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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo principal el determinar la influencia
de la responsabilidad social empresarial sobre el posicionamiento de las
entidades bancarias de Tacna, 2018; de tipo basico y de nivel explicativo, de
disefio no experimental y de corte transversal, la muestra fue de 381 clientes del
Banco de Crédito del Pertu, BBVA Continental y Scotiabank, la técnica fue la

encuesta y el instrumento el cuestionario, el enfoque fue cuantitativo.

Se encontro que el 92,39% de los clientes perciben que la responsabilidad
social empresarial que caracteriza a las entidades bancarias de Tacha es de
nivel moderado, en todas las entidades bancarias lo mas destacado fue la
“Dimension econdmica” y lo focalizado a mejorar fue la “Dimensién ambiental”; y
el 51,44% de los clientes perciben que el posicionamiento que caracteriza a las
entidades bancarias de Tacna es de nivel regular, en todas las entidades
bancarias lo mas destacado fue la dimensién “Liderazgo en el servicio” y lo

focalizado a mejorar fue la dimension “Preocupacion por el entorno”.
Se concluye que existe influencia significativa de la responsabilidad social
empresarial sobre el posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna; de

forma similar en cada una de las dimensiones de la variable “Responsabilidad

social empresarial” respecto a la variable “Posicionamiento”.

Palabras clave: Responsabilidad social empresarial, posicionamiento.
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ABSTRACT

The present thesis has as principal aim determine the influence of the
social managerial responsibility on the positioning of Tacna's bank companies,
2018; of type basic and of explanatory level, of not experimental design and of
transverse court, the sample belonged 381 clients of the Banco of Credit of Peru,
Continental BBVA and Scotiabank, the technology was the survey and the

instrument the questionnaire, the approach was quantitative.

One thought that 92,39% of the clients perceives that the social managerial
responsibility that characterizes Tacna's bank companies is of moderate level, in
all the bank companies the most out-standing thing was the "Economic
dimension" and the focused to improving was the "Environmental dimension";
and 51,44% of the clients perceives that the positioning that characterizes
Tacna's bank companies is of regular level, in all the bank companies the most
out-standing thing was the dimension "Leadership in the service" and the focused

to improving was the dimension "Worry for the environment".

One concludes that there exists significant influence of the social
managerial responsibility on the positioning of Tacna's bank companies; of similar
form in each of the dimensions of the variable "Social managerial responsibility"

with regard to the variable "Positioning”.

Key words: social managerial Responsibility, positioning.
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ABSTRATO

A presente tese tem como principal objetivo determinar a influéncia da
responsabilidade social gerencial no posicionamento dos bancos da empresa
Tacna, 2018; do tipo basico e de nivel explicativo, de desenho néo experimental
e de corte transversal, a amostra pertencia a 381 clientes do Banco de Crédito
do Peru, Continental BBVA e Scotiabank, a tecnologia foi a pesquisa e o
instrumento o questionario, a abordagem foi quantitativa .

Pensou-se que 92,39% dos clientes percebem que a responsabilidade
social gerencial que caracteriza as empresas bancarias da Tacna é de nivel
moderado, em todas as empresas bancarias a mais destacada foi a "Dimensao
econdmica" e o foco da melhoria foi o "Dimensdo ambiental”; e 51,44% dos
clientes percebem que o posicionamento que caracteriza as empresas bancérias
do Tacna € de nivel regular, em todas as empresas bancarias o mais destacado
foi a dimensao "Lideranca no servico" e o foco para melhorar foi a dimenséo
"Preocupacao com o meio ambiente".

Conclui-se que existe influéncia significativa da responsabilidade gerencial
social no posicionamento dos bancos da Tacnha; de forma semelhante em cada
uma das dimensdes da variavel "Responsabilidade social de gestao” em relacao
a variavel "Posicionamento”.

Palavras-chave: Responsabilidade gerencial social, posicionamento.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general el
determinar la influencia de la responsabilidad social empresarial sobre el
posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018; puesto que en las
empresas es creciente la tendencia de la preocupacion por ser socialmente
responsables en las jurisdicciones donde proporcionan sus servicios o

comercializan.

En el Perq, de forma especifica en el sistema bancaria, las instituciones
ya han priorizado el actuar de forma socialmente responsables; pero dichos
esfuerzos, no resultan ser suficientes, dado que se requiere del apoyo decidido
del Estado para hacer frente a los problemas ambientales, sociales y econémicos
gue enfrenta el pais; en Tacha, no se percibe masivamente lo que las entidades
bancarias afirman sobre los supuestos avances en temas de responsabilidad
social empresarial, y dicha falta de conocimiento de parte de los clientes, al
parecer estaria afectando a su imagen y posicionamiento; dicha problemética es

la que se analiza en el presente trabajo de investigacion.

En lo referente al desarrollo de los capitulos, se tiene que el capitulo | se
analizo la situacion problémica, se plantearon los objetivos a lograr, se resalto la
importancia y justificacién de la investigacién, y se determinaron las hipétesis a

contrastar.

En el capitulo I, se efectu6 un analisis detallado de los antecedentes
internacionales y nacionales de la investigacion, las bases teoricas para ambas

variables de estudio (responsabilidad social empresarial y posicionamiento).

En el capitulo 1ll, se desarroll6 el marco metodologico para lo cual se
preciso el tipo y disefio de la investigacion, las variables y sus dimensiones, la

poblacion y la muestra analizada, fuentes de informacion, el procesamiento y



técnicas de recoleccion de datos; en el capitulo IV se desarroll6 el marco
filoséfico de ambas variables.

Finalmente, se desarroll6 el capitulo V el andlisis e interpretacion de los
resultados encontrados; a través de tablas y figuras para analizar el
comportamiento de cada dimensién investigada de ambas variables; se hizo el
contraste de las hipotesis definidas; en el capitulo VI se hizo la discusién de los

resultados; culminando con las conclusiones y recomendaciones respectivas.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes del problema

Los paises impulsan sus politicas internas de gobierno a buscar
implementar estrategias que les permitan en el largo plazo llegar a estar cerca
del desarrollo sostenible; pero se denota en la actualidad, que “dicho camino”
esta afectando de forma significativa al medio ambiente, es decir, los recursos
naturales (tierra, aguay aire) y la calidad de los mismos; pero dicha problemética
relacionada con la existencia de una inadecuada responsabilidad social, no es
consecuencia exclusiva del accionar de las organizaciones, pues a dicha
realidad, existen factores condicionantes tales como: politicas blandas e
irresponsables de los gobiernos, sistemas de corrupcién, poca preocupacion en

el tema de las entidades educativas, otros.

A nivel internacional, ante dicha coyuntura, es creciente la tendencia de la
preocupacion de las organizaciones por ser socialmente responsables con los
territorios donde proporcionan sus servicios o comercializan sus productos; es
decir, ello implica que las entidades prioricen esfuerzos en temas sociales y
ambientales como parte de sus acciones destinadas a la generacion de valor
econdmico; dicho esfuerzo, no solamente se aprecia en las entidades del sector
productivo, también en las dedicadas a los temas de intermediacién de recursos

financieros.

