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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo, determinar la relacion entre la responsabilidad
social corporativa y la satisfaccion del cliente de los centros comerciales del distrito de

Cayma, Arequipa 2018

El método de investigacion permite a través de su enfoque ser cuantitativo, aplicando el
método no experimental, la investigacion es transversal cuyo disefio es correlacional, la
poblacién objeto de estudio esta comprendida por 220 clientes que acuden a los centros
comerciales de Cayma, la técnica para recabar la informacion es la encuesta comprendida
por 28 item segmentadas en 14 item para la primera variable, y catorce item para la
segunda variable, el instrumento empleado es la encuesta, instrumento que muestra la
confiabilidad, la validacién del instrumento se da a través del juicio de expertos la misma
que se encuentra validado por cinco expertos tal como lo recomienda la investigacion, el
procesamiento de datos se da a través del SPSS en su version 22 para realizar la prueba

estadistica respectivamente.

La conclusion a la que llega la investigacion es lograr determinar la relacion entre la
responsabilidad social corporativa y la satisfaccion del cliente de los centros comerciales
del distrito de Cayma, Arequipa 2018, denotando el grado de relacion existente entre las

variables siendo 0,864

Palabras Claves: responsabilidad social corporativa, satisfaccion al cliente
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ABSTRACT

The present work aims to determine the relationship between corporate social
responsibility and customer satisfaction in the shopping centers of the Cayma district,
Arequipa 2018

The research method allows through its approach to be quantitative, applying the non-
experimental method, the research is cross-sectional whose design is correlational, the
population under study is comprised of 220 clients who come to Cayma shopping centers,
the technique for collecting the information is the survey comprised of 28 items
segmented into 14 items for the first variable, and fourteen items for the second variable,
the instrument used is the survey, an instrument that shows reliability, the validation of
the instrument is given through judgment of experts the same one that is validated by five
experts as recommended by the research, the data processing occurs through the SPSS in

its version 22 to perform the statistical test respectively.

The conclusion reached by the research is to determine the relationship between corporate
social responsibility and customer satisfaction in the shopping centers of the Cayma
district, Arequipa 2018, denoting the degree of relationship between the variables, being

0.864

Keywords: corporate social responsibility, customer satisfaction
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RESUMEN DE UN TERCER IDIOMA

O presente trabalho tem como objetivo determinar a relacéo entre responsabilidade social
corporativa e satisfacdo do cliente nos shopping centers do distrito de Cayma, Arequipa
2018

O método de pesquisa permite que, através de sua abordagem, seja quantitativo, aplicando
0 método ndo experimental, a pesquisa é transversal, cujo design é correlacional, a
populacdo em estudo é composta por 220 clientes que vém aos centros comerciais Cayma,
a técnica para coletar as informacdes é a pesquisa composta por 28 itens segmentados em
14 itens para a primeira variavel e catorze itens para a segunda variavel, o instrumento
utilizado é a pesquisa, um instrumento que mostra confiabilidade, a validacdo do
instrumento é feita mediante julgamento dos especialistas, 0 mesmo validado por cinco
especialistas, conforme recomendado pela pesquisa, o processamento de dados ocorre por

meio do SPSS em sua versdo 22 para realizar o teste estatistico, respectivamente.
A conclusdo alcancada pela pesquisa é determinar a relacdo entre responsabilidade social
corporativa e satisfacdo do cliente nos shopping centers do distrito de Cayma, Arequipa

2018, denotando o grau de relacionamento entre as variaveis, sendo 0,864

Palavras-chave: responsabilidade social corporativa, satisfacdo do cliente
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INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion tiene como objetivo: Determinar la responsabilidad social
corporativa y su relacion con la satisfaccion del cliente de los centros comerciales del
distrito de Cayma, Arequipa, Afio 2018

Los objetivos secundarios de la investigacion son: Identificar el nivel de la
responsabilidad social corporativa en los centros comerciales del distrito de Cayma,
Arequipa 2018, Identificar el nivel de la satisfaccion al cliente de los centros comerciales
del distrito de Cayma, Arequipa 2018, Establecer el grado de relacién entre la
responsabilidad social corporativa y la satisfaccion en clientes de los centros comerciales
del distrito de Cayma, Arequipa 2018

Cabe indicar que el siguiente estudio de indagacion se encuentra clasificado en 4
capitulos: El 1% capitulo esta enfocado a la descripcion del problema, el 2%° capitulo esta
conformado por el soporte conceptual y tedrico, en el 3* capitulo se llevara a cabo el
desarrollo de la hipétesis y variantes, posteriormente tenemos el 4% capitulo que

conforma la metddica empleada en el proyecto, finalmente tenemos el 5to capitulo.

El termino Responsabilidad Social Empresarial (RSE), también es denominado
Ciudadania Corporativa y Responsabilidad Corporativa, esto inicia en el momento en que
la organizacién no solo se enfoca en cumplir con la ley, sino con la humanidad y el talento
humano, en otras palabras, la empresa contribuye al crecimiento de los beneficios de la

comunidad y colaboradores.

Existe 2 factores esenciales que determinan el desarrollo de los hechos y acontecimientos
de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), cumplidos por una organizacion:
Primeramente, es esencial que dicha accion sea de forma voluntaria, en otras palabras,
ninguna persona puede imponer o forzar a una determinada organizacion a ser
responsable y estar comprometido con el medio ambiente y la sociedad. Por dltimo, la
Responsabilidad Corporativa 0 RSE tiene que tener un excedente al marco legal, un

patrén indispensable que se debe realizar de forma externa e interna eficientemente.
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En cuanto a la satisfaccion del cliente, el especialista en mercadeo Philip Kotler (2006),
indica que existe otra forma de determinar el leads (Cliente potencial o cliente ideal) a
raiz de un conjunto de variantes, que puede ser el sexo, el ingreso, el nivel de educacion,
la edad, entre otros. Asimismo, una ocasion especial ofrece una excelente posicion para
segmentar el mercado. Para ejemplificar, una pareja que se quiere casar ingresa a un
amplio mercado matrimonial de reservacion buffet, decoracion, alquiler de un salon, etc.,
asi mismo, un universitario requiere la compra de una laptop, Tablet y televisor para
continuar su educacion, otro ejemplo claro seria una pareja que acaba de contraer nupcias
necesitan comprar diversos aparatos domesticos, mobiliarios, enseres y una casa propia,
para esto, ellos aspiran a un préstamo financiero. Ademas, la variante para segmentar es
la Satisfaccion del cliente Expectativas Servicio recibido Resultados Lo esperado Debajo
de lo inesperado Superior de lo inesperado Desagrado insatisfaccion Agrado satisfaccion
30 es de gran importancia los habitos o forma de vida, el comportamiento y actitudes.
Con respecto al mercado de empresas, la compafiia estadounidense Dun & Bradstreet
ejecuta una variedad de servicios operativos que proporciona datos relevantes ilimitados

XV



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En el ambito internacional la responsabilidad social presenta un conjunto de
problemas que conlleva a la responsabilidad social tener una serie de problemas
ya que las empresas no contribuyen razonablemente a la mejora econémica y
equitativa al pais donde se desarrolla actividades econémicas , tal es el caso de
Argentina que existe en la sociedad el descontento desde el nivel remunerativo
hasta el nivel ambiental, en Venezuela la empresa privada no conlleva
cumplimiento debido a la mala politica de estado afectando a la sociedad

venezolana,

En paises en vias de desarrollo se evidencia que la responsabilidad social de la
empresa privada no es sostenible en el tiempo alguno de las razones esta

vinculadas por la inadecuada politica de trabajo.

Respecto a la satisfaccion del cliente se puede denotar que existe malestares en
los clientes desde algunos productos que son comercializados sin los estandares
de calidad, este malestar es evidenciado a los diversos reclamos que el cliente

tiene hacia la empresa privada.

A nivel nacional las empresas del medio también vienen desarrollando en gran

parte una inadecuada responsabilidad social.

16



Se logra evidenciar que las empresas de telecomunicacion donde se ha
evidenciado que estas operadoras han sido multadas por Indecopi sobre diversas
denuncias de cliente se ha expresado su malestar, desde la inadecuada forma de
facturas, hasta los acuerdos tarifarios que las operadoras de comunicaciones tienen
en el pais, respecto a los centros comerciales, ya responsabilidad social no es
notoria en la poblacion por ello la sociedad en diversos momentos alza su voz de

protesta.

En el contexto local los vecinos del distrito de Cayma el manejo de la
responsabilidad social aun no toma fuerza ya que adn no se logra el propdésito de
los aspectos economicos, sociales, asi como el aspecto ambiental, respecto a la
satisfaccion del cliente se muestra en varios momentos que los centros
comerciales evidencias malestares en el cobro de tarjetas, y reclamos sobre los
precios donde en exhibicidn tienen un precio, que al momento de ser pagado el
precio es diferente, estos problemas formulados motivan a desarrollar el presente

trabajo de investigacion.

Una de las causas que la satisfaccion al cliente y la responsabilidad social sean
estudiadas es producto de diversos malestares que el cliente manifiesta respecto a
los productos que ofrece estos los centros comerciales desde la emision de la
tarjeta de crédito, sus altas tasas de interés.

La investigacion motivada por estos puntos criticos, pronostica encontrar un
margen de insatisfaccidn la misma que permite generar recomendaciones tanto a
los representantes de los centros comerciales con el fin de aminorar los problemas
ya que muchos clientes estan realizando denuncias a INDECOPI por lo antes

sefialado.

Por tanto, lo fundamentado anteriormente permite motivar el desarrollo del

presente trabajo de investigacion.

17



1.2 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.2.1. Delimitacion Espacial

El estudio se realizo en el distrito de Cayma en la Av. Ejército, provincia
y departamento de Arequipa.

1.2.2. Delimitacion Social

El estudio de indagacion se llevo a cabo en clientes de ambos sexos que

asisten a los centros comerciales del distrito de Cayma.

1.2.3. Delimitacién Temporal

El estudio se realiz6 desde octubre del 2018 hasta agosto del 2019.

1.2.4. Delimitacion Conceptual

El estudio estara fundamentado en las fuentes bibliograficas cientificas que
se evidenciaran en el Marco tedrico en sus variables responsabilidad social
corporativa y la variable satisfaccion al cliente, asi como sus respectivas

dimensiones

1.3 PROBLEMAS DE INVESTIGACION
1.3.1 Problema Principal

e ;Cuél es el nivel de relacion entre la responsabilidad social
corporativa y la satisfaccion del cliente de los centros comerciales del

distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018?

1.3.2 Problemas Especificos

e ;Como es el nivel de relacion entre la dimension interna y la
insatisfaccion del cliente de los centros comerciales del distrito de
Cayma, Arequipa, afio 2018?

e /Como es el nivel de relacion entre la dimension externa y la
satisfaccion, del cliente de los centros comerciales del distrito de

Cayma, Arequipa, afio 2018?
18



e ;COomo es el nivel de relacion entre las caracteristicas de la
responsabilidad social y la complacencia del cliente de los centros

comerciales del distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018?
1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Objetivo General

e Determinar el nivel de relacion entre la responsabilidad social
corporativa y la satisfaccion del cliente de los centros comerciales del

distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018

1.4.2 Objetivos Especificos

o ldentificar el nivel de relacion entre la dimension interna y la
insatisfaccion del cliente de los centros comerciales del distrito de
Cayma, Arequipa, afio 2018.

e Conocer el nivel de relacion entre la dimension externa y la
satisfaccion, del cliente de los centros comerciales del distrito de
Cayma, Arequipa, afio 2018

e Precisar el nivel de relacion entre las caracteristicas de la
responsabilidad social y la complacencia del cliente de los centros

comerciales del distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018.
1.5 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

1.5.1 JUSTIFICACION

Justificacion tedrica. - El presente tema de investigacion permite analizar
la situacion actual del manejo de Responsabilidad Social Corporativa en
los centros comerciales del distrito de Cayma. Provincia y departamento
de Arequipa, permitiendo identificar el aporte que estan realizando las
empresas en cuanto a responsabilidad con la sociedad e internamente hacia
sus empleados, permite observar resultados en sus servicios, atencion al
cliente, relacion con el medio ambiente; a través del presente estudio se

puso en perspectiva este tipo de orientacion y a su vez sera ejemplo para

19



otras organizaciones que aun no adoptan la buena practica de

Responsabilidad Social.

Justificacion préctica. - El estudio se realizé respetando las précticas de
investigacion, aplicacion de técnicas y estrategias que permiten el
mejoramiento profesional, humano y la superacion personal. Al hacer el
andlisis completo de los diferentes componentes de una empresa la
Responsabilidad Social siempre se tratd6 como uno de los temas centrales;
las empresas ya no solamente centran su organizacién en finanzas,
personal, sino en conceptos de responsabilidad tanto de forma estratégica,
como con responsabilidad misma en funcién de la empresa, los empleados
y la sociedad, es por ello la importancia de estudiar el tema y aplicarlo en
un contexto real, ademas durante el desarrollo de la presente investigacion
se aplicaron conceptos aprendidos en las materias de: negocios
internacionales, logistica, estrategias para empresas globales, finanzas,

investigacion y personal.

Justificacion social. - El principal beneficio del desarrollo del estudio
gener0 en la alternativa de vincular la teoria con la practica a través de la
aplicacion del conocimiento académico adquirido en el periodo de estudio.
El desarrollo de la investigaciébn me generd destrezas y habilidades de
caracter profesional para estar en la capacidad de crear planes que cumplan
con los objetivos de Responsabilidad Social y con el compromiso ético de

las empresas en beneficio de la sociedad.

Justificacion metodoldgica. - La investigacion se desarrollé de manera
metodoldgica de manera adecuada a fin de ser considerado en futuras

investigaciones por la comunidad universitaria y la comunidad cientifica.

1.5.2 IMPORTANCIA

La investigacion es importante porque da a conocer las politicas de
responsabilidad social corporativa que tienen los centros comerciales en el

distrito de Cayma, asi como sus acciones y politicas implementadas por
20



las organizaciones cuya finalidad es el bienestar de los stakeholders
internos y externos.

La investigacion permite hacer un aporte para el manifiesto de los clientes
que acuden a los centros comerciales de Cayma, esta informacion permite
que se pueda conocer estratégicamente sus potenciales politicas y acciones
de RSE con relacion a su posible impacto, factibilidad financiera y
aspectos legales para determinar si es viable de implementar y su probable

éxito en el distrito de Cayma.

1.6 FACTIBILIDAD D ELA INVESTIGACION

El estudio de indagacion es viable y realizable, porque contamos con el capital

humano, activos fijos e intangibles para llevar a cabo dicho estudio.

