impacto social, con el propdsito

de mejorar la calidad de vida de las comunidades donde operan.

o Especifico: El objetivo se enfoca en establecer asociaciones con organizaciones sin fines de
lucro para proyectos de impacto social.

e Medible: El nimero de asociaciones (al menos dos) es una medida cuantificable.

e Alcanzable: Establecer dos asociaciones es un objetivo alcanzable dado el alcance y los recursos de
la empresa.

e Relevante: Colaborar en proyectos de impacto social es fundamental para la RSC y el
bienestar de las comunidades locales.

e Temporal: El objetivo tiene un plazo de tiempo definido, los préximos 12 meses, lo que

establece un marco temporal para la accién y mejora en la implementacién de la RSC.
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Objetivo 2: Durante el préximo afio fiscal, se aumentaria la eficiencia energética en las operaciones

al reducir el consumo de energia en un 10% en todas las instalaciones, a través de la inversion en

tecnologia mas eficiente, la capacitacién de empleados en practicas sostenibles y la monitorizacion

constante del uso de energia.

Especifico: El objetivo se centra en la mejora de la eficiencia energética al reducir el consumo
de energia en todas las instalaciones de la empresa.

Medible: El objetivo es medible ya que establece una meta especifica del 10% de reduccion
en el consumo de energia.

Alcanzable: La empresa tiene la capacidad de lograr esta reduccion mediante la inversion en
tecnologia eficiente y la capacitacién de empleados en practicas sostenibles.

Relevante: La eficiencia energética es relevante para la RSC, ya que contribuye a la
sostenibilidad y reduce el impacto ambiental.

Temporal: El objetivo establece un plazo de tiempo de un afio fiscal, proporcionando un marco

temporal claro para la implementacién y el seguimiento.

Objetivo 3: Durante los préximos 18 meses, se establecera un programa de voluntariado corporativo

en el que al menos el 50% de los trabajadores participe en actividades de servicio comunitario al menos

una vez al trimestre. Mediran el impacto de estas actividades en la comunidad y compartiran informes

semestrales con nuestros empleados y partes interesadas para promover la transparencia y la

conciencia de RSC.

Especifico: El objetivo se centra en establecer un programa de voluntariado corporativo y lograr
la participacion de al menos el 50% de los empleados en actividades de servicio comunitario.
Medible: La meta del 50% de participacion y la frecuencia de las actividades (al menos una
vez al trimestre) son indicadores cuantificables. El impacto en la comunidad y la divulgacion
de informes también son medibles.

Alcanzable: La empresa tiene la capacidad de establecer un programa de voluntariado y
promover la participacién de los empleados.

Relevante: El objetivo esta directamente relacionado con la RSE al promover la participacion

de la empresa en la comunidad y la transparencia en la divulgacion de impacto.
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Temporal: El objetivo establece un plazo de 18 meses, lo que proporciona un marco de tiempo

claro para la implementacién y medicion del progreso en la RSC.

Obijetivo 4: Incrementar la inversion en programas de educacién y capacitacion para los trabajadores

en un 15% durante el pr6ximo afio, con un enfoque en el desarrollo de habilidades relevantes y la

promocioén de la igualdad de oportunidades.

Especifico: El objetivo se centra en aumentar la inversiéon en programas de educacion y
capacitacién para empleados, con un enfoque claro en el desarrollo de habilidades y la
igualdad de oportunidades.

Medible: Incluye un indicador cuantitativo, es decir, un aumento del 15% en la inversién en
programas de educacion y capacitacion. Esto permite medir el progreso de manera objetiva.
Alcanzable: El aumento del 15% es un desafio, pero es alcanzable si se asignan recursos y se
establecen estrategias efectivas para el desarrollo de los empleados.

Relevante: La inversién en educacion y capacitacion es relevante para la RSE, ya que
contribuye al desarrollo profesional de los empleados y a la promocién de la igualdad de
oportunidades.

Temporal: Se establece un plazo de un afio para lograr el aumento del 15% en la inversion, lo

que proporciona un marco temporal claro.

Objetivo 5: Aumentar la transparencia en los informes de RSC publicando un informe anual que

cumpla con los estandares requeridos en los préximos 12 meses.

Especifico: El objetivo se centra en mejorar la transparencia en los informes de RSE mediante
la publicacién de un informe anual que cumpla con los estandares de requeridos, lo que lo
hace especifico y claro.