De forma especifica, en el sistema financiero de nuestro pais, la

Asociacion de Bancos del Peri — ASBANC (2016) destaca el analisis efectuado



por Lizarzaburu y Del Brio (2016) sobre la relacion directa entre la
responsabilidad social empresarial y la reputacion de la organizacion para,
quienes sefialan que desde el afio 2000, las diversas empresas del sector
financiero peruano han empezado a considerar en sus planes lo referido a la
responsabilidad social dentro de sus estrategias, y en base a los resultados
adecuados logrados, han buscado fortalecer dichos planes. Dichos autores
resaltan el impacto adecuado que ha logrado el invertir en politicas de
responsabilidad social empresarial, sobre la reputacion de la entidad financiera
en el sector, y por ende en la mejora del nivel de posicionamiento de la entidad
cuando un potencial cliente debe decidir con qué entidad empezar una

transaccion financiera.

1.1.2 Problemética de lainvestigacién

Interbank es una entidad financiera emblematica en el pais, cuyos
lineamientos destacan que laresponsabilidad social y el gobierno
corporativo son parte fundamental de su reputacién; lo cual lo sustenta en el
estudio realizado por la empresa Merco (2017) quien efectué consultas al
respecto a mas de 2 400 directivos, expertos, analistas, lideres de opinion, otros,
y dichas cualidades fueron muy bien evaluadas, puesto que de un ranking de las
mejores 100 empresas en este rubro, la entidad financiera ocupo el tercer
puesto; lo cual va de la mano con su propésito de buscar contribuir al desarrollo
del pais haciendo negocios de manera integra y propositiva, buscando

soluciones de calidad para nuestro entorno y para nuestros colaboradores.

De forma similar, el Banco de Creédito del Peru resalta que se caracteriza
por ser una entidad comprometida con la implementacién de los mas altos
estandares internacionales en materia de Responsabilidad Social empresarial -
RSE y manejo ambiental, y es por ello que viene desarrollando distintos
programas que tienen como propdsito mejorar la calidad de vida de las

comunidades en las que opera, promoviendo la buena ciudadania corporativa,



preservando el medio ambiente e impulsando la activa participacion de sus
colaboradores en programas de responsabilidad social.

Pero dichos esfuerzos, no resultan ser suficientes, puesto que se requiere
de una politica publica que impulse el que las diferentes instancias de gobierno,
junto con las organizaciones privadas, se alinean en la formulacion e
implementacion de estrategias que permitan hacer frente a los problemas
ambientales, sociales y econdmicos que enfrenta el pais; a nivel regional, no se
percibe masivamente lo que las entidades bancarias afirman sobre los supuestos
avances en temas de responsabilidad social empresarial, es decir son poco
conocidos por los clientes, afectando a su nivel de posicionamiento en el
mercado, que resulta ser la problematica que se pretende analizar en el presente

trabajo de investigacion.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

¢En qué medida la responsabilidad social empresarial influye en el

posicionamiento de las entidades bancarias de Tacnha, 2018?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢ En qué medida la dimensién social influye en el posicionamiento de las
entidades bancarias de Tacna, 20187

b) ¢ En qué medida la dimensién econdmica influye en el posicionamiento de
las entidades bancarias de Tacna, 2018?

c) ¢En qué medida la dimension ambiental influye en el posicionamiento de

las entidades bancarias de Tacna, 20187



1.3 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Justificacion de la investigacion

Lizarzaburu y Del Brio (2016) resalta la importancia de que las
organizaciones logren insertar como politica institucional lo que implica la
responsabilidad social empresarial, que le permita aportar en la probleméatica
econdmica, social y ambiental que existe en la jurisdiccion de trabajo; lo cual se
respalda en cuatro bloques teéricos que se diferencian en cuanto al énfasis
respecto a cuatro dimensiones:

- Las teorias instrumentales que consideran a la empresa como un
instrumento para la creacion de riqueza y sus actividades sociales como
un medio para aportar ventajas competitivas al negocio y mejorar sus
resultados econémicos.

- Las teorias politicas hacen referencia a los efectos del poder excesivo de
la empresa en la sociedad y los beneficios de un ejercicio responsable de
dicho poder en el escenario politico.

- Las teorias integradoras estudian la identificacion, canalizacion,
capacitacion y respuesta de las empresas ante las demandas sociales de
los grupos de interés.

- Las teorias éticas estudian la responsabilidad ética de las empresas para

con la sociedad, y se sustentan en los derechos humanos.

1.3.2 Importancia de la investigacion

En el sistema financiero existe un nivel de competencia muy fuerte, por
tanto es prioritario implementar estrategias que le permitan a la organizacion
mejorar su nivel de posicionamiento de mercado, y una de ellas es el desarrollar
actividades que le permitan al cliente y potencial cliente, percibir que la entidad
financiera se preocupa no solamente por lucrar, sino también por aportar a la

generacion de una conciencia de responsabilidad social en la comunidad; lo cual

6



es la justificacion del presente trabajo de investigacidon, que se resume en las

siguientes relevancias:

1.4

Relevancia cientifico - social, puesto que se busco analizar el nivel de
responsabilidad social empresarial que percibe el cliente de la entidad
bancaria en Tacna, que permitid proponer algunas recomendaciones
conducentes a mejorar el nivel de reputacion de la entidad, y por ende su
posicionamiento en el mercado.

Relevancia académica, dado que los resultados encontrados en la
presente investigacion servirdn para ampliar la temética abordada.
Relevancia préactico - institucional, dado que los resultados le permitiran a
los directivos contar con un diagndstico para reformar su politica interna

de responsabilidad social empresarial.

ALCANCES Y LIMITACIONES

En lo que respecta a la delimitacion del trabajo desarrollado, se tiene
Delimitacion espacial: La investigacion consider6 a tres entidades
financieras con agencias en la ciudad de Tacnha, que son: Banco de
Crédito del Pera, Banco BBVA Continental y Banco Scotiabank.
Delimitacion temporal: Se considero el periodo 2018.

Delimitacion tematica: Se analizaron definiciones y teorias relacionadas

con la responsabilidad social empresarial y el posicionamiento.

En lo que respecta a la principal limitacion de la investigacion es que

solamente se consideraron algunas entidades financieras que proporcionan sus

servicios en la regién de Tacna.



1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo general

Determinar la influencia de la responsabilidad social empresarial sobre el

posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.

1.5.2 Objetivos especificos

a) Determinar la influencia de la dimension social sobre el posicionamiento
de las entidades bancarias de Tacna, 2018.

b) Determinar la influencia de la dimension econdémica sobre el
posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.

c) Determinar la influencia de la dimensibn ambiental sobre el

posicionamiento de las entidades bancarias de Tacnha, 2018.

1.6 HIPOTESIS

1.6.1 Hipotesis general
Ho: No existe influencia significativa de la responsabilidad social
empresarial sobre el posicionamiento de las entidades bancarias de
Tacna, 2018.
Ha: Existe influencia significativa de la responsabilidad social empresarial
sobre el posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.

1.6.2 Hipoétesis especificas

a) Ho: No existe influencia significativa de la dimension social sobre el

posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.