1.7 LIMITACIONES DEL ESTUDIO

La posible limitacién observada en la presentacion del estudio, se encuentra
relacionadas con la cooperacion del usuario o consumidor al completar el

cuestionario (encuesta).

21



CAPITULO 1l

MARCO FILOSOFICO
2.1 FUNDAMENTACION ONTOLOGICA

El presente capitulo esta enfocado al desarrollo del marco filoséfico del estudio
y la relacion entre la responsabilidad social corporativa y la ventaja competitiva.
Es de vital importancia que las organizaciones e instituciones cuenten con un
programa o un plan teérico para una administracion eficiente con el fin de
determinar de forma clara las acciones a realizar para lograr cumplir las metas y
objetivos de la organizacion, propuesta por su razén de existencia. Por este
motivo, en la actualidad es esencial que la organizacién cuente con un plan
estratégico; asi mismo, dicho plan estd conformado por la mision, vision,
objetivos, estrategias, técnicas, politicas, valores y un plan de accion, contar con
este plan estratégico permite la orientacidn de la Institucion a acciones en funcion
a sus actividades y metas.

Para realizar este estudio de investigacion hemos considerado dos aspectos
fundamentales, lo primero a considerar es preguntarse si la empresa comercial en
investigacion posee factores en relacion con la filosofia de gestién, como segundo
aspecto se debe identificar la forma en la que ha sido introducida la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en la empresa, para determinar la
responsabilidad asumida tanto en la pequefia como en la mediana organizacion
con dicha RS (Responsabilidad Social) o RSE.
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Por otro lado, Francés (2006), menciona que “la practica de la gerencia
(direccion) en las ultimas décadas ha llevado a la adopcion de la mision, la vision,
y los valores como lineamientos de largo plazo que sirven para definir el rumbo

que desea imprimir a la empresa”. (p.37).

Asimismo, Francés (200) indica lo siguiente, “seguir un lineamiento entre las
politicas y objetivos de la empresa, conforma un plan estratégico empresarial
exitoso.

Francés (2006) por otro lado, menciona que “la mision representa un concepto
afin al de la identidad del individuo”. De igual forma manifest6 que la misién
empresarial tiende a ser definida globalmente, y continda en funcién a sus

actividades comerciales (pag.40).

Para (David), La mision debe considerarse en torno a una manifestacion tanto
permanente como persistente en relaciéon a las metas y objetivos de la empresa,
mismo debe diferenciarse en el mercado, este debe mencionar que la misién
evidencia la formulacién de la vision a largo plazo, con relacion a la funcién que
se espera cumplir (Que quiere ser y a quien pretender servir), para lograr esto es
importante describir la meta u objetivo, el segmento de mercado, el consumidor,
el servicio o producto, la ideologia, el equipamiento, entre otros, de la empresa,
menciona

Davis (2003). También, indica que es fundamental que la RSE (Responsabilidad
Social Empresarial) sea tomada en cuenta cuando se esta determinado la mision
empresarial, asi mismo menciona que se debe tomar cuenta los aspectos sociales
al determinar las estrategias de la empresa. Cabe indica que es importante destacar
el contenido de la misidn, debe contener una excelente descripcion, tomando en
cuenta diversos factores, tal como, presentar el servicio o producto, su filosofia,

sus consumidores, su segmento, entre otros.

“Los valores plantean el marco ético-social dentro del cual la empresa lleva a cabo
sus acciones”, menciona Francés (2006). Asimismo, menciona lo siguiente: “La
cultura empresarial estd constituida por los valores, bajo la determinacion del

limite del comportamiento del colaborador de la empresa en el marco individual
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y laboral (2006). Es preciso sefialar que algunas organizaciones emplean codigos
conductuales, estos son adoptados a los grupos y aplicados a cada departamento
perteneciente, asi mismo, estos son establecidos de acuerdo a la relacién entre la
organizacion y los grupos de intereses (stakeholders), esto se refiere a los
colaboradores, clientes o usuarios, socios, entorno ambiental, proveedores y
sociedad, indica Francés (2006). “Las convicciones basicas de que un modo
peculiar de conducirse o de estado final de la existencia es en lo personal, o
socialmente, preferible que su modo opuesto o contrario de conducirse o de estado
final de la existencia”, menciona (Robbins 2004, pag.64).

El autor Rokeach (1973), cita Robbins (2004) clasifican a los valores de la
siguiente manera; en primer lugar, Valores Terminales: Es el estado final del
proyecto de vida, son los objetivos que uno quiere alcanzar en su trayectoria
vivencial. En segundo lugar, los Valores Instrumentales; la mejora forma de
portarse o comportarse, o las formas que pueden contribuir a obtener los valores
terminales.

Asi mismo, “un valor se refiere a la importancia que una persona concede a algo
que sirve como guia para la acciéon” menciona Dubrin (2004:50). De igual manera
indica una relacién entre dichas creencias durables, donde opera el
comportamiento de forma opuesta.

Dubrin (2004) manifiesta que los valores son una fuente de procesos de
aprendizaje. En primer lugar, las comunicaciones de actitudes; estas ayudan a
moldear los valores de forma directa o indirecta. En segundo lugar, tenemos la
Religion, esta es una de las fuentes, que permite obtener aprendizaje con relacion
a los valores. En Tercer lugar, la imitacion de patrones; estd conformado por un
conjunto de patrones, que pueden ser desarrollados por nuestro entorno, tal como,
nuestros hermanos, padres, compafieros de trabajo, docentes, etc. En cuarto lugar,
las actitudes no expresadas, es decir, sin expresion, pero la actitud implicita puede
modelar los valores. De manera similar, Dubrin (2004) continda afirmando que es
importante que haya coherencia en medio de los valores del colaborador y
aquellos requisitos del colaborar y la organizacion, con la finalidad de incrementar
las probabilidades de un excelente desempefio y productividad por parte del

trabajador.
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Las organizaciones comerciales manifiestan los valores de manera escrita, por
medio de documentos, los valores escritos pueden ser lealtad, confianza,
renovacion individual, mejora en los procesos de forma continua, respeto a la
dignidad personal y reputacion, menciona Dubrin (2004)

Schermerhorn y col. (2005:72) indica lo siguiente, “los valores pueden definirse
como preferencias amplias sobre cursos de accion o resultados adecuados”.
Maglino, Ravlin y Adkins llevaron a cabo la elaboracion de un plan esquematico
con base de los valores, para los integrantes de un puesto laboral: Justicia, tiene
como objetivo la imparcialidad, trabajar con equidad. Honestidad, es importante
ser personas correctas, decir siempre la verdad. Logro, el objetivo de este término
es cumplir con las metas determinadas y superar los obstaculos. Ayudar y
preocuparse por los demas, mostrar interés. Esto 4 valores son esenciales para la
investigacion de la conducta empresarial, segun estos autores (2005).

Con respecto al punto de vista anterior, Robbins (2004) valora la importancia entre
los valores y la investigacion de la conducta de los colaboradores de la empresa,
porque siente y comprende la conducta, ideas e motivaciones y comportamientos
que nos afectan. Por otro lado, Guedez (2006) manifiesta bajo su enfoque de la
ética y RSE (Responsabilidad Social Empresarial), Hamel cita (200) lo siguiente,
Los valores de un auténtico lider deben tener la capacitada de responsabilidad
empresarial, fundamentado asi; el pragmatismo, se trata sobre el cumplimiento de
un éxito u objetivo, por medio de diversas acciones continuas; la valentia es
comprendida como una profesion, bajo contingencias con ganas de afrontar las
consecuencias; la Honestidad, significa ser honesto, sincero, saber comprender,
manifestar sensibilidad social, tener un comportamiento solidario, ser humilde, asi

mismo, relacionar las ambiciones anteriores con un comportamiento sencillo.

Asi mismo, esta investigacion, cuenta con una perspectiva filosofica que se adopta
en el campo cientifico, las dos variables de estudio en un marco filosofico.
Partiendo del concepto filosofico “Condicion Humana”, es importante tomar en
cuenta dos elementos que permitan el desarrollo eficiente de la RSE
(Responsabilidad Social Empresarial), tales como, el reconocimiento y

empoderamiento.
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Por otro lado, se profundiza una correlacion doctrinal de los reconocimientos entre
los problemas, relacionados tanto con la desigualdad, como con la filosofica
politica de la justicia. Asi mimos, es respaldado el reconocimiento de la

responsabilidad social de manera interna y externa.

Respecto al marco filosofico de la satisfaccion al cliente Zeithaml (2002),
fundamenta que la satisfaccion del cliente es importante ya que este debe centrar
en conocer al clientes, sus expectativas, su percepcion ya que estos factores son
fundamentales para tener una empresa de éxito, el autor indica que la satisfaccion
es producto de la saciedad del cliente, considera también que en los mercados
actuales los productos a ofertar ya sean servicios 0 bienes estos deben de producir
un placer al cliente ya que si una organizacion logra lo indicado la empresa sera

recompensada en tener un cliente fiel.

En tanto Koenes (1996), sefiala que la satisfaccion al cliente es medible con una
aceptacion adecuada , ello producto de generar una aceptacion de los productos
ofertados al cliente, indican que para lograr una aceptacion constante la
organizacion debe desarrollar compromisos serios con responsabilidad social
ello genera una aceptacién permanente en los clientes ya que se podra lograr el
bienestar tanto de la organizacion aminorando la insatisfaccion y maximizando la

satisfaccion de los clientes.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

3.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Andreu y Morena, (2014), quien en su trabajo de investigacion titulado Europa y
Responsabilidad Social Corporativa: una alianza positiva, confirma el aporte del
pais de Europa con relacion a la Responsabilidad Social Empresarial, mismo que
en lo ultimos catorce afios contribuye a su fortalecimiento y posicionamiento. La
nueva version de las Estrategias de la RSE (Responsabilidad Social Empresarial)
de la UE 2011-2014, conceptualiza a la RSE de la siguiente forma; “maximiza la
creacion de valor compartido para todos” y “identifica, previene y atenua las
posibles consecuencias adversas”, del mundo empresarial y sus actividades
comerciales. Cabe mencionar que la Responsabilidad Social Corporativa posee un
contenido amplio y diverso, esto ocasiona dificultad para entender, porque cubre
diversos aspectos, tales como; gestion de servicios voluntarios en las
corporativos, la imagen y reputacion de la empresa, innovacion social,
incorporacion grupal en riesgo de exclusion, mediacion en familiar, cambio
climatico, transparencia, ética, diversidad, DDHH, patrocinio social, asimismo, el
didlogo en ingles de multiples partes interesadas (multistakeholder), no lo

convierte en un concepto entendible.
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Villalba ( 2016), en su investigacion titulada: Analisis de calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en Azucar Beach, invesigacion que es desarrollada bjo el
método de la investigacion es de caracter descriptivo enfocandose en el analisis
de los comportamientos de los clientes de Azucar Beach, lo que permite
determinar el tipo de investigacion como cuantitativa, porque se desea conocer
cantidades de personas que lograran ser atendidas con calidad y con una adecuada
satisfaccion al cliente; asi mismo la poblacion estd comprendida por 195 personas
que forman parte del objeto de estudio, La investigacion concluye que se pudo
demostrar la que la calidad de servicio y la satisfaccion al usuario esta fuertemente
relacionada comprobada al aplicar el estadigrafo una r de Pearson de 0,785

resultado que permite demostrar la hipétesis planteada en la investigacion

Por otra parte, Kliksberg (2014) en su investigacion, denominado Responsabilidad
Social Corporativa (RSC), no solo presenta términos agradables, sino que también
explica que “The Economist” desarrolla de la RSC, de la siguiente manera:
“Ahora es mas que frases vacias y conferencias exoticas... La mayoria de las
grandes empresas del mundo tienen divisiones enteras dedicadas a RSC vy el
concepto estd desarrollandose”.

Existe la relacion de dependencia entre la organizacion y los participantes, el
resultado y conclusion final esta en relacion a las personas involucradas. En
consecuencia, concluye en la siguiente interrogacion: ¢Pierden las empresas al
subir los compromisos de la Responsabilidad Social Corporativo y la creacion de
valor social?, al parecer no, segun la muestra de 59, 51 mencionan que hay
trabajadores satisfechos (felices), por otro lado, tenemos 45 de 59, muestra una
respuesta de mejora en relacién al talento humanao, en otros palabras, el programa
de Responsabilidad Social Empresarial contribuyo al desarrollo de los
colaboradores de forma positiva.

La investigacion concluye que a medida que la responsabilidad social empresarial
sea alta es bueno ya que ello permite generar satisfaccion en los clientes de una

organizacion u entidad
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Gbomez & Wittink (2004), en su trabajo de investigacion titulado “Satisfaccion al
cliente y rendimiento de ventas”; un estudio de la ciencia literaria, menciona que
los centros de ventas de productos mayoristas y minoristas utiliza una variedad de
recurso, que permite su eficiente desarrollo y crecimiento de sus actividades. En
la satisfaccion al usuario se ha convertido en un pilar esencial para las
organizaciones, consumidores o usuarios, grupos de cabildeo o lobby (Grupo de
presion), entre otros, aplicar estrategias a las politicas de este sector es clave para
una eficiente gestion en las organizaciones y empresas.

Ahora bien, el uso eficiente del recurso permite un crecimiento para la
organizacion, principalmente en las ventajas competitivas, eh ahi la importancia
de su implementacién. Uno de los propdsitos es identificar la situacion y
naturaleza por la que esté atravesando actualmente el estudio de la Satisfaccion al
usuario.

Desde una perspectiva diferente, ademas realizar una supervision al desempefio
del gerente, como también relacionarlo mediante una comparacion de los niveles
aplicados al mercado en distintos lugares. Se requiere incremental el alcance de la
investigacion, para que la poblacion objetivo del estudio que son 320 clientes que
se toma como muestra de diversos centros comerciales que ofertan productos al
por mayor y menor. La investigacion concluye que los elementos establecidos,
tales como los aspectos medio ambientales y la comunicacién en las acciones
realizadas. Asi mismo es recomendable realizar una relacion a las politicas de

trabajo del sector de comercio.

Barrera (2011), en su trabajo de investigacion titulado; “Porter propone nuevo
modelo, reta a los empresarios a redefinir sus negocios RSE”, que tenga como
finalidad brindar beneficios sociales y procurar el bienestar de los colaboradores
con base a la Responsabilidad Social Empresarial. Estos patrones de negocios,
obstaculizan la investigacion de cualquier problema que agueja a un determino
gobierno, en relacién a esto no se desea que pare o concluya, no obstante, dichas
concesiones carecen de intenciones, que cause conmocién 0 impacto para
solucionar obstaculos y conflictos sociales, por otro lado la filantropia tiende a ser

solamente las RRPP (Relaciones Publicas), cabe mencionar que contamos con seis
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patrones erroneos, puesto que las empresas 0 negocios ofrece crecimiento y
progreso, de acuerdo a lo mencionado esto debe ser redefinido.