Medible: La medida de éxito es clara: cumplir con los estandares requeridos en el informe
anual. Esto permite una medicion objetiva del progreso.

Alcanzable: Cumplir con los estandares es un objetivo realista si se asignan los recursos y se

implementan los procesos necesarios.
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e Relevante: La transparencia en los informes de RSC es esencial para la RSC, ya que
demuestra el compromiso de la empresa con la divulgacién de informacién precisa y completa

sobre su desempefio social y ambiental.
e Temporal: Se establece un plazo de 12 meses para cumplir con este objetivo, lo que

proporciona un marco temporal claro.

Dimensiéon Econdmica

La descripcion del plan de accién y monitoreo en la empresa Luis Acosta & Asociados SCRL se llevara
a cabo considerando los costos y los plazos especificos. Esto se relaciona con las estrategias
implementadas y los indicadores, que deben justificar al menos el 80% del costo total de la estrategia.
Estos indicadores también estaran vinculados a cada uno de los objetivos estratégicos y se ajustaran
a los plazos y costos establecidos en el seguimiento. Ademas, en las dimensiones que aun tienen
indicadores pendientes, se integraran a diferentes niveles y se empleara un sistema comun para todos
ellos. Este enfoque implica el compromiso del personal en cada dimension, conectando sus esfuerzos
con los objetivos estratégicos. Asimismo, facilita la coordinacién de los indicadores y la posibilidad de

compartir recursos econémicos para optimizar los procesos clave de la organizacion.

Plan de Accién

Dimension Objetivo Estrategia Plazo Costo Indicador
Estratégico

Econdmica Implementar Incrementar 1 afio 10 mil | N° de procesos
RSC para la | recursos nuevos digitalizados
empresa Luis | econémicos a soles / N° procesos de la

Acosta Peche | través de la

. ) L organizacion x 100
& Asociados | sistematizacion 9

SCRL de procesos vy

incrementado | utilizacion de

la rentabilidad | programas

de la | adecuados.

organizacion. | optimizar 6 meses | 3 mil nuevos | N°  optimizacion
procesos soles procesos /
importantes en la N° Disminucién de
empresa costos  operativos
disminuyendo en el uso de
costos de recursos x 100

operatividad

Fuente: Elaboracion Propia
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Dimensién Social

Dentro de la descripcién que abarca la dotacion de recursos humanos y simbdlicos, esta se relaciona,
por un lado, con la poblacién, incluyendo su demografia y condiciones en areas como salud,
alimentacion, vivienda, informacion, educacion, empleo, ingresos, asociacion y participacion. Por otro
lado, la dimensién social se refiere a los colaboradores de la organizacion y se centra en proporcionar
capacitaciones con el proposito de desafiar las creencias convencionales y aumentar los principios,
valores, lenguaje, arte, mitos, religién, entre otros aspectos. Dado que las reflexiones filoséficas nos
llevan a la comprensién de que las personas son el nucleo de toda nacidn, el objetivo central de la
dimension social, en aras del Desarrollo, es participar, fomentar y mejorar las habilidades que

contribuyan a la construccion del pais y al bienestar.

Plan de Accion
Dimension Objetivo Estrategia Plazo Costo Indicador
Estratégico
Social Fomentar en | Realizar 9 meses 5 mil | N° de
los empleados | capacitaciones: nuevos trabajadores
mentalidad formaciones con el N° de
orientada propdsito de elevar .
hacia la [las  habilidades rabajadores de
gestién medioambientales
ambiental y | de los empresa x 100
estimular  su | trabajadores.
participacion. I realizar 6 meses 2 mil | N° de encuetas
mediciones sobre nuevos aplicadas
el clima soles / NE de
organizacional empleados
satisfechos con
el clima
organizacional
x 100

Fuente: Elaboracion Propia
Dimensién Ambiental

La Dimensién Ambiental es intrinseca a las dimensiones relacionadas con el ser humano, y se basa
en la estrategia y la interaccion del ser humano con el ecosistema. Se comprende como las
oportunidades que ofrece el ecosistema para la generacién de bienes y servicios ambientales, asi
como la responsabilidad cultural de preservar el entorno. Su objetivo principal es asegurar la
Sostenibilidad Ambiental del Desarrollo. La tabla siguiente presenta los aspectos culturales en términos

de las dimensiones del desarrollo, con objetivos e indicadores, funciones y estructura. Esto contribuye
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a una comprension mas profunda del concepto de Desarrollo y distingue de manera mas clara entre