Hi: Existe influencia significativa de la dimension social sobre el
posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.

b) Ho: No existe influencia significativa de la dimension economica sobre el
posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.
Hi: Existe influencia significativa de la dimension econdémica sobre el
posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.

c) Ho: No existe influencia significativa de la dimension ambiental sobre el
posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.
Hi: Existe influencia significativa de la dimension ambiental sobre el

posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

En base a la revision de diversos trabajos de investigacion, se destacan

los siguientes:

2.1.1 Antecedentes internacionales

a) Maldonado, Cadena, Macias y Maldonado (2017) desarroll6 un trabajo de
investigacion denominado “La responsabilidad social de las entidades
financieras y su incidencia en el desarrollo de las microfinanzas en la
costa ecuatoriana”, docentes de la Universidad Técnica Estatal de
Quevedo (Ecuador); donde el objetivo fue revisar la literatura académica
encaminada a la identificacion y desarrollo de iniciativas de
Responsabilidad Social Empresarial (RSE), y en particular de qué manera
este aspecto se ha desarrollado en el ambito de las microfinanzas en la
region costa del Ecuador; de donde el papel del sector financiero en la
contribucién al desarrollo sostenible del planeta es mas que evidente, ya
gue tanto los mercados como los intermediarios bancarios deciden dénde
debe invertirse el dinero y qué proyectos apoyar, teniendo un papel
estratégico que los programas de microfinanzas el cual debe ir
acompafada del desarrollo de las capacidades de gestion de las
microempresas; durante las dos dUltimas décadas se han venido
desarrollando nuevas tecnologias microfinancieras que han contribuido a
reducir el riesgo y el costo de los préstamos para los empresarios de
pocos recursos y para las familias; finalmente se encontré6 que las
microfinanzas tienen un papel muy importante en la prevencion de las

emergencias sociales, creando de una manera directa o indirectamente



b) nuevas oportunidades de trabajo y esperanzas en los grupos sociales
mas vulnerables.

c) Marquina (2015) desarroll6 un trabajo de investigacion denominado
“Impacto de la responsabilidad social empresarial en el comportamiento
de compra y disposicion a pagar de consumidores bogotanos”; tesis
doctoral de la Universidad ICESI (Colombia); de tipo basico de nivel
descriptivo, de disefio no experimental, el tamafio de muestra fue de 120
personas; se encontrd que la probabilidad de compra de los consumidores
de zapatillas aumenta si la empresa fabricante cumple con determinadas
caracteristicas en su gestion: compromiso con el medio ambiente, buen
trato a los trabajadores, apoyo a programas de lucha contra la pobreza,
calidad de los productos y oferta de productos atractivos e innovadores;
los consumidores estan dispuestos a pagar un mayor precio del producto
por atributos empresariales vinculados a la responsabilidad social; por
tanto, la responsabilidad social puede constituirse en un factor
diferenciador para los consumidores y, por lo tanto, puede agregar valor
a aquellas empresas que logren ser percibidas favorablemente respecto
de esta variable por parte de sus potenciales compradores.

d) Martinez y Sanhueza (2015) investigaron “Determinacién de la influencia
de la RSE en la decision de los consumidores al preferir una institucion
bancaria en la ciudad de Chillan”; tesis para optar al titulo profesional de
Ingeniero Comercial de la Universidad del Bio — Bio (Chile); cuyo objetivo
fue determinar la influencia que producen las practicas de R.S.E
realizadas por bancos en el consumidor bancario de la ciudad de Chillan
y como estas influyen en el proceso de decision de compra del cliente, es
decir en la eleccion de un Banco donde operar; el tipo fue descriptivo,
explicativo y de corte transversal, de disefio no experimental, la muestra
fue de 380 clientes bancarios; se concluye que en el fondo el cliente busca
su bienestar particular y que los asuntos relacionados con el bien comun
0 que el banco se preocupe por el bienestar de la comunidad, son de
segundo plano, también que al cliente le resulta muy relevante que el

banco cumpla con el aspecto legal y ético, y el aspecto de menor
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valoracion fue la responsabilidad social econémica, pues consideran que
los bancos no retribuyen en justa medida las ganancias que obtienen de
la sociedad.

e) Pérez (2011) desarrollé un trabajo de investigacién denominado “Estudio
de la imagen de responsabilidad social corporativa: formacion e
integracion en el comportamiento del usuario de servicios financieros”;
tesis doctoral de la Universidad de Cantabria (Espafia), de tipo aplicada
de nivel descriptivo y de disefio no experimental, quien concluye que la
formacién de imagen se basa principalmente en las creencias y actitudes
de los individuos con respecto a la empresa, por tanto, las entidades
financieras con mejor imagen de responsabilidad social corporativa son
aguellas que plantean programas de RSC coherentes con su actividad de
negocio, que son creibles en el desarrollo de su responsabilidad social y
que son percibidas como altruistas por parte de los clientes; dichos
resultados permitieron respaldar la teoria de la atribucién y la teoria del

aprendizaje asociativo.

2.1.2 Antecedentes nacionales

a) Oscco (2015) desarrollé un trabajo de investigacion denominado
“‘Determinar la relacion entre la responsabilidad social y la satisfaccion
laboral en una organizacion”; tesis doctoral de la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas; cuyo objetivo fue determinar la influencia de la
responsabilidad social en la satisfaccién laboral, de tipo descriptiva
comparativa de disefo transversal, una muestra de 20 trabajadores que
se subdividieron en dos grupos que se forman al azar, un grupo
compuesto por 10 sujetos participaron activamente en un programa de
responsabilidad social y los otros 10 no participaron de este programa; se
concluye que si existen diferencias significativas en la comparacion de las
medias de los resultados de ambos grupos, con respecto al grupo que
participo y el grupo que no participo en un programa de responsabilidad

social, por tanto los programas de responsabilidad social influyen de
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manera positiva en la satisfaccion laboral, asimismo se puede evidenciar,
a través de diversas investigaciones, la contribucion de los programas de
responsabilidad social en la mejora de calidad de vida, permite el
aprendizaje de nuevas habilidades, mejora del clima laboral, la motivacién
y el sentido de pertenencia, mejora la atraccidon y retencion del talento,
disminucién del ausentismo, incremento de la productividad, ademas se
encontré un ROI (Retorno de la Inversién) que permite establecer el costo
de la implementacion de los programas de responsabilidad social y nos
muestra el ahorro econdémico significativo de las organizaciones a través
de la influencia de sus resultados.

b) Cebreros, Domenack y Vivanco (2014) desarrollaron un trabajo de
investigacion denominado “Construyendo el posicionamiento de ASBANC
como empresa socialmente responsable: estrategia de comunicacion
para sus acciones de RSE en cultura financiera”; tesis para optar al grado
académico de Magister en Direccion de Comunicacion Empresarial; se
concluye que la Responsabilidad Social Empresarial como modelo de
gestién de una organizacion permite desarrollar e implementar una serie
de estrategias y acciones que apuntan principalmente a la construccion
de reputacioén en los diferentes stakeholders, también que la priorizacion
de publicos es estratégica no solo porque los recursos siempre son
escasos sino también porque nos hace observar la importancia de
algunos grupos de interés en la construccion de reputacion.