Esta hipdtesis es para cambiar la mentalidad empresarial, y lograr que estos se
involucren con la mejora continua y crecimiento social. Asi mismo, Porter
propuso la implantacion de un nuevo capitulo, en la sofisticacion del negocio,
conceptualizado como el “VALOR COMPARTIDO”. El plan propuesto busca el
lineamiento entre la sociedad y las organizaciones, busca superar las necesidades
bésicas, superando la satisfaccion y perspectiva del cliente, asi mismo, este bien o
servicio nace con la finalidad de complacer las necesidades de los ciudadanos, en
consecuencia, el administrador de CentraRSE, menciona su satisfaccion e
identificacion con el planteamiento propuesto, denominado “Valor compartido”

segun Porter, y que se desarrolla en funcién de la RSE en Centro América.

Brau & Gracia (2008), en su tesis titulada: Estudio de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente para establecer la lealtad del cliente caso centros
comerciales, plantea como objetivo realizar la evaluacion de los diversos niveles
de satisfaccion del cliente en centros comerciales. Ello ha determinado que la
investigacion se oriente a desarrollar una investigacion metodoldgica de tipo
cuantitativo, la poblacion estd comprendida en 255 clientes de los centros
comerciales, por ser una poblacion a quienes se les realiza la investigacién, por
ello se denomina que la investigacion es exploratoria cuantitativa, la técnica
desarrollada en la investigacion es la encuesta el instrumento utilizado es el
cuestionario, las escalas de respuesta realizadas son del 1 al 3 donde 1 es el menor
valor y 3 el mayor valor. La investigacion llega a concluir que existe relacion entre
las variables de estudio, Calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, las cuales
mantienen una relacién (r de Pearson de 0,889), lo que permite al autor mencionar
que si calidad ende servicio mejora también mejora la satisfaccion del usuario

también mejora o viceversa.

ANTECEDENTES NACIONALES

Castafieda, Lopez, & Moran (2015), en su estudio titulado: “Incidencia de la
responsabilidad social empresarial como una ventaja competitiva en el sector

inmobiliario de la ciudad de Tacna”, tiene como objetivo analizar aspectos
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relacionados a la Respaosanbilidad Socail Corporativa (RSE) en las empresas, asi
mismo, determinar si se genera una ventaja competitiva en el clientes, en base a
la RSC de la indistria Inmobiliaria, y permitir que este sea empleado en las
empresas, en beneficio del mejoramiento en el medio ambiente, en la economia,
en la sociedad, entre otros.

Una de las caracteristicas del estudio, es que la investigacion es de tipo aplicada,
porque tiene como fin dar solucion a algin problema practico de RSC, tiene un
nivel correlacional, ya que mide el vinculo de las variantes, asi mismo, posee un
disefio no experimental --Transversal, porque las variables de la investigacion no
son manipulables, finalmente la recoleccion de informacion y datos se llevara
cabo en un solo tiempo y espacio. (13) Por lo cual, se debe demostrar la ventaja
competitiva en base a la Responsabilidad Social Corporativa, para iniciar
utilizaremos la “Piramide de RSE” como analisis, con el fin de determinar las
acciones de cada area en la RSC, empleando la herramienta mencionada para
recabar y recolectar los datos necesarios, mediante las preguntas de “Tipo de
RSE”, empleado en la investigacion ejecutada a veinte (20) trabajadores uno por
uno de cada mobiliaria, en continuacion de lo siguiente, la “Valoracion del
consumidor tacnefio hacia la RSE”, fue aplicada a un grupo de cuarenta y cinco
(45) consumidores del sector (mobiliarias), en relacién a su determinacion en
adquirir los inmuebles determinando el tipo de Responsabilidad Social
Empresarial para confrontar la demanda potencial por su ventaja competitiva,
analizado en el estudio. Cada organizacion investigada adoptan diferentes tipos y
patrones de la Responsabilidad Social Empresarial, esto permite destacar el
crecimiento del talento humano o RRHH vy el alto nivel de “proyeccion a la
sociedad, en otro caso, el grado del cumplimiento de la ley y el nivel de proyeccién
al hogar y familias, ademas, la investigacion muestra que el 82% del grupo de
encuestados, indicaron que la decision de adquirir una compra es influenciado por
la ejecucion de la Responsabilidad Social, mientras que el 11% esta presto a cubrir

el costo adicional.

Bazan (2016), en su tesis titulada: Satisfaccion al cliente y su relaciéon con los
atributos de los establecimientos del centro comercial Real Plaza, para optar el

grado de Magister, en la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo. El
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objeto de investigacion fue de establecer Satisfaccion al cliente y su relacién con
los atributos de los establecimientos del centro comercial Real

La investigacion se plantea con método no experimental y como investigacion no
experimental de tipo correlacional, de corte transversal; asi mismo genera una
poblacién donde la muestra de estudio esta basado a los clientes del centro
comercial Real Plaza de Chiclayo, siendo asi una poblacién no probabilistica. Se
realizé encuestas a 321 clientes, dichas encuestas estaban basadas en conocer lo
malo, regular y bueno del servicio que ayude a conocer la satisfaccion del cliente
y los atributos del centro comercial, los resultados se procesaron bajo el SPSS
version 20, donde el 33% menciona que la satisfaccion al cliente es malo, el 25%
menciona que es regular y el 43% es bueno. La investigacion concluye que existe
una relacion directa entre la satisfaccion al cliente y los atributos, con una
correlacion de Pearson de 0,789; resultado que permite demostrar la hipotesis

planteado por el investigador

Alayo (2013), en su investigacion titulada “La calidad del servicio y su influencia
en la satisfaccién al cliente en la empresa PROMART” plantea como objeto de
investigacion establecer La calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion
al cliente en la empresa PROMART. La investigacion plantea como método, una
investigacion de enfoque cuantitativa, el tipo de investigacion es una investigacion
correlacional, de corte transversal; asi mismo genera una poblacion donde la
muestra de estudio estd enfocada a los clientes que acuden al centro comercial,
siendo asi una poblacion muestral de 458 clientes a los que se les realizo encuestas
basada en la variable satisfaccion al cliente y la calidad del servicio, resultados
que se proceso bajo el SPSS versidn 20, desarrollando una estadistica inferencial.
La investigacidn concluye que se pudo demostrar que la calidad del servicio y su
influencia en la satisfaccion al cliente en laempresa PROMART es medianamente
positiva, asi como se demuestra que existe relacion entre las variables de estudio

de 0.820 en una correlacién de Pearson.
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ANTECEDENTES LOCALES

Alvarez & Rivera (2018), en su tesis titulada: Calidad de servicio y su relacién
con la satisfaccion de los clientes de Caja Arequipa., investigacion que tiene por
objetivo establecer la Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los
clientes de Caja Arequipa. La investigacion presenta como método empleado una
investigacion cuantitativa porque se requiere conocer cantidades de aceptacion
con los clientes, asi como la incidencia en la satisfaccion que tiene el cliente
respecto a la experiencia en Caja Arequipa Agencia de Corire Arequipa.

El tipo de investigacion es no experimental de corte transversal, la poblacién
objeto de estudio esta comprendida por 265 clientes de la agencia Corire,
obteniendo como resultado de investigacion que el 18% menciona que la calidad
del servicio y la satisfaccion al cliente es inapropiado, el 24% menciona que la
calidad del servicio asi como la satisfaccion al cliente medianamente apropiado y
el 58% menciona que es apropiado la calidad del servicio y la satisfaccion al
cliente por el servicio que se brinda en la Caja Arequipa en la Agencia de Corire;
asi mismo la investigacion concluye que existe una relaciéon directa entre la
Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion de los clientes de Caja
Arequipa con una r de Pearson de 0.754, resultado que demuestra la hipétesis de

autor.

Ramos (2017), en su tesis titulada: Repercusion de la responsabilidad social de la
Empresa Backus & Johnston en la Imagen Coporativa en los clientes, la
investigacion establece como objetivo determinar la Repercusion de la
responsabilidad social de la Empresa Backus & Johnston en la Imagen Coporativa
en los clientes, la investigacion es no experimental, su método es cuantitativo
porque se desea conocer cantidades, de corte transversal.

La poblacién objeto de estudio es grande por lo que se realiza una muestra a 650
clientes de la empresa Backus, la muestra es probabilistica, por ello se aplica la
formula finita dando una muestra de 242 clientes, el resultado de investigacion
establece que el 22 de los encuestados mencionan que la responsabilidad social
asi como la imagen es Malo y, el 28% menciona que es regular, mientras que el

50% menciona que la responsabilidad social asi como la imagen es bueno,
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resultado que permite concluir que existe relacion directa y significativa de r de

Pearson 0.890; entre las variables de estudio.

3.2.

BASES TEORICAS
3.2.1 RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

La teoria de la dependencia de recursos

Para Pfetter & Salancik (1978), considera esta teoria busca mejorar a
la organizacion realizando un analisis adecuado desde el punto de vista
interno y externo, para generar un posicionamiento, un patron de trabajo
que desde el punto de vista interno o su dimension interna busca una buena
gestion de recursos humanos, esto genera una variedad de recursos
necesarios para encaminar una organizacion, la teoria también considera
la salud y la seguridad que hay en el trabajo, este indicador es importante
ya gue considera que ello permite tener un organizacion encaminada en el

control razonable en cumplimiento a la politica organizacional,

Desde el punto externo se tiene la adaptacion al cambio de la posicion
de los recursos, propiedad de los recursos, control del uso actual de los

recursos, acceso a los recursos entre otros.

Asi mismo esta teoria permite un cambio adecuado de la organizacion
vinculando su contexto interno y externo cambi6 social analizando los
cambio y conductas, por lo que se valora al medio ambiente considerado
esencial en la organizacion ya que a partir de ello se logra generar los
factores que logran una organizacion aceptable logrando asi la satisfaccion

del cliente.

El tema de la Responsabilidad Social o Responsabilidad Social
Corporativa es amplio, asi mismo, no es un tema reciente, la
conceptualizacion de esta frase es un pilar fundamental, porque relaciona
al organismo o empresa al contexto con la sociedad, vincula una serie de
ecosistemas, principalmente al entorno del desempefio profesional, e
introduce métodos efectivos para la mejora continua de las correlaciones,

el objetivo, es el continuo desarrollo del organismo de forma eficiente, esto
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relaciona a las actividades y su crecimiento, para fortalecer el contexto
externamente, de esta forma, se pueden determinar y tomar las decisiones
correspondiente en beneficio de los trabajadores, de la ciudadania, de la
comunidad y principalmente del contexto y lugar donde estad la
organizacion para realizar una gestion internamente, cumplir con las
normas laborales de forma correcta y comprometida, asi obtener la

igualdad para cada actor involucrado.

En vista del avance globalizado, universal y moderno en las gestiones
y planes administrativos es esencial contar con la referencia de un sistema
de Responsabilidad Social Corporativo (RSC), porque este benéfica los
aspectos sociales del organismo, también fomenta la responsabilidad de
los altos directores, socios, gerentes y trabajadores, mejorando asi tanto el
desempefio corporativo, como las fuerzas productivas de las

organizaciones.

3.2.2 IMPORTANCIA DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
COORPORATIVA.

Es de vital importancia realizar RSC (Responsabilidad Social
Empresarial) en las empresas, porque contribuye a crear diferentes
herramientas, fundamentos, beneficios y ventajas competitivas en el
mercado, que permita generar una oportunidad de mejora y
posicionamiento en el sector, para satisfacer a un determinado segmento.
A su vez, esto traera diversos beneficios tanto al grupo de trabajo
(colaboradores), como a toda la sociedad (Bonilla & Pérez 2005),
Sepulveda Andrade (2004), mencionan que; “La RSC o simplemente
Responsabilidad Social significa reconocer que las organizaciones son
organismos con compromisos, responsabilidades y deberes genuinos
frente al duefio o propietario, de igual modo son responsables del impacto

de las actividades desarrolladas tanto sociales, como ambientales.

Segun Contreras, cita Juanatey & Da Silva Faria (2010), se observa la
existencia de organizaciones especialistas y/o negocios a fines, que

contribuyen al crecimiento sustancial, miasmas que se han incrementado
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considerablemente en los ultimos 10 afios, y al mismo tiempo, los
incentivos fiscales. Por otro lado, algunas empresas u organizaciones
deciden emplear un sistema de RSC mediante experiencias y practicas para
fomentar el uso de los valores filosoficos en las empresas, poniendo énfasis
al respeto de los DDHH de cada trabajador, estas proyecciones
empresariales tienen como un valor mas, considerar y respetar las ventajas
competitivas en frente de la competencia, porque proyecta una excelente
percepcion ante los demas, lo que puede incrementar la aceptacion de las
personas, asi como desarrollarse en otros contexto y campos, con el
vigoroso desarrollo empresarial, la vida laboral e individual del trabajador
sigue creciendo productivamente, a su vez, contribuye al crecimiento de la
sociedad, porque las empresas muestras comportamientos adecuados al
medio ambiente, cumplen con los acciones o propietarios y cumplen con
los integrantes de la empresa, por esto, las organizaciones ganan
aceptacion y reconocimiento por parte del clientes. (Bonilla & Pérez,
2005, pag. 15)

3.2.3 COMPONENTES DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
COORPORATIVA

Es importante crear un sentido de coherente entre las practicas sociales
ejecutas por la empresa y los valores filosoficos, es necesario que exista
un vinculo de respeto con el medio ambiente, la sociedad o comunidad,
apoyo al crecimiento del pais, incluir metas de interés comun, tener
presente las condiciones del empleado y el respeto a las Derechos de cada
trabajador. Por su parte, la (Union.Europea, 2011, pag. 35), diferencia 2
dimensiones que componen la Responsabilidad Social Corporativa (RSC),
de la siguiente manera; la dimension externa e interna. Primero, la
dimension externa, hace referencia a la recoleccion de correlaciones entre
los tercerizadores (proveedores), los consumidores o clientes, las
comunidades, las sociedades, los DDHH (Derechos Humanos), y
finalmente las cuestiones ecologicas globales. Segundo, la dimension

interna, aqueja principalmente al colaborador de la empresa, el contexto
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ambiental, el planeamiento y gestion del Talento Humano y de la

contaminacion, y en general el bienestar del colaborador.

e Dimension interna.
La Responsabilidad Social Empresarial de la dimension interna esta
relacionada con la gestion, control, trato al trabajador, y la excelente
administracion y gestion de Recursos Humanos de forma préctica.
La indica (Union Europea, 2011), las &reas indicadas en la dimension
interna incluyen
e Gestion de recursos humanos
Con respecto a esta dimension es de vital importancia el
cumplimiento de las responsabilidades legales, relacionadas al pago
a tiempo, afiliacion, contratos judiciales o legales, periodos de
maternidad, seguros médicos, asi como los DDHH y normas en el
trabajo.
Para Carneiro (2004), Las organizaciones tienen que realizar una
inversion en beneficio al talento humano, porque este es de vital
importancia para el funcionamiento de la empresa, asi mismo,
garantizar que cada uno de los trabajadores sean tratados por
igualdad y equidad, y negarse a discriminar a 11 o a la minoria de
individuos con problemas fisicos, con la finalidad de fomentar y
logra un mejor equilibrio en medio de los propietarios, familias y
colaboradores. El financiamiento o inversion directa no solo
comprende los deberes legales, sino que comprende los factores
vinculados al crecimiento individual y laboral. También se debe
considera la educacion, induccion y capacitacion del trabajador de
forma continua, a fin de proporcionar seguridad y un entorno sano,
donde se cuente con los instrumentos adecuados que permitan un
crecimiento optimo y promover dimensiones internas eficientes.
e Saludy seguridad en el trabajo
Esta area es esencial, tiende a depender directamente del desarrollo

y crecimiento adecuado de los colaboradores, por lo cual, dicha
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organizacion tiene la responsabilidad de asumir su compromiso
continuo a cumplir con la normativa del campo.