Desarrollo Sostenible y Sostenibilidad Ambiental del Desarrollo, como se detalla a continuacion:

Plan de Accién

Dimension Objetivo Estrategia Plazo Costo Indicador
Estratégico

Ambiental Crear Implementar 3 meses 9 mil nuevos | N° de préacticas
opciones iniciativas  de soles implementadas
para un | Responsabilidad IN® de
responsable | Social practicas
uso de los | Empresarial propuestas x
recursos mediante 100
ambientales politicas

ambientales

para asegurar la
proteccion  del

entorno.

Adquisicion de | 9 meses 5 mil nuevos | %
responsabilidad soles Cumplimiento
en las acciones de indicadores
de preservacion medio

de los recursos ambientales
naturales (consumo de
mediante las

agua, energia,

capacitaciones.
papel)

Fuente: Elaboracién Propia
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Un hallazgo de gran importancia es que las estrategias relacionadas con la Responsabilidad Social
Empresarial (RSE) y la construccién de la Imagen de Marca tienen un impacto significativo en la
identificacién del consumidor con la empresa, y este impacto se refleja principalmente en la
reputacion de la empresa. Ademas, le siguen en importancia la ética empresarial, la transparencia

y la credibilidad de la empresa.

La implementacion de la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) en la empresa Luis Acosta &
Asociados SCRL se llevo a cabo mediante la definicién de objetivos SMART. Estos objetivos son
especificos en su descripcion, medibles en términos cuantitativos, alcanzables con recursos
disponibles, relevantes para los valores de la empresa y tienen un marco temporal bien establecido.
El proposito de estos objetivos era lograr un desarrollo progresivo y una mejora continua en el

sistema de RSC implementado.

Como resultado, la aplicacién de la RSC ha generado beneficios sustanciales para la compaiiia.
Ademas de mejorar su imagen corporativa, diferenciacion en el mercado, lealtad con el cliente,
Atraccion del talento, alineacion con tendencias globales. Esto demuestra la importancia de adoptar
enfoques estratégicos en la gestién empresarial y como la RSC puede tener impactos positivos en
varios aspectos de la empresa, no solo en su reputacién, sino también en su eficiencia operativa y

sostenibilidad.

La implementacién de la RSC implica un cambio en la cultura de la empresa y, por lo tanto, la
asignacion de recursos financieros. No obstante, es crucial considerar estos recursos como una
inversion destinada a mejorar la calidad de vida de los empleados y de la comunidad en general. A

largo plazo, esta inversion generard beneficios que contribuiran a la sostenibilidad de la empresa.

La adopcion de practicas socialmente responsables beneficia tanto la imagen personal de los
individuos involucrados como la reputacién corporativa de la empresa en su totalidad. Es esencial
subrayar que la efectividad de estas acciones de RSC depende en gran medida de su capacidad de

demostracion y de su alineacion con los valores y compromisos de la empresa.
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Recomendaciones

Los resultados de la investigacion han demostrado una correlacion positiva entre la responsabilidad
social corporativa y la imagen corporativa de la empresa Luis Acosta Peche & Asociados SCRL

continuacion, se proponen las siguientes recomendaciones:

Es esencial que la empresa comunique de manera eficaz y constante su reglamento interno a sus
colaboradores. Esto es crucial para que estén al tanto de las normas y reglas de la empresa en la
que trabajan, con el propésito de prevenir cualquier infraccién que pueda perjudicar la reputacién de

la organizacién.

La empresa debe involucrar a todos sus empleados en las actividades de responsabilidad social.
Esto permitird que se sientan plenamente integrados en la organizacion, generando un impacto

positivo en la sociedad y una imagen favorable ante sus partes interesadas.

La organizacién debe mantener un enfoque constante en el desarrollo de su capital humano, ya que
este desempefia un papel fundamental en su crecimiento. A través de la responsabilidad social
interna, la empresa puede demostrar que es una parte inherente de su cultura empresarial. Cada
colaborador debe sentirse motivado en la empresa y contribuir al desarrollo personal, profesional y

laboral de cada individuo.
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