¢) Quihue (2011) desarrollé6 un trabajo de investigacién denominado “La
responsabilidad social que caracteriza a la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito S.A. de Tacna, desde la perspectiva de sus clientes internos y
externos”; tesis para optar al grado académico de Magister en
Administracion y Direccion de Empresas de la Universidad Privada de
Tacna; de tipo basica de nivel correlacional, de disefio no experimental, la
muestra considero a 49 trabajadores y 96 clientes; se concluydé que la
percepcion del trabajador sobre la responsabilidad social que caracteriza
a la entidad fue adecuada, los indicadores mas destacados fueron

“Marketing responsable” y “Valores y principios éticos” y la “Proteccion del
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medio ambiente” el indicador a mejorar, la percepcién del cliente sobre la
responsabilidad social que caracteriza a la entidad es muy adecuada,
siendo el indicador mas destacado la “Economia” seguido de “Sociedad”
y “Medio ambiente”.

d) Marquina (2009) desarroll6 un trabajo de investigacion denominado “La
influencia de la responsabilidad social empresarial en el comportamiento
de compra de los consumidores peruanos”; tesis para optar al grado de
doctor en administracion estratégica de empresas de la Pontificia
Universidad Catdlica del Pera; se utilizd la técnica experimental del
Método de Eleccion Discreta puesto que se buscé analizar una relacién
de causalidad, siendo la muestra de 120 individuos que fueron
estratificados en funcion de los niveles socioeconémicos de Lima
Metropolitana; se concluye que existe relacion positiva y significativa entre
cada uno de los atributos de la responsabilidad social y de las
competencias corporativas, los consumidores de zapatillas son sensibles
a la definicidn de estos atributos en su decision de compra, la probabilidad
de seleccionar una zapatilla aumenta si se ofrece compromiso por parte
de la empresa con el medio ambiente, buen trato a sus trabajadores,
apoyo a programas de lucha contra la pobreza, productos de calidad,
innovacion tecnolégica y liderazgo en el sector, existen indicios de que los
efectos de la responsabilidad social son mas importantes que los de la
competencia corporativa y ambos son mas importantes que el precio, y
una mayor predisposicion a pagar una mayor porcién del precio de
compra por atributos éticos en relacion con las competencias corporativas

con la Unica excepcion de los productos de calidad.
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2.2

BASES TEORICAS

2.2.1 Bases tedricas “Responsabilidad social empresarial”

2.2.1.1 Definicion de responsabilidad social empresarial

Castillo (2005) sefiala que la responsabilidad social empresarial es “La

obligacion ética o moral, voluntariamente aceptada por la empresa como

institucién hacia la sociedad en conjunto, en reconocimiento y satisfaccion de

sus demandas o en reparacion de los dafios que puedan haberle sido causados

a ésta en sus personas o en su patrimonio comun por la actividad de la empresa”.

Libro Verde de la Unién Europea (2001) senala que es la “Integracion

voluntaria, por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y

medioambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones con sus

interlocutores”; siendo sus principales caracteristicas:

Voluntariedad: Implica que el incorporar las preocupaciones sociales y
medioambientales en la labor empresarial, es voluntaria en el sentido en
gue no es impuesta legalmente.

Integracion: Las iniciativas de responsabilidad social se deben integrar en
el accionar diario de la entidad.

Consistencia: Implica que el apostar por el implementar las acciones de
responsabilidad social dentro de la entidad, implica un cambio de filosofia,
de cultura, de forma de hacer las cosas, lo cual se tiene que mantener en
el tiempo.

Transparencia: Implica que las organizaciones deben estar dispuestas a
informar de forma diligente y veraz sobre sus acciones y decisiones en

aspectos clave para los diversos grupos de interés.

Moreno (2015) sefiala que para analizar a la responsabilidad social

empresarial se debe considerar un pilar primordial, que hace referencia a la

sostenibilidad, que considera contar con reportes de evaluacion sobre el impacto

15



de las estrategias utilizadas por las entidades referentes a sus politicas de

responsabilidad social, que permita desarrollar la capacidad organizacional para

crear valor economico considerando el respeto de los derechos de los que logra

interactuar, es decir, logra crear valor para sus accionistas, la sociedad y el

entorno ambiental; en base a ello, complementa que para su analisis se debe

considerar tres aspectos claves:

Responsabilidad legal: Implica cumplir con las normas, reglamentos y
directivas que rigen el accionar dentro de una jurisdiccion.
Responsabilidad colectiva: Implica el cumplir con los estandares
consensuados con el entorno social a la entidad.

Responsabilidad individual: Implica la conducta que caracteriza a la
entidad frente a su personal, en lo referente a buscar conciliar las
caracteristicas de la vida familiar con las exigencias laborales, ademas de

una interaccién justa con los proveedores.

2.2.1.2 Dimensiones de laresponsabilidad social empresarial

Cajiga (2013) desarrolla las siguientes dimensiones para analizar la

Responsabilidad Social Empresarial, se tiene (ver Figura 1):

a) Dimension social: Considera la responsabilidad compartida de directivos

y colaboradores para el cuidado y fomento de la calidad de vida en el
trabajo; fuera de la entidad, implica la realizacion de acciones para
contribuir con tiempo y recursos a la generacion de condiciones que
permitan y favorezcan la expansiéon del espiritu empresarial y el pleno

desarrollo del entorno.

b) Dimensién economica: Considera que la responsabilidad se enfoca a la

generacion y distribucién de las ganancias entre los colaboradores y
accionistas, en base a criterios de equidad y justicia; fuera de la entidad,
implica la generacion y distribucion de bienes y servicios utiles y rentables
para la comunidad, y el participar de forma activa en la implementacion

de los planes de desarrollo local.
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c) Dimension ambiental: Considera la responsabilidad sobre las
repercusiones ambientales de sus procesos y productos, implica la
prevencion de los dafios; fuera de la entidad, implica la realizacion de
acciones para contribuir a la preservacion y mejora de la herencia

ecolégica de la comunidad.

¥ Proveedores i+ Clientes

" Colaboradores y sus familias
i Accionistas ’ ‘ fad de vida dias

 Sociedad

Dimension

econdmica .-~

~i- Gobierno Corporativo y ética < Innovacién

Figura 1: Dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial
Fuente: Cajiga (2013)

2.2.1.3 Elementos de laresponsabilidad social empresarial

Guedez (2006) precisa los siguientes elementos que forman parte del
analisis de la responsabilidad social empresarial:
a) Compromiso de las empresas: Referido al compromiso de las
organizaciones de operar de tal forma que agregue valor a la sociedad.
b) Decision voluntaria: Implica el basarse en un enfoque de caracter

exclusivamente voluntario de la responsabilidad social y no regulada por
ley.
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c) Beneficios para la sociedad y publicos de interés: Abarca a las
comunidades, clientes, proveedores, empleados y familias como parte de
la sociedad, los cuales deben beneficiarse de las operaciones de la
organizacion.

d) Conducta ética: La ética en estas definiciones se mueve mas alla de las
expectativas tradicionales de los negocios, e incluye las expectativas de
la sociedad acerca de lo que significa practicas de negocios aceptables.

e) Desempefio ambiental: Aunque la responsabilidad social es un concepto
amplio que atafie varios aspectos de la operacién del negocio en distintos
ambitos, el desempefio en el cuidado del medio ambiente es lo que
comunmente se resalta.

f) Adaptabilidad: Implica el adaptar la responsabilidad social de la entidad al
contexto y realidad de las sociedades en la que operan; es decir, en
disefiar un modelo de responsabilidad que considere las particularidades

del entorno en que se desenvuelven.

2.2.1.4 Laresponsabilidad social empresarial y el éxito competitivo

Fernandez-Kranz y Santal6 (2010) resaltan la relacion existente entre la
responsabilidad social empresarial y el valor empresarial, de forma especifica se
tiene la existencia de una mejora en la interaccion con los consumidores, el lograr
mas facilmente financiacion para nuevos proyectos, la atraccion de talento
humano interesados en formar parte de la entidad, otros; por tanto, el éxito
competitivo lo sefialan como un logro clave a consecuencia de las acciones
socialmente responsables, que se resumen en resultados positivos

organizacionales que aportan el posicionamiento en el mercado.