Es importante tomar en cuenta la prevencion e identificacion de los
posibles riesgos, salvaguarda posibles conflictos, tanto econémicos
como legales a futuro. Asi mismo, se debe considerar el
procedimiento de intervencidén uno por uno, el cargo y funciones de
cada colaborador, el tipo de labor, el establecimiento, el tiempo de
las actividades, cada cuello de botella, etc., que permita determinar
acontecimientos, procesos, técnicas y la toma de decision a los
problemas o conflictos que ya existentes, también aquellos que se
pueden presentar futuramente, por este motivo, los colaboradores
deben ser capacitados continuamente y de forma eficiente para su
desempefio, ejecutar sus funciones con los instrumentos necesarios
segun la labor a realizar, y finalmente seguir el reglamento o plan
determinado (Carneiro, 2001, pég. 21)

e Adaptacion al cambio

Cuando la organizacion decide hacer uso de un conjunto de acciones
para la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), automéaticamente
ocasiona la reorganizacion de la empresa, generando en algunos
casos enojo y problemas entre los colaboradores, ya que consideran
molesto los cambios realizados. En momentos de cambios, la
motivacion es un instrumentos de gran importancia, el trabador debe
socializar con esta nueva perspectiva, de igual manera con el
objetivo a corto, mediano y largo plazo segun sea determinado, cabe
indicar que los trabajadores deben estar continuamente en
capacitaciones con el fin de enfrentar los desafios que se presentes,
asimismo, una actitud abierta puede eliminar las interrogaciones y
dudas en relacion a este enfoque, generando una ventaja para la
adaptabilidad al cambio presentado. (Carneiro, 2001, pag. 22)

e Ecologia interna

La base ideoldgica de la gestion ecologica interna es entendida como

la formacion y capacitacion, estas son las bases empleadas, que
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permite identificar cada medida, enfocado a cumplir las normativas
ambientales interna de forma adecuada, saludable, amistosa y
eficiente. Por otro lado, es importante educar a los empleados a
realizar la optimizacion para cada recurso usado, reciclaje de
residuos y reduccion de emisiones, asi mismo, se debe
responsabilizar y comprometer a todos los integrantes de la empresa,
el principal objetivo es fomentar el cuidado del ecosistema
eficientemente y ejecutar un procedimiento efectivo, también
realizar la produccion de servicios y productos ecoldgicos.
(Carneiro, 2001, pag. 22)

Dimension externa.

Para (Fernandez (2005), la dimension externa en base a la RSC
(Responsabilidad ~ Social ~ Corporativa), hace  referencia
principalmente al vinculo entre aquellos agentes externos y las
sociedades, u otras. Las organizaciones que asumen la
responsabilidad con el entorno social evidencian el respeto al medio
ambiente y su contexto en general, asimismo, contribuye a un
crecimiento sostenible en los aspectos sociales y econdmicos de una
determinada sociedad, realizar la comercializacion del bien
(Producto o servicios) en base a la responsabilidad, esto se ve
evidenciado en sus actos y actividades, también ejercer una atencion
personalizada y correcta al consumidor, al distribuidor, a los
visitantes y al proveedor.

Las sociedades de cada contexto, tienden a ser una de las primeras
en lograr un beneficio, porque estos organismos proveen
oportunidades laborales, asi mismo, aportan impuestos mas altos, al
igual que abren tercerizadores (proveedores) en la comunidad, y en
aquellas organizaciones pequefias, esto beneficia principalmente a
los involucrados, tales como; a todos los miembros, a los inversores,
a los negociantes, entre otros. Ademas, cada organizacion es
consciente de la contaminacidén, que ocasiona sus acciones y

actividades comerciales dentro del planeta, por eso disminuyen el
39



impacto evitando eventos desafortunados, deterioros y dafios al
sistema ambiental, las empresas actian mediante la optimizacion de
impactos negativos y trayendo impactos que contribuyan
positivamente al ecosistema.

Es importante mencionada que cada empresa se debe a un grupo de
elementos que forman parte de este, tales como, los consumidores,
sociedades, integrantes de la cadena de suministros, comunidades,
instituciones vinculado comercialmente, entre otros, esta es una de
las principales razones para medir de forma periddica el nivel de
aceptacion, lealtad y satisfaccion del grupo de involucrados, con el
fin de impulsar la interaccion y el dialogo con valores morales y
éticos, en otras palabras, proponer una comunicacion pasiva y
correcta.

En términos generales el concepto de RSC (Responsabilidad Social
Corporativa) con base a la dimension externa, se centra
principalmente en la retribucion tanto del ecosistema, como de la
comunidad, y logre consolidar el crecimiento de la empresa, negocio
0 proyecto, esto se logra mediante el aporte del capital social y/o de
la estructura organizacion prestado por el ecosistema y la sociedad.
En resumen, la RSE o0 RSC es mas que simples acciones Utiles, es
también una serie de obligaciones éticas, posee una gran
importancia, por eso al momento de tomar o realizar una accién
social en la organizacion se debe identificar las sociales a nivel
global y regional para considerar las mejores sociales en la empresa,
cada uno de las acciones realizadas se vera como un reflejo en el
macroentorno a futuro, cabe indicar, que es una forma justa y mejor
de construir un excelente pais.

Una forma de contribuir al mejoramiento de la cadena de
suministros, es la realizacion de diferentes practicas enfocadas al
medio ambiente y a la comunidad, asi mismo, mejora

considerablemente el desempefio y el cuidado del entorno.
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3.2.4 CARACTERISTICAS DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
COORPORATIVA

Cada accion en su totalidad sobre la RSC o Responsabilidad Social
Empresarial de la organizacion tiene que tener consigo el valor del respeto
a su facultad de cada integrante de la empresa, en este incluye; la
comunidad, el talento humano, los accionistas o propietario, y en general
cada aspecto relacionado al crecimiento y progreso para sus actividades,
procesos y operaciones; por esto, es importante que la visién y mision del
organismo este manifestado y/o evidenciado en la Responsabilidad Social.
Seguidamente presentamos las caracteristicas recurrentes en cada accion
de la RSC:

1. Son politicas de la empresa, incorporado a sus operaciones de forma
eficiente y efectiva.

2. La aplicacién de este sistema es diferente para cada organizacion,
depende principalmente de su razon y orientacion.

3. Estadirigida al entorno de la empresa, es decir, a los colaboradores, a
los consumidores y la comunidad en general.

4. Compromiso y responsabilidad voluntaria por parte de la empresa

5. Setrata de una estrategia empresarial, su objetivo principal es originar
beneficios econdmicos, posicionar la marca e imagen corporativa,
mejorar sus procesos productivos y operativos, lograr prestigio y
finalmente disminuir los gastos. Cada accion realizada en base a la
Responsabilidad Social Corporativa puede ser orientada a nivel
internacional e nacional, esto depende principalmente de Ia
canalizacion de cada esfuerzo obtenido para alguna causa tanto
ambiental, como social, asi mismo, pueden ser del entorno mundial y
local. Por otro lado, esta frase “Responsabilidad Social Empresarial”,
ademas de ser una manera para acatar una serie de reglamentos, es una
forma de cumplir lo legal, porque existe una inconformidad en
relacién a ejecutar su actividad comercial para estar bien frente a
algunas empresas e incluso ante el pablico en general, por lo contrario,

se quieren ciertamente lograr que las empresas y organizaciones estén
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enfocado a brindar beneficios mutuos al realizar sus operaciones

comerciales. (Union Europea, 2011).

3.25 ENFOQUES DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
COORPORATIVA

Es necesario considerar la Responsabilidad Social Corporativa en base a
la formulacién de un plan estratégico basado en los siguientes cuatro
métodos; cultural, econémico, social y finalmente politico. Primero, el
Enfoque Cultural; un plan en base a la Responsabilidad Social con dicho
enfoque tiene que poseer una estrecha integracion entre la misién y vision
empresarial, y lograr que no se vea como un plan separado, por lo
contrario, concretar y juntar un solo elementos sustanciales de la
organizacion, en base a su razon de ser. Segundo, el Enfoque Econdmico,
desde un punto de vista econdmico, el plan de la Responsabilidad Social
Corporativo tiene un alcance amplio, y a su vez complicado, su propésito
principal es asumir que todos los gastos de capital como inversiones seran
recompensados en el ahorro de sus programas en el futuro, en la ecologia
externa e internamente. Tercero, el Enfoque Social, hace referencia
principalmente a cada actividad comercial ejecutada por una determinada
organizacion en beneficio de su entorno social, es decir, en provecho a su
comunidad. Algunas organizaciones han optado por emplear estrategias
para captar y fidelizar seguidores, mejorando el prestigio de su marca,
mediante el desarrollo de programas dirigido a un determinado grupo
desfavorecido o vulnerable. Finalmente, Enfoque Politico, cada pais es el
referente de cada comunidad o sociedad, es decir, es el encargo de
garantizar y asegurar el correcto desarrollo de cada empresa, cumple un
rol importante en la comunidad, por lo tanto, tiene que ser tomado como
un ejemplo a a seguir, aplicar las acciones correspondientes a la RSE, y
asegurar el cumplimiento de las pautas determinaras y que estas sean

cumplidas correctamente. (Frances, 2004).
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3.2.6 SATISFACCION AL CLIENTE

La variable satisfaccion al cliente hace referencia a la teoria de las
expectativas que a continuacion se desarrolla:

Esta teoria indica que es el cliente quien genera las expectativas
comprendidas en el indicador del producto, bien o servicio, estos
indicadores responden a las caracteristicas del bien, servicio o producto a
adquirir.

La teoria de las expectativas permite conocer la satisfaccion del cliente o
su insatisfaccién, haciendo una comparacion de lo ofertado y al producto
adquirido, la teoria indica que se usa una calificacion de “tipo mejor”
conocida como satisfaccion, “tipo peor”, conocida como insatisfaccion,
sefiala que lo ideal se produce es lo esperado se le denomina complacencia,
esta teoria plasma que una organizacion debe tener una satisfaccion
esperada ello permite un crecimiento sostenible de la organizacién
(Liljander & Strandvik, 1995).

La direccién de la empresa y la manera en que se ejecutan las estrategias
comerciales, ha cambiado desde la década de 1960. Muchas
organizaciones entendieron o se dieron cuenta gracias al “Enfoque de
Gestion” orientado a la priorizacion de cada venta comercial, de esta forma
el cliente tenia que acostumbrar al producto, esto sucedia de forma
contraria, es decir, en lugar de que aquellas organizaciones satisfagan el
conjunto de necesidades o carencias del cliente o usuario. (Arellano,
2006).

A través de esta manera para gestionar empresarialmente, se han
desarrollado diversas pautas no tantas tradicionales, desde entonces,
muchas empresas estan enfocadas en satisfacer y superar las perspectivas
de cada cliente al ofrecer el bien o servicio. Por lo tanto, dicha vision
corporativa se denomina fase prioritaria para emplear las técnicas de
publicidad (Marketing).

Segun Arellano (2006), la filosofia nueva parecia razonable y racional, por
eso fue aceptada en el mundo empresarial de forma répida, por este motivo
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la disposicion conformo un requisito basico y esencial de las empresas. Por
otro lado, el diccionario de la RAE (Real Academia Espafiola);
conceptualizacion a la satisfaccion de la siguiente manera; “Es el
sentimiento de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una
necesidad”, asi se estaria originando una respuesta correcta sobre la
interrogacion e inquietudes. La satisfaccion de un consumidor es
conceptualizada como el grado o nivel desempefiado del bien que se ofrece
al cliente, es decir, se logra superar la percepcion y perspectiva del cliente
con la adquisicion del producto, menciona (Kotler, 2006).

“La satisfaccion es un fendmeno que no se da en abstracto siempre esta
ligado a aspectos objetivos que directamente afectan al usuario en su
percepcion”, indica Atalaya (1995, p. 23). Por su parte, Armstrong &
Kotler (2009), especifican que el consumidor es el individuo con diversas
necesidades que tiene que ser satisfechas correctamente, el objetivo esta
en base a la comprension de sus necesidades, y lograr una mutua
satisfaccion entre la organizacion y el consumidor, en otras palabras, cada
cliente o consumidor es esencial en el organismo empresarial.

Es importante tener en cuenta que el consumidor no necesita de la
organizacion, pero la organizacion si necesita al consumidor. “La
satisfaccion del cliente que realiza la compra del producto o servicio es el
resultado comparativo en medio del grado del beneficio percibido por el
cliente posterior al consumo del bien o servicio, y el beneficio esperado
anterior a su compra”, menciona Guiltinan (1998). Cabe indicar que si
después de realizar la compray usar el bien, el consumidor considera que,
dicho bien, ya sea un productos o servicio, ha cumplido cada expectativa
de este, significaria que se ha logrado satisfacer la necesidad del
consumidor, de lo contario, significaria que no se logré la satisfaccion del
consumidor, provocando asi la insatisfaccion del cliente.