Surroca, et al. (2010) resaltan que las organizaciones que priorizan la
realizacion de acciones afines a un comportamiento socialmente responsable,
son mas proclives a innovar, el cual resulta efectivamente en un factor clave para
el éxito por ser decisivas en la generacién de ventajas competitivas (Gibson y

Naquin, 2011); entonces se entiende que la innovacion tiene un rol protagénico
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de mediacion entre la responsabilidad social empresarial y el éxito competitivo.
Al respecto, Bigné, Chumpitaz, Andreu y Swaen (2005) desarrollaron el siguiente

esquema (ver Figura 2):
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Figura 2: Laresponsabilidad social empresarial y el éxito competitivo
Fuente: Bigné, Chumpitaz, Andreu y Swaen (2005)

De donde los indicadores de la dimension econdmica se sustentan en
aspectos relacionados con los clientes, la calidad del producto y/o servicio, el
mercado, gestion de proveedores, otros; la dimension social considera
indicadores afines a la igualdad, la conciliacién laboral, la participacion en la
organizacion, la salud laboral, la atencién a la discapacidad, la generacion de
oportunidades laborales, otros; y la dimension medioambiental considera

indicadores como el minimizar los impactos en el ambiente, el ahorro energético,
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la proteccion ambiental, otros; en resumen se cuenta con 35 indicadores

planteados desde la percepcion de los directivos de las empresas.

De forma similar, el modelo cuenta con indicadores para analizar la
innovacion y el éxito competitivo, los cuales permiten determinar la posicion de
la empresa respecto a su entorno competitivo; donde para el éxito competitivo
se han considerado aspectos como: la gestion del talento humano y las
capacitaciones, las competencias y capacidades directivas, las estrategias de
marketing, los niveles de calidad organizativa, los recursos tecnoldgicos y
sistemas de informacion y los valores corporativos compartidos; y en el caso de
la innovacion se considero el inicio a nuevos productos, mercados, procesos

productivos, y la gestion de la investigacion y desarrollo organizativa.

2.2.1.5 Laresponsabilidad social empresarial en el Peru

Las empresas en el Perl cada vez mas claras en la importancia de
implementar politicas internas que impulsen el desarrollo de sus actividades en
base a un trabajo socialmente responsable; al respecto Iturregui y Perla (2016)
seflalan que en el pais la responsabilidad social de la empresa se viene
canalizando mediante iniciativas que proponen abordar de forma préactica este
nuevo valor de conciencia empresarial, lo cual fue iniciado por las organizaciones
transnacionales, y en base a sus resultados positivos con la comunidad y su

cadena de valor, ello animé y sigue animando al empresariado nacional.

De forma paralela, la labor del Estado se ha fortalecido, puesto que la
vision de desarrollo nacional contempla que el crecimiento debe estar conectado
con el conjunto de politicas de sostenibilidad ambiental; ejemplo de ello, es que
en la actualidad existe una politica de incentivos a la innovacion, la cual
proporciona fondos concursables y beneficios tributarios para aquellas
organizaciones que logren efectuar investigaciones que tributen a la

diversificacion productiva en el pais; ademas de impulsar la existencia de una
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economia verde e instituciones educativas que prioricen los temas de innovacién

y de cuidado del medio ambiente.

Mayen (2016) sostiene a través del Portal de Responsabilidad Social del
PerU, que existen 184 proyectos sobre responsabilidad social empresarial de 49
empresas, y que se cuenta con mas de 60 instituciones que elaboran sus
reportes de sostenibilidad, lo cual es prioritario para comprender la magnitud y
saber cuanto mas se tiene que trabajar. Ejemplo de ello, es la existencia de
alianzas estratégicas entre algunas organizaciones privadas con el Estado,
como lo es el programa “Peru Responsable”, donde el Ministerio de Trabajo y
Promocién del Empleo promueve gue las empresas promuevan la existencia de

una cultura de responsabilidad social empresarial.

Al respecto, en la revista Pert 2021 (2016) describe que el priorizar la
existencia de una politica interna sobre la responsabilidad social empresarial se
ha convertido en algo vital para que una empresa logre desarrollar una ventaja
competitiva en el mercado, ademas de mejorar su imagen y posicionamiento
como lo muestran los reportes que expone la Superintendencia de Mercado de
Valores, y de forma especifica sostiene que los grupos de interés y la ciudadania
en general exigen saber como la empresa previene o actla frente a los posibles

conflictos o impactos que pueda generar.

2.2.2 Bases teodricas “Posicionamiento”

2.2.2.1 Definicion de posicionamiento

Jara (2005) define al posicionamiento como “El conjunto de acciones de
marketing que realiza una empresa, para de esta manera lograr posicion en la
mente del consumidor”; por tanto refleja los procesos de clasificacion y de
consideracion de los consumidores, puesto que cada vez que un consumidor va

a adquirir algo, debe revisar en su cerebro la informacion existente sobre la
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variedad de productos a los que puede acceder y de esta forma desarrollar un

proceso de andlisis antes de tomar su decision.

Para la presente investigacion en entendera que el posicionamiento esta
basado en la percepcién humana, pues esta es el significado que tienen las
experiencias, como resultado de los estimulos que nos entran por los sentidos.
Y estas percepciones se clasifican en: Subjetivas, es decir, que dependen de los
instintos particulares de cada persona; y Selectivas, las que dependen de las

experiencias, intereses y actitudes de cada uno.

Gomez (1999) sefala que el posicionamiento es “La imagen percibida por
los consumidores de mi compafia en relacion con la competencia. El primer
concepto de importancia es que, efectivamente, el posicionamiento es una
batalla de percepciones entre mi marca y mi companiia y la de los competidores.
Y el segundo concepto de interés, es que al ser el ambito de las percepciones,
se juega sobre todo en la mente del consumidor”; identifica ademas tres pilares
basicos para entender el fenébmeno del posicionamiento, se tiene:

- ldentidad, que debe ser comprendido como lo que nuestra empresa
realmente es.

- Comunicacion, que representa lo que la empresa pretende transmitir al
publico objetivo.

- Imagen percibida, que es el como realmente nos ven los consumidores.

2.2.2.2 Etapas del posicionamiento

Lambin (2008) sefiala que el posicionamiento es un proceso que consta

de tres etapas principales:
a) Posicionamiento analitico: Se debe fijar exactamente el posicionamiento
actual de la entidad, para lo cual se debe examinar de manera interna,
nuestra identidad corporativa, examinando nuestra mision, vision, cultura,

objetivos y atributos a proyectar; y de manera externa, la imagen percibida
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por los grupos de interés, la imagen de la competencia y los atributos mas
valorados por el publico objetivo al que nos dirigimos, con el fin de conocer

cual podria ser el posicionamiento ideal.

b) Posicionamiento estratégico: Considerando los resultados obtenidos en el

posicionamiento analitico, se definen unos atributos y unos objetivos a
poner en marcha, una estrategia de mensaje, una estrategia de medios y
un plan de acciones tacticas a ejecutar para poner en marcha dicho
Posicionamiento; se empieza con la representacion visual de la verdadera
imagen a transmitir o ideal al que queremos llegar tras la anterior
etapa. Una vez representado, se decide el mensaje, los medios y los
soportes en los que debemos poner en marcha la comunicacion, sabiendo
gue dicha comunicacion es en parte controlada y en parte no lo es porque
se produce a través de medios que influyen en el resultado de la
misma. Por ultimo, se definen las acciones concretas que se van a realizar
para obtener dichos resultados.

Control del posicionamiento: Implica medir la eficacia de nuestra
comunicacion a través del andlisis nuevamente de nuestra identidad e
imagen percibida; que permita adoptar las medidas correcticas

respectivas.