Oliver (2009, p.40) explica: “Satisfaccion es la respuesta de saciedad del
cliente”. La definicion del término ‘‘satisfaccion”, sea refinada
gradualmente a medida que avanzaba el estudio de indagacion, destacando
diversas definiciones, aspectos e ideologias. También, podemos

determinar a la satisfaccion como un proceso evaluativo ejecutado a los
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consumidores en relacién al bien (producto o servicio), basado
principalmente en determinar si dicho bien cumple, tanto las perspectivas
como las necesidades del consumidor. Cabe indicar que en muchos casos
la satisfaccion de los consumidores se ve influenciada por la descripcion
y/o propiedades particulares que poseen los productos o servicios, otros
elementos que afectan dicha satisfaccion, es la respuesta emocional y la
percepcion de la calidad del producto.

La opinion o juicio acerca de cada atributo o cualidad que posee un
producto o servicio sobre él, produce un grado de consumo agradable de
su compra y uso, asimismo, puede afectar el estado de animo de los
consumidores. Por su parte Quiréa Maldonado (2014), indica lo siguientes;
obtener y ganar plenamente la "Satisfaccién del cliente”, conforma un
requerimiento imprescindible si se desea posicionar en la "Mente" del
consumidor, por consiguiente, fidelizar a un grupo de personas. En
relacion a lo menciona, lograr cumplir con las exigencias del consumidor
trascendid los limites principalmente del area de marketing y publicidad,
se ha convertido en una meta de los departamentos que conforman la
organizacion; tales como, Recursos Humanos, Contabilidad, Finanzas,

Logistica, produccidn, entre otros, para lograr un organismo exitoso.
3.2.7 NIVELES DE LA SATISFACCION AL CLIENTE

Hazas (2010) menciona que las estrategias para resoluciones de problemas
pueden originarse de forma afiliativo o de indole pro social, asi como
agonistico. Podeos definirlo asi, las estrategias estan conformados por
comportamientos dirigidas a un tema especifico, esto refleja el existir de
los objetivos establecidos por el entorno, en otras palabras, lo realizado por
el sujeto en base a sus integrantes, comportamientos, tacticas y pautas. Asi
mismo, tienen la capacidad de predecir el impacto de las estrategias en la
conducta del grupo involucrado (pag.78),

Los clientes experimentan unos de los 3 niveles de satisfaccion: de acuerdo
a (Grande, 2005)

e Insatisfaccion. - Se produce cuando el desempefio percibido del

producto no alcanza las expectativas del cliente.
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e Satisfaccion. - Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

e Complacencia. - Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado
de lealtad hacia la empresa. Por ejemplo: un cliente insatisfecho cambia
una marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por
la empresa), por su parte el cliente satisfecho se mantendra leal; pero tan
solo hasta que encuentre otro servicio que tenga una mejor oferta (lealtad
condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a un servicio
porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una
simple preferencia racional. Por este motivo las instituciones buscan
complacer a sus clientes mediante la promesa que pueden ofrecer y
entregar mas de lo que promete. “El servicio al cliente significa
proporcionar lo que quieren o necesitan en la forma en que lo desean y a
la primera oportunidad, y se proporcione un servicio de calidad y que los

usuarios logren alcanzar las perspectivas deseadas”. (Pizzo, 2014)

3.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

e Calidad
Deming (1989) determina a la calidad como un esfuerzo para conservar
el desarrollo sostenible de la empresa, enfocado a la mejora continua,
mediante la fomentacion de la participacion de los integrantes que
conforma la organizacidn, estos son; los consumidores, los productores,
los encargados de disefiar el bien y los proveedores.

e Calidad de servicio
La calidad del servicio que percibe el usuario, se define como el valor
evaluativo del consumidor, es decir, es la percepcion que tiene el
consumidor en relacién a las ventajas y desventajas del servicio

consumido, segiin menciona Zeithaml (1988),
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e Compromiso
(Coronillas & Pascual, 1980) Conceptualiza el compromiso de la
siguiente manera; “Es la obligacion que asume el organismo u
organizacion, referente al cumplimiento de una serie de deberes y
responsabilidades ante los requerimientos y necesidades que tiene un
determinado stakeholders (Grupo de interés).

e Confianza
La definicion del término confianza, hace referencia principalmente a la
“relacion, esperanza y seguridad”, de igual forma compone los termino
de «vitalidad, &nimo y energia». Por lo tanto, la confianza se caracteriza
por ser un elemento impalpable y ético, asi mismo, no es posible aprestar
voluntariamente. Blanco (2009), indica que la confianza posee una
dimension psicoldgica, ya que esta conformado de una que otra creencia,
sin embargo, posee una base razonable, porque sustenta mediante una

explicacion las razones de estas creencias.

¢ ldentidad Corporativa
La identidad corporativa estd conformada por diversas caracteristicas,
valores, patrones o principios asumidos por la corporacion u
organizacion como parte de su auto-identificacion. Estos patrones o
valores pueden ser fisicos o mentales, el valor agregado, la cultura
organizacional, el logo corporativo, la imagen de la empresa, el disefio

del producto o servicio, entre otros, (Coronillas y pascual 1980, pag. 437)

e Producto
El autor Serrano (2006), considera que se debe considerar todos los
productos como bienes, destinado al intercambio (Excepto al dinero). En
resumen, bajo un enfoque de mercadeo y de venta, los productos no
terminan su procedimiento en el area de produccion, por lo contrario,

inicia otros procesos relacionados a la distribucion y venta en el mercado.
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Responsabilidad

La responsabilidad es la disposicion de la empresa para tener las
capacidades suficientes de responder al requerimiento del publico
objetivo, y aventajar las perspectivas del consumidor, segtin la Comision
Europea (2001)

Responsabilidad Social

La Comision Europea (2001) considera a la responsabilidad Social y a su
definicion como la relacion entre los valores morales del organismo, y
por lo general se determina a través de los canales monetarios (fondos)
de las empresas estatales.

Responsabilidad Social Empresarial

La Comision Europea (2001) considera que la responsabilidad social
empresarial estd ligada al organismo empresarial, cuando este logra
reconocer y determinar los requerimientos y necesidades del contexto
inmediatamente de forma global. Estos responden al conjunto de
elementos de forma general, sin embargo, se puede identificar areas
especificas relacionadas de forma directa en funcién del organismo.
Satisfaccion

Para Zeithaml (1988), la satisfaccion es una sensacion de felicidad
originado por la satisfaccion de algun tipo de necesidad, de acuerdo a lo
mencionado, forma parte de las respuestas correctas inmediatas a alguna

pregunta y duda.

Satisfaccion al cliente

Zeithaml (1988), menciona que la satisfaccidn del consumidor posee una
extensa investigacion, asi mismo, estd conformado por diferentes
perspectivas, patrones, métodos y disciplinas. También, indica que
autores pertenecientes a diferentes campos cientificos exploraron este
concepto bajo diferentes perspectivas.

Servicio

El servicio hace referencia principalmente al conjunto de deberes y
actividades comerciales, por ser la razon de ser de la empresa, dichas
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actividades son intangible, es decir, no se puede tocar son impalpables,
pose gran importancia en la relacion interactiva en medio del colaborador
y el consumidor del organismo empresarial, que tiene como objetivo
soluciona cada inquietud y duda de los clientes. (Valeri, 2002).

e SERVQUAL
Por su parte, Zeithaml (1988), analiza y valora las cualidades de un
determino servicio en base a sus diferencias, en relacion a la percepcion
que percibe el consumidor y de la expectativa al consumir el producto.

e Transparencia
La transparencia conforma un pilar esencial para cualquiera
investigacion, de igual manera, la interrelacion con el publico objetivo,

porque son prioridad para la empresa, segun Pascual y Coronillas (1980).
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3.4. CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES Definicion Definicion DIMENSION | INDICADORES items Escala de
conceptual operacional ES Valores
Friedman (1962). | La responsabilidad e Gestion de 1,2, e Ordinal
sefiala que la vital | social corporativa ) B recursos
N _ ] ) Dimension
responsabilidad social | estd  comprendida humanos.
_ y Interna
de la empresa es la de | por la dimension e Salud y 34
maximizar la riqueza | interna y externa, seguridad en el
Variable (X) - .
para el accionista | asi como las trabajo.
Responsabilidad | cuando se encuadre | caracteristicas de la e Ecologia interna | 5
social dentro del marco legal | responsabilidad 12 [ Dimensién Adaptacion al 6,7.8.9.10
corporativa a que éstas se | misma que permite externa cambio
encuentran sujetas y |la  gestion  de
sin ser objeto de una | recursos humanos Caracteristicas Empresa 11,1213
conducta fraudulenta. | entre otros. de la socialmente
(4g. 126) responsabilida responsable
d social
Insatisfaccion Producto 1,2,3,4,5 Ordinal
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Variable (Y)

Satisfaccion al

cliente

Sancho (1998),
sefiala que la
satisfaccion al cliente
permite conocer las
expectativas del
cliente, la satisfaccion
permite  medir el
sentimiento de
bienestar para el

producto o servicio.

La satisfaccion del

cliente permite
conocer la
insatisfaccion 0
satisfaccion y

complacencia, para
conocer la
satisfaccion de
producto, bienes y

servicio

Satisfaccion 6,7,8,9,
Bienes 10

Complacencia 11,12,13,
Servicio 14
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CAPITULO IV

HIPOTESIS Y VARIABLES

4.1. HIPOTESIS GENERAL

e Hi: Existe un significativo nivel de relacion entre la responsabilidad
social corporativa y la satisfaccion del cliente de los centros comerciales
del distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018.

e Ho: No existe un significativo nivel de relacion entre la responsabilidad
social corporativa y la satisfaccion del cliente de los centros comerciales

del distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018.

4.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

e H1: Existe un nivel de relacién entre la dimension interna y la
insatisfaccion del cliente de los centros comerciales del distrito de
Cayma, Arequipa, afio 2018.

e H2: Existe un nivel de relacion entre la dimension externa y la
satisfaccion, del cliente de los centros comerciales del distrito de Cayma,
Arequipa, afio 2018.

e H3: Existe un nivel de relacion entre las caracteristicas de la
responsabilidad social y la complacencia del cliente de los centros

comerciales del distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018.
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4.3. DEFINICION CONCEPTUAL Y OPERACIONAL DE LAS
VARIABLES

4.3.1. Variable (X)
Responsabilidad social corporativa

Menciona que la Responsabilidad Social de las empresas implica el
reconocimiento de la empresa como una institucion que, ademas de tener
responsabilidad y obligaciones legitimas ante sus propietarios, sera
también responsable de los impactos sociales y ambientales de sus
actividades (Bonilla & Pérez 2005).

4.3.2. Variable (Y)
Satisfaccion al cliente

Segun Lamb (2006), la satisfaccién del cliente es la evaluacion que
hace de un bien o servicio en términos de si ha cumplido sus necesidades

y expectativas.
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CAPITULO V

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

5.1.1. Tipo de investigacion

Segun Piscoya (1987, p.76), el tipo de estudio de la presente investigacion
es basica que tiene por finalidad comprender y explicar fendmenos de la
naturalezay sociedad y asi incrementar los conocimientos tedricos del area
de investigacion, asimismo, pretende persigue la utilizacién inmediata de
los conocimientos obtenidos y busca acrecentar los acontecimientos

tedricos para el progreso de una ciencia.

5.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), es
descriptivo correlacional. Este tipo de estudio tienen como propdsito medir
el grado de relacion gue exista entre dos 0 mas conceptos o variables (en

un contexto en particular (pag.62).

Nivel descriptivo para Tamayo (2006), la investigacion descriptiva genera

una interpretacion de los procesos y descripcion de registros.
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5.2 METODOS Y DISENO DE INVESTIGACION

5.2.1. Métodos de investigacién

El método de razonamiento es el hipotético deductivo. Es el procedimiento

0 camino que sigue el investigador para hacer de su actividad una practica.

El método hipotético-deductivo tiene varios pasos esenciales: observacion
del fendmeno a estudiar, creacion de una hipoétesis para explicar dicho
fendmeno, deduccidn de consecuencias o proposiciones mas elementales
que la propia hipdtesis, y verificacion o comprobacion de la verdad de los

enunciados deducidos comparandolos con la experiencia (Rosental, 2005).

5.2.2. Disefio de la investigacion

Tamayo (2006), El disefio es no experimental que es una forma de
investigacion utilizado ampliamente en las ciencias sociales. Aungue
considerado como no cientifico y poco fiable por fisicos y bi6logos, este

método es muy Util para medir las variables sociales.

Este disefio consiste en la escogencia de los grupos, en los que se prueba
una variable, sin ningun tipo de seleccién aleatoria o proceso de pre-
seleccidn. Después de esta seleccion, el experimento procede de manera
muy similar a cualquier otro, con una variable que se compara entre grupos

diferentes o durante un periodo de tiempo.

Esquema del disefio de investigacion:
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_po
-

M/
\

81—-1

Donde:

M= Muestra

Ox= Observacion de la resposabilidad social corporativa
Oy= Observacion de la satisfaccion al cliente

r= Correlacidn entre dichas variables

5.3 POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION

5.3.1. Poblacién

Segun Oseda, (2008, p.120), la poblacién es el conjunto de individuos que
comparten por lo menos una caracteristica, sea una ciudadania coman, la
calidad de ser miembros de una asociacién voluntaria o de una raza, la

matricula en una misma universidad, o similares.

En el caso de la investigacion, la poblacion estara conformada por los 220

usuarios que acuden a los centros comerciales del distrito de Cayma.

Los cuales representamos en la siguiente tabla:

Tabla 1
Distribucion de la poblacion
) Poblacién
Centros comerciales -

Fi %
Real plaza 55 25
Mall plaza 55 25
Metro 55 25
Estilos 55 25
Total 220 100

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.2. Muestra

En el presente estudio se trabajo con toda la poblacion, por ser pequefia,
en tal sentido se hablara de un muestreo no probabilistico de caracter

censal. (Hernéndez, 2010).
5.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

5.4.1. Técnicas

Grasso (2006) define que “la técnica permite conocer la opinidn publica

segun los temas de investigacion cientifica” (pag.13)
La técnica empleada para las variables es como sigue:

e Para la variable (X): Encuesta.

e Para la variable (Y): Encuesta.
La técnica de la encuesta segin summers (1992), permite medir los
comportamientos de la persona segun corresponda la respuesta de cada

item que se plantea

5.4.2. Instrumentos

e Para la variable (X): El cuestionario
La presente investigacion aplica como instrumento el cuestionario de la

variable independiente.

Hernandez, H. (2010), define que el instrumento es aquella que agrupa

preguntas relacionadas al objeto de estudio (pag. 121).

Valores: “Deficiente” (valores 1) “Regular” (valores 2) y “Bueno” (valores

3)
» Bueno: Gran sensacion de satisfaccion y bienestar con el trabajo
que realizo.

» Regular: Sensacidn de tener que realizar las actividades del trabajo

sin sentir permanentemente la sensacion de satisfaccion.

» Deficiente: No hay satisfaccion en el trabajo realizado.
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Las 14 preguntas se respondieron en base a una escala de valores de 1 a 3
a la que se superpusieron como ayuda las siguientes categorias de puntajes:
1= Nunca cuyo equivalente en la transformacion es deficiente (valores de
1).

A veces cuyo equivalente en la transformacion es regular (valores 2).

Finalmente, Siempre cuyo equivalente en la transformacion y bueno

(valores 3)

Categorizacion: para poder analizar y procesar los datos obtenidos con

dichos instrumentos fue necesario categorizar los valores obtenidos:

v' Para las respuestas de DEFICIENTE se otorga la categoria de
“NUNCA”

v’ Para las respuestas de REGULAR se le otorga la categoria de “A
VECES”

v' Para las respuestas BUENO se le otorga la categoria de
“SIEMPRE”

Para la variable (Y): el cuestionario

La presente investigacion aplica como instrumento el cuestionario de la

variable dependiente.

Hernandez, H. (2010), define que el instrumento es aquella que agrupa

preguntas relacionadas al objeto de estudio (pag. 121).

Valores: “Deficiente” (valores 1) “Regular” (valores 2) y

“Bueno” (valores 3)
» Bueno: Gran sensacion de satisfaccion y bienestar con el trabajo
que realizo.

» Regular: Sensacidn de tener que realizar las actividades del trabajo

sin sentir permanentemente la sensacion de satisfaccion.

» Deficiente: No hay satisfaccion en el trabajo realizado.
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Las 14 preguntas se respondieron en base a una escala de valores de 1 a 3
a la que se superpusieron como ayuda las siguientes categorias de puntajes:
1= Nunca cuyo equivalente en la transformacion es deficiente (valores de
1).

A veces cuyo equivalente en la transformacion es regular (valores 2).

Finalmente, Siempre cuyo equivalente en la transformacion y bueno

(valores 3)

Categorizacion: para poder analizar y procesar los datos obtenidos con

dichos instrumentos fue necesario categorizar los valores obtenidos:

v' Para las respuestas de DEFICIENTE se otorga la categoria de
“NUNCA”

v’ Para las respuestas de REGULAR se le otorga la categoria de “A
VECES”

v' Para las respuestas BUENO se le otorga la categoria de
“SIEMPRE”
5.4.3 Validez y confiabilidad

Para el primer instrumento, este autor realiza una confiabilidad del
instrumento a través del Alpha de Cronbach cuyo resultado detalla una
confiabilidad de 0,758 lo que indica que el instrumento realizado es
confiable para su aplicacion la misma que se realiza de manera integral y

items por items.

Cuadro estadistico de la confiabilidad de la variable (X)

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 220 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 220 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

, 758 14

Para el segundo instrumento, la investigacion realiza una confiabilidad del
instrumento a través del Alpha de Cronbach cuyo resultado detalla una
confiabilidad mayor al 0,7 lo que indica que el instrumento realizado es
confiable para su aplicacion la misma que se realiza de manera integral y

items por items.
Resultados del SPSS respecto a la confiabilidad de la segunda variable ().

Cuadro estadistico confiabilidad de la variable (Y)

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 220 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 220 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

773 14

La validez:

La validez del instrumento se realiza por los doctores; Héctor Octavio
Torres, Rondon Rondon Maximo, Férnandez Barriga Camilo Grimaldo,
Pacheco Oviedo Abrahm, Valdez Loayza juan Carlos, los doctores dan
como resultado aplicable, estos resultados de validacion del instrumento

son buenos lo que ratifica que es adecuado para la presente investigacion.
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La validacion de los expertos se encuentra en el anexo pertinente.

5.4.4. Procesamiento y andlisis de datos

Una vez concluidas las etapas de coleccion y procesamiento de datos se
inician con una de las més importantes fases de una investigacion: el
analisis de datos. Se utilizara una herramienta de analisis estadistico como

el SPS adecuada para este proposito.

Para este propdsito de hace uso de tablas y figuras, las tablas muestran el
andlisis descriptivo de las variables de estudio, las figuras y las graficas de
los resultados estadisticos esto es posible desde el andlisis descriptivo

hasta el analisis inferencial.

5.4.5 Etica en la investigacion

En la investigacion, como accién humana contiene un componente que la
determina y este es el componente ético. “Ser €tico es parte de un proceso
de planeacion, tratamiento y evaluacion inteligente y sensible, en el cual
el investigador busca maximizar los buenos productos y minimizar el
riesgo y el dafio” (Sieber, 2001 p.25) En este sentido, esta investigacion
puede considerarse como buena, si las repercusiones producidas logran

afectar la practica y se incrementa el conocimiento.

Para la presente investigacion se guardard la confidencialidad de la
informacién obtenida y la identidad de los participantes al aplicarse

instrumentos validados y anénimos.

Los resultados obtenidos solo seran usados con fines propuestos en la

investigacion dejando de lado cualquier otro fin.
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CAPITULO VI

RESULTADOS

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan, analizan e interpretan los resultados, luego de la aplicacion

de instrumentos, obteniéndose los siguientes resultados:
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6.1 Analisis descriptivo

TABLA 1:VARIABLE RESPONSABILIDAD SOCIAL COORPORATIVA

NIVEL FRECUENCIA %
Siempre 187 85
A veces 33 15
Nunca 0 0
TOTAL 220 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

El resultado de la estadistica descriptiva respecto a la variable responsabilidad social
corporativa la tabla 1, refleja los resultados donde el 85% de la poblacion objeto de
estudio considera que la responsabilidad social corporativa de centros comerciales del
distrito de Cayma posee un nivel alto, el 15% considera que el nivel de responsabilidad
se mantiene en un término medio, estos resultados desarrollan dependencia a través de
sus indicadores interna, externa y sus caracteristicas propias de la responsabilidad

social.
FIGURA 1:VARIABLE RESPONSABILIDAD SOCIAL COORPORATIVA
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Fuente: Tabla 1
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TABLA 2: DIMENSION INTERNA

NIVEL FRECUENCIA %
Siempre 181 82
A veces 36 16
Nunca 3 2
TOTAL 220 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

El resultado de la estadistica descriptiva respecto al dimension interna de la
responsabilidad social corporativa la tabla 2, refleja los resultados donde el 82% de la
poblacion objeto de estudio considera que la dimensién interna de los centros
comerciales del distrito de Cayma posee un nivel alto, el 16% considera que el nivel
de responsabilidad respecto a la dimension interna se mantiene en un término medio,
el 2% considera un nivel bajo respecto a la responsabilidad en su dimension interna
estos resultados desarrollan dependencia a través de sus indicadores gestién de

recursos humanos, salud y seguridad en el trabajo.

FIGURA 2:DIMENSION INTERNA
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TABLA 3: DIMENSION EXTERNA

NIVEL FRECUENCIA %
Siempre 186 85
A veces 34 15
Nunca 0 0
TOTAL 220 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

El resultado de la estadistica descriptiva respecto al dimension externa de la
responsabilidad social corporativa la tabla 3, refleja los resultados donde el 85% de la
poblacion objeto de estudio considera que la dimension externa de los centros
comerciales del distrito de Cayma posee un nivel alto, el 15% considera que el nivel
de responsabilidad respecto a la dimension externa se mantiene en un término medio,
respecto a la responsabilidad en su dimension externa estos resultados desarrollan

dependencia a través de sus indicadores adaptacion al cambio y ecologia interna.

FIGURA 3: DIMENSION INTERNA
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TABLA 4: CARACTERISTICAS

NIVEL FRECUENCIA %
Siempre 187 85
A veces 27 12
Nunca 6 3
TOTAL 220 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

El resultado de la estadistica descriptiva respecto al dimension externa de la
responsabilidad social corporativa la tabla 4, refleja los resultados donde el 85% de la
poblacion objeto de estudio considera que la dimension caracteristicas de la
responsabilidad social de los centros comerciales del distrito de Cayma posee un nivel
alto, el 12% considera que el nivel de las caracteristicas de la responsabilidad, respecto
a la dimensidn externa se mantiene en un término medio, el 3% en un nivel bajo estos
resultados desarrollan dependencia a través de sus indicador empresa

responsablemente social

FIGURA 4: CARACTERISTICAS
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TABLA 5: VARIABLE SATISFACCION AL CLIENTE

NIVEL FRECUENCIA %
Siempre 181 82
A veces 38 17
Nunca 1 1
TOTAL 220 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

indicador de productos, bienes y servicios que oferta los centros comerciales.

Figura 5

FIGURA 5: VARIABLE SATISFACCION AL CLIENTE
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El resultado de la estadistica descriptiva respecto a la variable satisfaccion al cliente la
tabla 5, refleja los resultados donde el 82% de la poblacién objeto de estudio considera
que la satisfaccion al cliente de los centros comerciales del distrito de Cayma posee un
nivel alto, el 17% considera que el nivel de la satisfaccion al cliente, mantiene un nivel

medio, el 1% en un nivel bajo estos resultados desarrollan dependencia a través de sus
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TABLA 6: INSATISFACCION

NIVEL FRECUENCIA %
Siempre 181 82
A veces 36 16
Nunca 3 2
TOTAL 220 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

El resultado de la estadistica descriptiva respecto a la dimension insatisfaccion la tabla
6, refleja los resultados donde el 82% de la poblacion objeto de estudio considera que
la insatisfaccion al cliente de los centros comerciales del distrito de Cayma posee un
nivel alto, el 16% considera que el nivel de la insatisfaccion al cliente, mantiene un
nivel medio, el 2% en un nivel bajo estos resultados desarrollan dependencia a través

de sus indicador producto que oferta los centros comerciales.

FIGURA 6: DIMENSION INSATISFACCION
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TABLA 7:DIMENSION SATISFACCION

NIVEL FRECUENCIA %
Siempre 181 82
A veces 37 17
Nunca 2 1
TOTAL 220 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

El resultado de la estadistica descriptiva respecto a la dimension insatisfaccién la tabla
7, refleja los resultados donde el 82% de la poblacion objeto de estudio considera que
la satisfaccion al cliente de los centros comerciales del distrito de Cayma posee un
nivel alto, el 17% considera que el nivel de la satisfaccion al cliente, mantiene un nivel
medio, el 1% en un nivel bajo estos resultados desarrollan dependencia a través de su

indicador bienes que oferta los centros comerciales.

FIGURA 7: DIMENSION SATISFACCION
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TABLA 8: DIMENSION COMPLACENCIA

NIVEL FRECUENCIA %
Siempre 102 46
A veces 84 38

Nunca 34 16
TOTAL 220 100

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

El resultado de la estadistica descriptiva respecto a la dimension complacencia la tabla
8, refleja los resultados donde el 46% de la poblacion objeto de estudio considera que
la dimensién complacencia de los centros comerciales del distrito de Cayma posee un
nivel alto, el 38% considera que el nivel de complacencia, mantiene un nivel medio,
el 16% en un nivel bajo estos resultados desarrollan dependencia a través de su

indicador servicios que oferta los centros comerciales.

FIGURA 8: DIMENSION COMPLACENCIA
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Prueba de normalidad de las variables y dimensiones

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Responsabilidad

social Satisfaccion | Dimension Dimension | Caracteristicas
corporativa al cliente interna externa de la RS Insatisfaccion | Satisfaccion | Complacencia
N 220 220 220 220 220 220 220 220
Parametros Media 37.61 37.17 13.21 13.51 10.90 13.2318 13.2955 10.6409
normalesaP Desviacié
esviacion
estandar 4.228 4.551 1.750 1575 1.591 1.82971 1.75665 1.68614
Maximas  Absoluta 214 177 183 204 302 181 189 254
diferencias Positivo
extremas . 150 144 153 172 244 167 166 210
Negativo -.214 =177 -.183 -.204 -.302 -.181 -.189 -.254
Estadistico de prueba 214 177 183 204 302 181 189 254
Sig. asintotica (bilateral) ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢ ,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacién de Lilliefors.

Interpretacion:

Los resultados obtenidos por la prueba de normalidad tienen como resultados una normalidad frecuente lo que indica que se debe aplicar la

prueba de hipotesis paramétrica, siendo asi el estadigrafo a aplicar es la r de Pearson.
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6.1 Andlisis inferencial

TABLA 9: COMPROBACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Correlaciones

VARIABLE
RESPONSABILIDAD VARIABLE
SOCIAL SATISFACCION
COORPORATIVA AL CLIENTE
VARIABLE Correlacion 1 864
RESPONSABILIDAD de Pearson :
SOCIAL Sig. 000
COORPORATIVA (bilateral) '
N 220 220
VARIABLE Correlacion 864" 1
SATISFACCION AL de Pearson '
CLIENTE Sig.
(bilateral) 000
N 220 220

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

INTERPRETACION:

La prueba de hipotesis se da a traves del estadigrafo r de Pearson donde la tabla 9
muestra como resultado el P valor representada por la significancia bilateral donde el
resultado es de 0,000 resultado menor al 0,005 siendo este valor lo maximo que se
acepta para conocer la Hi: Existe un significativo nivel de relacion entre la
responsabilidad social corporativa y la satisfaccion del cliente de los centros
comerciales del distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018, rechazando la hipétesis nula
Ho: No existe un significativo nivel de relacion entre la responsabilidad social
corporativa y la satisfaccion del cliente de los centros comerciales del distrito de

Cayma, Arequipa, afio 2018.

Se denota también el grado de relacién existente entre las variables siendo 0,864
resultado que indica que el resultado es positiva fuerte lo que indica que a medida que

mejora la responsabilidad social corporativa también mejora la satisfaccion al cliente.
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TABLA 10:COMPROBACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Correlaciones

DIMENSION DIMENCION
INTERNA INSATISFACCION
DIMENSION Correlacion 1 849"
INTERNA de Pearson ’
Sig.
(bilateral) 000
N 220 220
DIMENCION ~ Correlacion 840" 1
INSATISFACCION de Pearson :
Sig.
(bilateral) 000
N 220 220

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

INTERPRETACION:

La prueba de hipdtesis se da a través del estadigrafo r de Pearson donde la tabla 10
muestra como resultado el P valor representada por la significancia bilateral donde el
resultado es de 0,000 resultado menor al 0,005 siendo este valor lo maximo que se

acepta para conocer si

H1: Existe un nivel de relacion entre la dimension internay la insatisfaccion del cliente
de los centros comerciales del distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018. Y rechazar la
hip6tesis nula Ho: No existe un nivel de relacion entre la dimension interna y la
insatisfaccion del cliente de los centros comerciales del distrito de Cayma, Arequipa,
afio 2018.