Por tanto, la estrategia de posicionamiento es algo vivo, que siempre debe

estar presente en la agenda de los directores, y que no es estatico, ya que la
competencia y las percepciones de los consumidores cambian de forma

constante, por lo que el trabajo de posicionamiento ha de ser continuo.

2.2.2.3 Tipos de posicionamiento

Stanton (1999) resalta la importancia de que una empresa logre

implementar estrategias conducentes a lograr posicionar el producto y/o servicio

la mente del consumidor, de donde desarrolla algunos tipos de

posicionamiento, tales como:
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a) En funcién de los atributos: Dicho atributo del producto o servicio, se
caracteriza porque resulta ser muy valorado por los consumidores, por
tanto, la empresa debe buscar diferenciarse a través de él de la
competencia; tales como: rapidez, seguridad, confianza, otros.

b) En funcion de la competencia: Implica el buscar comparar a la empresa
en relacion a algun competidor importante; es decir, generar anuncios
comparativos donde se mencione la marca competidora permitiendo
colocar la marca en la mente del consumidor.

c) Por el uso: Implica el buscar diferenciar al producto y/o servicio como la
mejor para un uso concreto; ello admite muchas variantes que buscan que
los consumidores se sientan contentos con su consumo.

d) Por estilo de vida: Implica que el producto y/o servicio se posiciona como
la mejor alternativa para un tipo de personas, con una cierta forma de
afrontar la vida; por tanto, se logra asociar con sus actividades productivas

0 gue les generan ingreso.

2.2.2.4 Dimensiones del posicionamiento

Sanz de la Tajada (1999) sefiala que, para analizar el nivel de
posicionamiento de una organizacion, desde la perspectiva de sus clientes, se
debe considerar las siguientes dimensiones de analisis:

a) Liderazgo en servicio: Implica que la organizacion debe priorizar el
proporcionar un buen servicio al cliente considerando una atencion
oportuna, el cumplir con las expectativas, otros.

b) Preocupacion por el entorno: Implica que la organizacion cuente con
seguridad en sus instalaciones, que se preocupe de forma objetiva por

bienestar de la sociedad, otros.

2.3  DEFINICION DE TERMINOS

Se destacan los siguientes términos basicos:
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a) Responsabilidad social empresarial: Es la carga, compromiso u
obligacion, de los miembros de una sociedad ya sea como individuos o
como miembros de algun grupo, tanto entre si como para la sociedad en
Su conjunto.

b) Posicionamiento: Es la preferencia que tiene la organizacion en el cliente
en el momento de que toma la decision de adquirir algun bien y/o servicio.

c) Calidad: Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite
caracterizarla y valorarla con respecto a las restantes de su especie.

d) Servicio: Son un conjunto de acciones las cuales son realizadas para
servir a alguien, algo o alguna causa.

e) Motivacion: Voluntad de ejercer altos niveles de esfuerzo hacia las metas
organizacionales, condicionados por la capacidad del esfuerzo de
satisfacer alguna necesidad individua.

f) Liderazgo: Es un intento de influencia interpersonal, dirigido a través del
proceso de comunicacion, al logro de una o varias metas.

g) Organizacion: Son sistemas disefiados para lograr metas y objetivos por
medio de los recursos humanos y de otro tipo. Estdn compuestas por
subsistemas interrelacionados que cumplen funciones especializadas.

h) Direccion: Implica el liderar la implementacion de las estrategias
priorizadas para alcanzar los objetivos y metas priorizadas.

i) Clima laboral: Conjunto de caracteristicas objetivas de la organizacion,
perdurables y facilmente medibles, que distinguen una entidad laboral de
otra. Son unos estilos de direccion, unas normas y medio ambiente
fisiol6gico, unas finalidades y unos procesos de contraprestacion. Aunque
en su medida se hace intervenir la percepcion individual, lo fundamental

son unos indices de dichas caracteristicas.
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CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION
3.1.1 Tipo de investigacidn

La presente investigacion es de béasica o pura, puesto que a través del
presente trabajo de investigacion se busca aportar al conocimiento; sobre el nivel
investigativo es explicativa, puesto que se trabajé para encontrar evidencias de
la relacion causa — efecto de un fendmeno (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2014).

3.1.2 Disefio de investigacion

En lo referente al disefio de la investigacion, se precisa que es no
experimental, ello implica que ninguna de las variables utilizadas fue alterada de
forma intencional; en lo referente al logro de la obtencién de los datos, se recabo
por corte transversal, es decir en un momento en el tiempo (Hernandez y otros,

2014), siendo el esquema:

Ox
M }
Oy

M: Muestra de clientes

Ox: Variable independiente = Responsabilidad social empresarial

l: Influencia

Oy: Variable dependiente = Posicionamiento



3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 Poblacion

La poblacién de estudio considera los principales bancos que dan su
servicio en la region de Tacna, en base al Compendio Estadistico Pertu 2017
emitido por el Instituto Nacional de Estadistica e Informéatica; siendo su poblacién

aproximada de clientes:

Tabla 1
Poblacion aproximada de clientes de los bancos en Tacha
BANCO CANTIDAD PORCENTAJE
Banco de Crédito del Peru 20 000 43,48%
BBVA Continental 14 000 30,43%
Scotiabank 12 000 26,09%
Total 46 000 100,00%

Fuente: INEI

3.2.2 Muestra

Se ha utilizado la siguiente férmula y supuestos para la identificacion del
tamafio de la muestra:
- Tamafio de la poblacion de 46 000 (N).
- Margen de error + 5,00% (e).
- Nivel de confianza 95% (Z = 1.96).
- Probabilidad de ocurrencia 50% (P).

N zy, P(1-P)

N-1e? + z_.P(1-P)
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46 000 * 1.962 * 0.50 * (1 — 0.50)

N = =memmmm e e e e =381
(46 000 — 1) * 0.05% + 1.962 * 0.50 * (1 — 0.50)

Reemplazando, se obtuvo un valor de 381 clientes, los cuales se

encuestaron de forma aleatoria en base a la siguiente distribucién proporcional:

Tabla 2

Distribucion de la muestra de clientes de los bancos
BANCO CANTIDAD PORCENTAJE
Banco de Credito del Peru 166 43,48%
BBVA Continental 116 30,43%
Scotiabank 99 26,09%
Total 381 100,00%

3.3

3.3.1

Fuente: Elaboracion propia

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Identificacion de las variables

Variable independiente: Responsabilidad social empresarial
Dimensiones:

Dimension social.

Dimension econdmica.

Dimensién ambiental.

Variable dependiente: Posicionamiento
Dimensiones:
Liderazgo en el servicio.

Preocupacion por el entorno.
28



3.3.2 Caracterizacion de las variables

a) Variable: Responsabilidad social empresarial: Son las actividades que
implementa una organizacion con la finalidad de apoyar en el hacer frente
a la problemética social, econémica y ambiental que atraviesa la

poblacion.

Dimensiones:

- Dimension social: Acciones priorizadas por la organizacion para apoyar
en la mejora de la problematica social que atraviesa la poblacion de
influencia de la entidad.

- Dimension econdmica: Acciones priorizadas por la organizacion para
apoyar en la mejora de la problemética econGmica que atraviesa la
poblacion de influencia de la entidad.

- Dimension ambiental: Acciones priorizadas por la organizacion para
apoyar en la mejora de la problematica ambiental que atraviesa la

poblacion de influencia de la entidad.

b) Variable: Posicionamiento: Es la ubicacion que caracteriza a la

organizacién dentro de las decisiones de compra que hace el cliente.