Se denota también el grado de relacién existente entre las variables siendo 0,844
resultado que indica que el resultado es positiva fuerte lo que indica que a medida que
mejora la dimensién interna de la responsabilidad social corporativa también mejora

la insatisfaccion del cliente.
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TABLA 11:COMPROBACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Correlaciones

DIMENSION DIMENSION
EXTERNA SATISFACCION
DIMENSION Correlacion de o

EXTERNA Pearson 1 805
Sig. (bilateral) .000
N 220 220
DIMENSION ) Correlacién de 805™ 1
SATISFACCION Pearson !
Sig. (bilateral) .000
N 220 220

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

INTERPRETACION:

La prueba de hipdtesis se da a través del estadigrafo r de Pearson donde la tabla 11
muestra como resultado el P valor representada por la significancia bilateral donde el
resultado es de 0,000 resultado menor al 0,005 siendo este valor lo maximo que se
acepta para conocer la hipdtesis especifica H2: Existe un nivel de relacion entre la
dimension externa y la satisfaccion, del cliente de los centros comerciales del distrito
de Cayma, Arequipa, afio 2018, rechazando la hip6tesis nula Ho: Existe un nivel de
relacién entre la dimensién externa y la satisfaccion, del cliente de los centros

comerciales del distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018.

Se denota también el grado de relacion existente entre las variables siendo 0,805
resultado que indica que el resultado es positiva considerable lo que indica que a
medida que mejora la dimension externa de la responsabilidad social corporativa

también mejora la satisfaccion del cliente.
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TABLA 12: COMPROBACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Correlaciones

DIMENCION DIMENSION
) CARACTERISTICAS COMPLACENCIA

DIMENCION Correlacion 1 779"
CARACTERISTICAS de Pearson ’

Sig.

(biglateral) 000

N 220 220
DIMENSION Correlacion 77" !
COMPLACENCIA de Pearson '

Sig.

(b?lateral) 000

N 220 220

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

INTERPRETACION:

La prueba de hipétesis se da a través del estadigrafo r de Pearson donde la tabla 12
muestra como resultado el P valor representada por la significancia bilateral donde el
resultado es de 0,000 resultado menor al 0,005 siendo este valor lo maximo que se
acepta para conocer la hipotesis especifica H3: Existe un nivel de relacién entre las
caracteristicas de la responsabilidad social y la complacencia del cliente de los centros
comerciales del distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018, rechazando la hipétesis nula
del mismo No existe un nivel de relacion entre las caracteristicas de la responsabilidad
social y la complacencia del cliente de los centros comerciales del distrito de Cayma,
Arequipa, afio 2018.

Se denota también el grado de relacion existente entre las variables siendo 0,779
resultado que indica que el resultado es positiva considerable lo que indica que a
medida que mejora la dimension caracteristica de la responsabilidad social corporativa

también mejora la complacencia en la satisfaccién del cliente.
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CAPITULO VII

DISCUSION DE RESULTADOS

La investigacion desarrollada para poder cumplir con el objetivo de
determinar la relacion entre la responsabilidad social corporativa y la
satisfaccion del cliente de los centros comerciales del distrito de Cayma,
Arequipa 2018.

Para ello se debe de demostrar primeramente la hipotesis de investigacion
planteada por investigador donde la prueba de hipotesis se da a través del
estadigrafo r de Pearson donde la tabla 9 muestra como resultado el P valor
representada por la significancia bilateral donde el resultado es de 0,000
resultado menor al 0,005 siendo este valor lo maximo que se acepta para
conocer si existe relacion entre la variable responsabilidad social corporativa
y la variable satisfaccion al cliente, se denota también el grado de relacion
existente entre las variables siendo 0,864 resultado que indica que el resultado
es positiva fuerte lo que indica que a medida que mejora la responsabilidad

social corporativa también mejora la satisfaccion al cliente.

Cabe sefialar que la investigacion toma fuerza a partir de su primer objetivo
especifico la indica ldentificar la relacion entre la dimension interna y la
insatisfaccion del cliente de los centros comerciales del distrito de Cayma,

Arequipa 2018, este

para conocer si existe relacion entre la dimensién interna y la dimensién
insatisfaccion, se denota también el grado de relacion existente entre las
variables siendo 0,844 resultado que indica que el resultado es positiva fuerte.
Mientras Bazan en su trabajo de investigacion concluye que existe una
relacion directa entre la satisfaccion al cliente y los atributos, con una
correlacion de Pearson de 0,789; resultado que permite demostrar la hipotesis
planteado por el investigador. La investigacion toma fuerza por medio de la
literatura expuesta en el marco tedrico donde se refiere que la dimension
interna de la Responsabilidad Social es aquella que esta netamente asociada
al manejo y trato de los colaboradores, asi como de las buenas practicas

76



gerenciales del talento humano. Las areas que la (Union.Europea, 2011),
respecto al contexto tedrico de la dimension insatisfaccion sefiala que ello se
da cuando se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza

las expectativas del cliente.

Conocer la relacion entre la dimension externa y la satisfaccion, del cliente
de los centros comerciales del distrito de Cayma, Arequipa 2018, para
conocer si existe relacion entre la dimension externa y la dimension
satisfaccion, se denota también el grado de relacion existente entre las
variables siendo 0,805. Por su parte Alayo (2013), en su trabajo de
investigacion concluye que existe una relacion directa entre la satisfaccion al
cliente y los atributos, con una correlacion de Pearson de 0,789; resultado que
permite demostrar la hipétesis planteado por el investigador

La dimensién externa Para (Fernandez (2005), la Responsabilidad Social se
refiere especificamente a las relaciones con las comunidades y los agentes
externos a la empresa, entre otros, al conocer su la dimension satisfaccion este
indica Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con
las expectativas del cliente. Por su parte Ramos (2017) en su trabajo de
investigacion concluye que la responsabilidad social, asi como la imagen es
bueno, resultado que permite dar lugar que existe relacién directa y

significativa de r de Pearson 0.890; entre las variables de estudio.

Precisar la relacion entre las caracteristicas de la responsabilidad social y la
complacencia del cliente de los centros comerciales del distrito de Cayma,
Arequipa 2018, para conocer si existe relacion entre la dimension
caracteristicas y la dimension complacencia, se denota también el grado de
relacidn existente entre las variables siendo 0,779, en tanto Kliksberg (2014),
en su investigacion concluye, que a medida que la responsabilidad social
empresarial sea alto es bueno ya que ello permite generar satisfaccion en los
clientes de una organizacién u entidad; La literatura expuesta en el marco
tedrico permite dar fuerza a lo expuesto donde todas las acciones de
Responsabilidad Social que tiene una empresa tienen que llevar inmerso el

respeto por las facultades que tienen sus miembros ya sean estos los

77



empleados, los socios, la sociedad y todos aquellos que se relacionan con el
desarrollo de las operaciones, es asi que la mision y vision de la compaiiia
deberd tener explicita o tacitamente inmersa la RSE su dimension
complacencia considera que produce cuando el desempefio percibido excede

a las expectativas del cliente.
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PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

CUARTA:

CONCLUSIONES

Se logr6 determinar la relacion entre la responsabilidad social
corporativa y la satisfaccion del cliente de los centros comerciales del
distrito de Cayma, Arequipa 2018, a través del P valor representada por
la significancia bilateral donde el resultado es de 0,000 resultado menor
al 0,005 siendo este valor lo maximo que se acepta para conocer Si
existe relacion entre la variable responsabilidad social corporativa y la
variable satisfaccion al cliente, se denota también el grado de relacion
existente entre las variables siendo 0,864, resultado que permite indicar

que el nivel de relacion es alto.

Se logro Identificar la relacion entre la dimension interna y la
insatisfaccion del cliente de los centros comerciales del distrito de
Cayma, Arequipa 2018. A través del P valor representada por la
significancia bilateral donde el resultado es de 0,000 resultado menor al
0,005 siendo este valor lo maximo que se acepta para conocer si existe
relacion entre la dimensién interna y la dimensién insatisfaccion, se
denota también el grado de relacion existente entre las variables siendo

0,844 resultado que indica que el nivel de relacién es alto.

Se logro conocer la relacion entre la dimension externa y la satisfaccion,
del cliente de los centros comerciales del distrito de Cayma, Arequipa
2018, a través del P valor representada por la significancia bilateral
donde el resultado es de 0,000 resultado menor al 0,005 siendo este
valor lo maximo que se acepta para conocer si existe relacion entre la
dimensién externa y la dimension satisfaccién, se denota también el
grado de relacion existente entre las variables siendo 0,805; resultado

que indica que el nivel de relacion es alto

Se logra precisar la relacion entre las caracteristicas de la
responsabilidad social y la complacencia del cliente de los centros
comerciales del distrito de Cayma, Arequipa 2018, a través del P valor
representada por la significancia bilateral donde el resultado es de 0,000
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resultado menor al 0,005 siendo este valor lo maximo que se acepta para
conocer si existe relacion entre la dimension caracteristicas y la
dimension complacencia, se denota también el grado de relacion
existente entre las variables siendo 0,779; resultado que indica que el

nivel de relacion es alto.
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PRIMERA:

SEGUNDA:

TERCERA:

CUARTA:

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia adjunta de los centros comerciales que se
encuentran ubicadas en el distrito de Cayma, sugerir las mejoras
basadas en politicas y estrategias que permitan mejorar la reputacion y

la imagen de marca, que fomente la innovacion.

Se recomienda a los responsables del area de personal de los diversos
centros comerciales de Cayma, a desarrollar la responsabilidad
corporativa, en lo social generando adecuadas condiciones econémicas
y laborales, asi como la creacion de cddigos de conducta, la difusion
adecuada de lo sugerido va ha lograr una mayor aceptacion tanto de los

colaboradores, asi como de sus clientes.

Se recomienda a los responsables del area de imagen institucional de
los diversos centros comerciales de Cayma, a desarrollar un buzon de
sugerencias basadas en la responsabilidad corporativa y la imagen
institucional, que permita mejorar disefiar adecuadas acciones tanto

para la responsabilidad social y la imagen institucional.

recomienda a los colaboradores de forma general de los diversos
centros comerciales de Cayma difundir y monitorear mediante call
center la armonia que debe generarse como resultado de la cultura de
pagos Y cultura de endeudamiento a fin de mejorar las caracteristicas de
la responsabilidad social corporativa logrando reducir el grado de
morosidad que afecta la econdmica de los clientes asi como el

comportamiento crediticio de los mismos.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LOS

CENTROS COMERCIALES DEL DISTRITO DE CAYMA, AREQUIPA, ANO 2018

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE

METODOLOGIA

General:

¢Cual es el nivel de
relacion  entre la
responsabilidad

social corporativa y
la satisfaccion del
cliente de los centros
del
distrito de Cayma,

Arequipa 2018?

comerciales

General:

Determinar el nivel
relacion entre la
responsabilidad

social corporativa y
la satisfaccion del
cliente de los centros
del
distrito de Cayma,

Arequipa 2018

comerciales

General:
Hi: Existe un significativo nivel de

relacion entre la responsabilidad social
corporativa y la satisfaccion del cliente de
los centros comerciales del distrito de

Cayma, Arequipa 2018.

Ho:
relacion entre la responsabilidad social

No existe un significativo nivel

corporativa y la satisfaccién del cliente de
los centros comerciales del distrito de

Cayma, Arequipa 2018

Variable X

Responsabilidad

social corporativa
Dimensiones

e Dimension interna

¢ Dimension externa

e Caracteristicas de
la responsabilidad

social.

Variable Y

Método: El método es
de cuantitativo
Tipo de
investigacion:

Basica.

Nivel de la
investigacion:

Descriptivo
Correlacional

de
no

Disefio
investigacion:
experimental
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Problemas

Objetivos Hipdtesis Especifica
Especificos: Especificos:
¢Como es el nivel de | Identificar el nivel | H1: Existe un nivel de relacion entre la
relacion entre la | relaciébn entre la | dimension interna y la insatisfaccion del

dimensioén interna y
la insatisfaccion del
cliente de los centros
del
distrito de Cayma,
Arequipa 2018?

comerciales

¢Como es el nivel de
relacion entre la

dimension externa y

la satisfaccion, del
cliente de los centros
comerciales del

distrito de Cayma,
Arequipa 2018?

dimension interna y
la insatisfaccion del
cliente de los centros
del
distrito de Cayma,
Arequipa 2018.

comerciales

Conocer el nivel de
relacion entre la
dimension externa y
la satisfaccién, del
cliente de los centros
del
distrito de Cayma,

Arequipa 2018

comerciales

cliente de los centros comerciales del

distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018

Ho1l: No existe un nivel de relacién entre
la dimension interna y la insatisfaccion del
cliente de los centros comerciales del

distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018

H2: Existe un nivel de relacion entre la
dimension externa y la satisfaccion, del
cliente de los centros comerciales del
distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018.

Ho2: No existe un nivel de relacion entre

la dimensidn externa y la satisfaccion, del

Satisfaccion al
cliente

Dimensiones de la
variable (Y).

e |nsatisfaccion

e Satisfaccion

e Complacencia

-0
-

M/
.

r

+

Oy
Poblacion:
En el caso de Ia
investigacion, la
poblacién estara
conformada por

clientes que acuden a

los centros
comerciales del
distrito de Cayma
siendo  estas 220
personas

Muestra:

En el presente estudio
se trabajo con toda la
poblacion de 220

clientes
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¢Como es el nivel de
relacion entre las
caracteristicas de la
responsabilidad

social y la
complacencia  del
cliente de los centros
comerciales del
distrito de Cayma,
Arequipa 2018?

Precisar el nivel de
relacion entre las
caracteristicas de la
responsabilidad

social y la
complacencia  del
cliente de los centros
comerciales del
distrito de Cayma,
Arequipa 2018

cliente de los centros comerciales del
distrito de Cayma, Arequipa, afio 2018.

H3: Existe un nivel de relacion entre las
caracteristicas de la responsabilidad social
y la complacencia del cliente de los
centros comerciales del distrito de Cayma,
Arequipa, afio 2018.

Ho3: Existe un nivel de relacion entre las
caracteristicas de la responsabilidad social
y la complacencia del cliente de los
centros comerciales del distrito de Cayma,

Arequipa, afio 2018.

TECNICA DE
PROCESAMIENTO
DE DATOS:

Para la variable
dependiente:
Encuesta.
Instrumentos

Para la variable (X):
el cuestionario

Para la variable (Y):
Instrumento utilizado

es el cuestionario
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos organizado en variables, dimensiones e
indicadores

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

CUESTIONARIO

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA RESPONSABILIDAD SOCIAL
COORPORATIVA

Edad:..................... Sexo: (M) (F)  Afiodeestudios:...........ccceevuvenenn...

A continuacion, encontrard algunas afirmaciones sobre sus emociones y sentimientos.
Lea atentamente cada pregunta y luego indique las respuestas seglin la escala de
valoracién a considerar.

N preguntas

Nunca
A veces
Siempre

Dimensién interna

1. Usted cree que la empresa otorga todos los
beneficios laborales a sus colaboradores

2. Para usted existe discriminacion en los centros
comerciales

3. La empresa comunica de alguna manera que el uso
0 consumo de sus productos o servicios no afectan
a la salud de las personas

4. Los productos que vende la empresa no producen
contaminacion del medio ambiente

5. La empresa tiene procedimientos para receptar
quejas, tanto de su atencion al publico, asi como de
sus productos o servicios.

6. Existe amabilidad, comprension y asesoria en el
servicio y trato
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7. Usted sabe si la empresa protege el medio ambiente

8. | Cree usted que los productos o servicios de esta
empresa son de calidad

9. Dimension externa

10. | Laempresa da facilidades de estacionamiento y
facil acceso

11. | Conoce usted por algun medio que la empresa
ayuda a la comunidad

12. | La empresa realiza recargos o cobros adicionales
sin previo aviso

13. | Los productos que vende la empresa no producen
contaminacion del medio ambiente

14. | Siente usted que esta empresa es responsable con

sus clientes
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Anexo 3: Instrumento de la variable 2

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

Edad:..................... Sexo: (M) (F)  Afodeestudios:.........c.coeevvninnnnn..

A continuacion, encontrard algunas afirmaciones sobre sus emociones y sentimientos.
Lea atentamente cada pregunta y luego indique las respuestas segln la escala de
valoracién a considerar.

N preguntas

Nunca
A veces
Siempre

Insatisfaccion

1. | La empresa expone abiertamente precios,
impuestos, intereses, condiciones de los productos y
contratos a sus clientes.

2. La empresa tiene una gama de productos o servicios
de entre los cuales el cliente puede elegir en relacion
a precios y gustos

3. La empresa no retira los servicios por falta de uso o
falta de pago, o suspende sus productos sin dar la
explicacion adecuada a sus clientes.

4. La empresa hace sentir a sus clientes importante
5. Cree que los clientes se sienten contenta con la
empresa

Satisfaccion

6. La empresa dispone de canales para dar informacion
respecto a las caracteristicas del producto
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7. Usted se siente contento con las personas que lo
atendieron en el centro comercial

8. Usted tuvo una atencidn personalizada cada vez que
tiene dudas del producto

9. Usted se siente satisfecho con los cobros que son
realizados por el centro comercial en su estado de
cuenta

10. Usted recomendaria a su conocido a acudir al centro
comercial

Complacencia

11. El servicio que usted ha recibido en el centro
comercial es bueno

12. Los productos que oferta el centro comercial
satisfacen su necesidad

13. La atencion que usted recibe es de calidad

14. Usted se siente augusto con las politicas de atencién

que cuenta el centro comercial
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Anexo 4: Validacion del instrumento

UAP

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO ACADEMICO

ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES ;
14 Apeliidos y nombres del experto: .HECTO2 OGO

12
13

14 Titulo de la Investigacion:
ND 5[::\3%&.&14 %

15 Autor de| lnstrumento,

Grado académico: ..

Cargo e institucion donde Iabora
RELACION ENTRE LA ReSPONSABILOAD | Soclal,.. (,Qgpcumm_

LLDoCTOR e

16 Maestrial Doctorado/ Mencion
1.7 Nombre del instrumento: (V&5
| Muy
| CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
| HDCREEE CUALITATIVOSICUANTITATIVOS |  020% | 2140% | 41-60% | S'er® | 81-100%
% 1. CLARIDAD Esta fomuado con lengugje 2
‘ Esta expresado en conductas
i 2. OBJETIVIDAD ool I
3. ACTUALIDAD Adecllxad'o al acance de ciencia y o
4 ORGANIZACION Existe una organizacion lagica. e T
| 5. SUFICIENCIA Somptende s sepecioe de carfidad y
g calidad. v
6. IMTENCIONALIDAD | Adeciio pafs uskorar ampacts da e
Basados en aspectos Tedricos-
| 7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. v
{ Entre los indices, indicadores,
8. COHERENCIA 5 - >
| 9. METODOLOGIA Zﬂ“‘g‘“’s“m“m“ =
Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA 2 Reaciony i5n doteortas. P
SUB TOTAL
| TOTAL
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0. 168
VALORACION CUALITATIVA : ... U Aisiis
OPINION DE APLICABILIDAD: ... AgL:

Lugar y fecha: ......

j ana y Posﬁrma del experto
DNI: 2940824t
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UNIVERSIDAD

%w ALAS PERUANAS

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES 5 -

11 Apellidos y nombres del experto: .. ECAEEAL EONICN | B0

1.2 Grado académico: ...PSTI0R BN QNSNS | SOUUINESD

1.3 Cargo e institucion donde labora: ocai(... D5 M0 KENTRD L 0E :

1.4 Titulo de la Investigacion: REL0QGON. . ENIRE L8, QEsPos0B 400
CoRPORATWA N | seiufaccen  d) usOdrR0 en ClignTes DY QS ¢{NIRSS
CoHERCIRIES. DEL.OSTRIN..O0E . Coyty. AREQLIPS, | Q018

1.5 Autor del instrumento: .. V.\STQR.... G220 B RRE . Asosll

1.6 Maestrial Doctoradol Mencién: (sST0.G.... 2., RO NS TRASICW

1.7 Nombre del instrumento LealioNA RO, 004N, N EQR. (8. RESRON S OBNIDYN. SOCIRL CORRIRETWA

SoctdlL.

& Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
IGSRES CUALITATIVOSICUANTITATIVOS |  0-20% | 2140% | 41:60% | p'en | g1.100%
Esta formulado con  lenguaje
1. CLARIDAD apropiado. v
2. OBJETIVIDAD s - i
Adecuado al alcance de ciencia y
3. ACTUALIDAD iy o
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. P’z
Comprende los aspectos de cantidad y
SUFICIENCIA calidad. =
Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD o z
Basados en aspectos Tedricos- :
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. v
Entre los indices, indicadores, :
§ RolEm—— dimensiones y variables. v
9. METODOLOGIA (I;: t:;ategxa responde al propdsito del V
Genera nuevas pautas en la )
10. CONVENIENCIA investigacion y construccion de teorias. i
SUB TOTAL
TOTAL
VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : ...... lé§ ................
VALORACION CUALITATIVA : HoY . BYEMND
OPINION DE APLICABILIDAD: RRUGCAR\E
Lugary foche: ............c...ciceu
- -
S
Firma y Posfirma del experto

DNI: . 29202892
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S UAP

VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VAUDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES

14
12
13

16 Maestria/ Doctorado/ Mencion:
1.7 Nombre del instrumento:CuEsTS

Apellidos y nombres del experto: .. FENNNTEL

Cargo e institucion donde labora: .
Titulo de la Investigacion: R<( QCA

BOgRI

GA OO QR

UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS

MALTO

Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
MDICADORES CUALITATNOSICUANTITATOS | 020% | 2140% | 41.60% | U7 | g1.100%
1.  CLARIDAD Esta Jformdado con  lenguaje =
| 2. OBJETIVIDAD fR R e conductss X
| 3. ACTUALDAD MO e e cencia y "
4. ORGANIZACION Existe una Togica. x
| Comprende los asp de cantidad y
§. SUFICIENCIA calidad. X
Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD | _Gre™ x
Basados en aspectes Tedricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de So. ®,
| Entre los indices, indicadores,
| 8. COHERENCIA proseitbresticor K
La gia responde al propdsito del
S. METODOLOGIA sskadbo. X
Genera nuevas pautas en la :
| 10. CONVENIENCIA s M consboecii do teosioe. X
| SUB TOTAL
| TOTAL
VALORACION CUANTITATIVA (T otal x 0. 20)
VALORACION CUALITATIVA : z
OPINION DE APUCABILIDAD.
Lugar yfecha: ......c.ccocon...
funclsd
Firmay Posfwmadelexperto

DNI: 2928324
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UNIVERSIDAD
\/ ALAS PERUANAS
VICERRECTORADO ACADEMICO

ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

L DATOS GENERALES
14 Apellidos y nombres del experto: .. CAUIECC
1.2 Grado académico: ... DOCIO% SN, QENCAS  ANGIENTIALES
1.3 Cargo e institucion donde labora: J/%. 2K
14 Titulo de la Investigacion: 2.5 14¢1¢0

S20RRe R8T .8 saT
CRNIROS L COHERCIDLE

Ouie

ENTRE (4 RESPONVSABILIODN,  Scooifb...

MetTES DE

OI=IRITO Oy el

A

1.5 Autor del instrumento: .\ e ERT
16 Maestrial Doctoradol Mencion: .. 20STo®. ... 5. 2O TN TR bad 1V
1.7 Nombre del instrumento: CO.ES Lo
Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
oKIONES CUALITATVOSICUANTITATVOS |  020% | 21-40% | 41:60% | S'ene | g1-100%
[ B Estda fomuado con lenguaje | g
| 1. CLARIDAD %y v
Esta expresad en d
2. OBJETIVIDAD Scaiviblas. L
| Adecuado al acance de ciencia y
| 3. ACTUALIDAD Sacnologls v
| 4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica. v o
i C de los aspectos de cantidad y
5. SUFICIENCIA cal d;d v
Adecuado para valorar aspectos del
6. INTENCIONALIDAD A s
i Basados en aspectos Tedricos-
7. CONSISTENCIA Cientificos y del tema de estudio. s
8. COHERENCIA LHE . S TSR, -
| 9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del o
L estudio.
| Genera nuevas pautas en la
10. CONVENIENCIA : jgaciény et e bt v
SUB TOTAL
TOTAL

VALORACION CUANTITATIVA (Total x 0.20) : . IO i T

VALORACION CUALITATIVA : ... B
OPINION DE APLICABILIDAD: .. )

... 8PN
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UNIVERSIDAD
ALAS PERUANAS
VICERRECTORADO ACADEMICO

ESCUELA DE POSGRADO
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

I DATOS GENERALES
14 Apellidos y nombres del experto; .VALDEZL, LOATZA
1.2 Grado académico: .. 05708,
1.3 Cargo e institucion donde labora: !
Titulo de la Investigacion: K&l

=1y

N Q08

5 Autor del |ns1rumento \o ACIOR...
16 Maestrial Doctorado/ Mencion: .1}

17 i : CURTLIONARLO. 0.2 LR, Seria) gugporiTWa
Muy
CRITERIOS Deficiente | Regular | Bueno Excelente
e CUALITATIVOSICUANTITATIVOS | 020% | 2140% | 4160% | B'SM® | gq.100%
1. CLARIDAD EstéA ‘furmdado con lenguaje 7
i Erstér expresado en  conductas
| 2. OBJETIVIDAD chseniblaa:
| Adecuado al alcance de ciencia y
|
| 3. ACTUALIDAD tecnologia. v
_ 4. ORGANIZACION | EM e pesacicn Kgica
wprende los aspectos de canfidad y
5. SUFICIENCIA lidad V
| 6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos del 7
Basados en aspectos Tedricos-
T. CONSISTENGA Cientificos y del tema de estudio. "
Enre los indices, indicadores,
8. COHERENCIA S 5  maile —
;; 3. METODOLOGIA I:‘:mezdeglarwondedpmposbdd s
[ Genera nuevas pautas en la
| 10. CONVENIENCIA : igacion y i5n de teoiias. -
SUB TOTAL
__TOTAL

VALORACION CUALITATIVA : ...
OPINION DE APLICABILIDAD: ...

irmay del ex|
DNI: 403869448
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Anexo 5: Copia de la data procesada

VARIABLE RESPONSABILIDAD SOCIAL COORPORATIVA
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11

12

30

10
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30

10
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27

10

10

10

28

10

11

11

30

10

11

25

10
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25

10

15

14

12

41

10

13

15

36

11

14

13

12

39

11

13

12

12

37

11

14

14

11

39

11

15

15

12

42

11

15

13

12

40

11

15

15

11

41

11

15

15

12

42

11

15

15

12

42

11

15

15

11

41

11

12

14

11

37

12

14

15

12

41

12

15

13

12
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12

15

15

12
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12

15
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12

42

12

14

15

12
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12

15
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39

12

13
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12

38

12

15

14
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41

12

13

13

12

38

12

12

13

11

36

13

13

13

12

38

13

15

15

12

42
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10

38

13
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16

13

11

10

34

16

10

11

30
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13

12

33
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10

11
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31

16

13

13

35

16

11

13

10

34

16

10

10

10

30

17

11

12

30

17

10
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30
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27

17

10
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11
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30
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39
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38
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38
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11
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VARIABLE2 SATISFACCION AL CLIENTE
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ANEXO N°6

CONSENTIMIENTO INFORMADO

A traves del presente documento expreso mi voluntad de participar en la investigacion
titulada “LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA Y SU RELACION
CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LOS CENTROS COMERCIALES

DEL DISTRITO DE CAYMA, AREQUIPA, ANO 2018”.

Siendo previamente informado el fin de la aplicacién del instrumento ya que
aporta a conocer la responsabilidad social corporativa y su relaciéon con la

satisfaccion del cliente la misma que permitira realizar recomendaciones.
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@%’w UNIVERSIDAD
2% ALAS PERUANAS
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESCUELA DE POSGEADO

| DECLARACION JURADA DE TESIS

Yo VICTOE GONZALO FIVEEA ACOSTA estudiants del Programa Pozgrado da la
Universidad Alzs Peruanas con Codigo 17 2014239586 identificado con DI 29616634
con la Tesis titulada:
LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA ¥ SURELACION CON LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LOS CENTROS COMERCIALES DEL
DISTRITO DE CAYMA, AREQUIPA, ANO 2018

Declare bajo juramento guoe:
1).- Lz Tesi= ez de mi autoria.

2).- He respetado laz normas infernacionales de citas v referencias para laz fusntes
consultas. Por tanto, lz tesiz no ha sido plagiada m tetal ni parcialmente.

33.- Los dafos presentades en los resultados son reales, no han =ide falseadosz, m
coplados v Por tanto los resultados que =2 presentan en la tesiz se constibmiran en
aports a la realidad mvestizada.

Dz 1dantificarze la falia de frauds (datos falzos), de plagio (informacion =in citar
2 autorez), de piratenia (uso ilsgal de mformacion ajenz) o de falsificacion
(reprezentar falsaments las 1deas de otros), asumo las consecuencias v sanclones
gue mil acclon 22 deriven, somefiando a la normatividad vigente de la Umiversidad
ATAS PERUTANAS,

Araguipa, 15 de noviembre del 2018
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