Dimensiones:

- Liderazgo en el servicio: Considera el deseo y la emocion que caracteriza
al trabajador de forma parte de la entidad.

- Preocupacion por el entorno: Implica la necesidad que caracteriza al

trabajador de seguir formando parte de la organizacion.

3.3.3 Definicion operacional de las variables

En las siguientes tablas se presentan las dimensiones e indicadores de

ambas variables de estudio, se tiene (ver Tabla 3y Tabla 4):
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Tabla 3

Operacionalizacion de la variable “Responsabilidad social empresarial”

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL DE
MEDICION
Es la obligacion éticao  Implica que la Dimension Auspicios,
moral, voluntariamente  organizacion social. donaciones,
aceptada  por la pysca cédigo de ética.
empresa oMo jmplementar
institucion  hacia la acciones que Tasa 4o Ordinal
sociedad en conjunto, . . ., . 3
Independiente: o permitan apoyar Dimension interés,
en reconocimiento y ) ) ]
, y en el hacer frente  econémica. inversiones,
- satisfaccion de sus -
Responsabilidad a la problemética tasa moratoria,
social demandas o en ol . )
) reparacion de los social, .economlca campanas
empresarial dafios que puedan Y ambiental que  pimension financieras.
haberle sido causados ~ 2raviesa 12" ambiental.
a ésta en sus personas  Poblacion. Actividades
0 en su patrimonio ambientales,
comun por la actividad reduccién de la
de la empresa contaminacion,
(Castillo, 2005, p. 35) reciclaje.
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 4
Operacionalizacion de la variable “Posicionamiento”
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL DE
MEDICION
Estrategia de Es la ubicacion Liderazgo en Servicio total,
diferenciacion, la cual  gque  tiene la el servicio. cumplimiento  de
define la manera en que organizacion en el expectativas.
la empresa desea ser
. - proceso de
Dependiente: percibida por el mercado
eleccion que hace Ordinal

objetivo: Basado en una

Posicionamiento  cualidad distinta  del

producto, ventajas,
oportunidad de utilizacion
especifica, en relacion de
la categoria del producto

(Lambin, 2008, p. 54).

la persona antes
de decidir

adquirir.

que

Preocupacion

por el entorno.

Seguridad en las
instalaciones,
relaciones
interinstitucionales,
preocupacion  por

la sociedad.

Fuente: Elaboracién propia
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS

Sobre la técnica de recoleccion de los datos, se tiene que se utilizo la
encuesta, siendo el instrumento aplicado el cuestionario, los mismos fueron
elaborados por el investigador en base al sustento teorico desarrollado; dichos
instrumentos fueron validados a través del Criterio de Juicio de Expertos (se
anexa); los mismos son:

- Un cuestionario para analizar el nivel de responsabilidad social
empresarial, desde la perspectiva del cliente del sistema bancario.
- Un cuestionario para analizar el nivel de posicionamiento de la entidad

financiera, desde la perspectiva del cliente.

La fuente de informacién fue primaria, puesto que fue proporcionada por
los clientes de las entidades financieras motivo de la presente investigacion en
la ciudad de Tacna; el marco teérico implicé fuentes bibliograficas, escritos y

medios electrénicos.

En lo referente a la confiabilidad de los instrumentos, se utilizé una Prueba
Piloto a 40 clientes, cuyas respuestas a los instrumentos utilizados se tabularon
considerando la Escala de Likert de 05 opciones, donde se hall6 el estadistico
Alpha de Cronbach, cuyos valores fueron de 0,619 para la variable independiente
(responsabilidad social empresarial) y de 0,875 para la variable dependiente
(posicionamiento), dichos reportes se anexan; puesto que los valores fueron
mayores a 0,60, ello implica que los instrumentos utilizados son aceptables
(George y Mallery, 2003; p. 231).

En las siguientes tablas se precisa la relacion de cada item del

instrumento con su respectiva dimension, se tiene:
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Tabla b

Relacion item — indicador - dimension de la variable “Responsabilidad social

empresarial”
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS
Dimension social Auspicio 1,3
Donaciones 2
. Cadigo de ética 4,5
Responsabilidad B o o
Dimension econdmica Tasa de interés 6
social Inversiones 8
empresarial Tasa moratoria 9
Campafas financieras 7,10
Dimension ambiental Actividades ambientales 11, 13,
Reduccion de la 14
contaminacion 12
Reciclaje 15

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”

Tabla 6
Relacion item — indicador - dimensién de la variable “Posicionamiento”
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS
Liderazgo en el servicio  Servicio total 1,2,3
Cumplimiento de expectativas 4,5
L. . Preocupacion por el Seguridad en las instalaciones 7
Posicionamiento . . .
entorno Relaciones interinstitucionales 8,10
Preocupacion por la sociedad 6,9

Fuente: Cuestionario de “Posicionamiento”

3.5 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Sobre el procesamiento de los datos obtenidos, se utilizo el software
estadistico SPSS version 24,0 en espafiol, y para el analisis de los resultados se

aplicaron las siguientes técnicas estadisticas:
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Tablas de conteo, para agrupar las respuestas, las cuales se presentan
en tres niveles de igual anchura: Bajo o preocupante (1.00 — 2.33), regular
o moderado (2.34 — 3.66) y alto o destacado (3.67 — 5.00), para cada
dimension.

Diagrama de barras, para graficar las respuestas obtenidas por
dimension.

Estadistico chi-cuadrado, se utiliz6 para analizar el nivel de asociacion
entre las variables de estudio.

Regresion lineal, se utiliz6 para analizar la influencia de la variable

independiente sobre la dependiente en las hipotesis planteadas.
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CAPITULO IV
MARCO FILOSOFICO

Con respecto a la responsabilidad social empresarial, Garriga y Melé
(2004) plantea premisas para analizar el actuar responsable de las empresas:
Beneficios para la entidad, la politica de trabajo de la entidad, las demandas
sociales sobre temas de responsabilidad social, y los valores éticos; que permite
clasificar las teorias de responsabilidad social empresarial en:

a) Teoria Instrumental: Considera a la entidad como un instrumento para la
creacion de riqueza y sus actividades sociales como un medio para
alcanzar resultados econdmicos; por tanto, se apuesta por un
comportamiento ético y responsable, que permita aportar ventajas
competitivas al negocio; se tiene el maximizar el precio de la accién, el
logro de una ventaja competitiva, o incidir en los resultados de la entidad.

b) Teoria Politica: Se centra en el andlisis de los efectos del poder de la
entidad en la sociedad, por tanto, es prioritario un ejercicio responsable
de dicho poder en el escenario politico; donde la ciudadania analiza las
actividades de la empresa que la legitiman frente a la sociedad.

c) Teoria Integradora: Considera la respuesta de la entidad ante las
demandas sociales de los grupos de interés; analizando la brecha entre
las expectativas de la sociedad sobre el comportamiento de la empresa y
el comportamiento real de la empresa.

d) Teoria Etica: Abarca la responsabilidad ética de las organizaciones para
con la sociedad, donde se destaca que los derechos humanos es el
fundamento de la responsabilidad social, y que la entidad como cualquier
otro grupo social o individual debe contribuir al bien comun, debido a que

esta es parte de la sociedad.

Siendo la teoria integradora la que se considera para el andlisis
desarrollado en la presente investigacion.



Con respecto al posicionamiento, Kotler (2005) sefiala que para lograr los
intercambios deseados con el mercado meta, las organizaciones se basan en
orientaciones filosoficas, las cuales han ido evolucionando a través del tiempo;
por tanto, se tienen cinco conceptos alternativos que las organizaciones podrian
considerar para desarrollar sus actividades mercadotécnicas para mejorar su
nivel de posicionamiento:

a) Concepto de produccion: Sostiene que los consumidores optaran por los
productos disponibles que sean asequibles y por consiguiente, propone
que la administracion se debe enfocar a mejorar la eficiencia de la
produccion y de la distribucion.

b) Concepto de producto: Sostiene que los consumidores preferiran aquellos
articulos que ofrezcan gran calidad, rendimiento e innovacion,
consecuentemente, la organizacion debe realizar un esfuerzo constante
para mejorar los productos.

c) Concepto de venta: Sostiene que los consumidores no compraran
bastante calidad de productos de una organizacion, salvo que ésta realice
ventas y promociones a gran escala.

d) Concepto de mercadotecnia: Sostiene que para alcanzar las metas de la
organizaciéon se deben definir las necesidades y los anhelos de los
mercados meta, a los que se les deben proporcionar las satisfacciones
requeridas, brindando mayor eficacia que la competencia.

e) Concepto de mercadotecnia social: Sostiene que la organizacion debe
determinar las necesidades, los anhelos y los intereses de los mercados
gue sean su meta; debe ofrecerles las satisfacciones deseadas con mayor
eficacia y eficiencia que la competencia, de tal manera que conserve o

mejore el bienestar de los consumidores y de la sociedad.

Siendo el concepto de mercadotecnia el que se considera para el analisis,
con una postura epistemoldgica que por la naturaleza de la investigacion es
positivista. En cuanto a la postura ontologica esta orientada al aspecto

empresarial.
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CAPITULO V
RESULTADOS

5.1 RESULTADOS

5.1.1 Variable “Responsabilidad social empresarial”

En la Tabla 7 se presentan los resultados sobre la “Dimension social”, de

donde el 97,6% de los clientes del Banco de Crédito del Peru perciben de nivel

moderado la responsabilidad de la entidad en los aspectos sociales, de forma

similar el 100,0% de los clientes del BBVA Continental, mientras que el 86,9%

de los clientes del Scotiabank lo perciben de nivel destacado.

Tabla 7
Dimensién social

Institucion financiera

Banco de
Crédito del BBVA
Perl Continental Scotiabank  Total
Dimension Moderado 162 116 13 291
social 97,6% 100,0% 13,1% 76,4%
Destacado 4 0 86 90
2,4% 0,0% 86,9% 23,6%
Total 166 116 99 381
100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”

En la Tabla 8 se efectia el analisis por cada una de las preguntas, de

donde el aspecto méas destacado por los clientes del Banco de Crédito del Peru

fue que la entidad cuenta con un personal que se caracteriza por su

comportamiento ético y el aspecto a mejorar que deberia auspiciar mas

actividades educativas y de salud en la regién, en el caso del BBVA Continental

lo mas destacado también fue el comportamiento ético que caracteriza a su



personal y el aspecto a mejorar que efectie donaciones dinerarias a
causas sociales, y en el caso del Scotiabank lo méas destacado fue el
comportamiento ético del personal, los patrocinios y donaciones y lo que debe

reforzarse es que para contratar personal no se discrimine.

Tabla 8
Dimension social (por pregunta)

Institucion financiera
Banco de BBVA
Crédito del Continenta

Peru I Scotiabank
Recuento Recuento Recuento

Con frecuencia la entidad  Nunca 0 0 0
financiera de mi Casi nunca 116 2 0
preferencia auspicia A veces 46 16 16
diversas actividades Casi siempre 4 98 83
educativas y de salud en la Siempre 0 0 0
region Tacna.
Con frecuencia la entidad  Nunca 0 0 0
financiera de mi Casi nunca 0 0 0
preferencia efectla A veces 162 116 0
donaciones dinerarias a Casi siempre 4 0 99
causas sociales. Siempre 0 0 0
Con frecuencia la entidad  Nunca 0 0 0
financiera de mi Casi nunca 0 0 0
preferencia logra patrocinar A veces 162 116 0
actividades culturales en la Casi siempre 4 0 99
region Tacna. Siempre 0 0 0
La entidad financiera de mi  Nunca 0 0 0
preferencia cuenta con un  Casi hunca 0 0 0
personal que se caracteriza A veces 0 0 0
por su comportamiento Casi siempre 166 116 99
ético. Siempre 0 0 0
La entidad financiera de mi  Nunca 0 0 0
preferencia efectla sus Casi nunca 0 0 0
contratos de personal de A veces 128 53 55
forma no discriminatoria.  casi siempre 38 63 44

Siempre 0 0 0

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”
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Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”

En la Figura 3 se presentan los resultados de forma conjunta, de donde el
76,38% de los clientes perciben que la responsabilidad en aspectos sociales de
las entidades bancarias de Tacna es de nivel moderado, mientras que el 23,62%
considera que es de nivel destacado.

En la Tabla 9 se presentan los resultados sobre la “Dimension
econdémica”, de donde el 97,6% de los clientes del Banco de Crédito del Peru
perciben de nivel destacado la responsabilidad de la entidad en los aspectos
economicos, de forma similar el 99,1% de los clientes del BBVA Continental, y el
91,9% de los clientes del Scotiabank.
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Tabla 9
Dimensién econdmica

Institucién financiera Total
Banco de
Crédito del BBVA
Peru Continental Scotiabank
Dimension  Moderado 4 1 8 13
econdmica 2,4% 0,9% 8,1% 3,4%
Destacado 162 115 91 368
97,6% 99,1% 91,9% 96,6%
Total 166 116 99 381

100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”

En la Tabla 10 se efectta el andlisis por cada una de las preguntas, de
donde el aspecto méas destacado por los clientes del Banco de Crédito del Peru
fue que la entidad se caracteriza por dar mas facilidades de pago de préstamos
cuando uno demuestra que tiene problemas econdmicos inesperados y el
aspecto a mejorar que deberia invertir mas con la finalidad de proporcionar un
mejor servicio al cliente, en el caso del BBVA Continental lo mas destacado que
la entidad busca invertir con la finalidad de proporcionar un mejor servicio al
cliente y el aspecto a mejorar que la tasa de interés que cobra la entidad sea
mas competitiva para el mercado regional, y en el caso del Scotiabank lo méas
destacado fue que con frecuencia efectia campafias financieras con la finalidad
de favorecer a los clientes y lo que debe reforzarse es que la tasa de interés sea

mas competitiva.
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Tabla 10

Dimension econdmica (por pregunta)

Institucion financiera

Banco de
Crédito del BBVA
Perd Continental Scotiabank

Recuento Recuento Recuento
La tasa de interés que Nunca 0 0 0
cobra la entidad financiera Casi nunca 0 0 0
de mi preferencia por los A veces 0 7 15
préstamos se caracteriza Cgag; siempre 166 109 84
por ser competitivos en el Siempre 0 0 0
mercado regional.
La entidad financiera de Nunca 0 0 0
mi preferencia se Casi nunca 0 0 0
caracteriza por dar mas A veces 0 0 2
facilidades de pago de Casi siempre 166 116 97
préstamos cuando uno Siempre 0 0 0
demuestra que tiene
problemas econémicos
inesperados.
Con frecuencia la entidad Nunca 0 0 0
financiera de mi Casi nunca 0 0 0
preferencia busca invertir A veces 27 5 10
con la finalidad de Casi siempre 139 4 89
proporcionar un mejor Siempre 0 107 0
servicio al cliente.
Las tasas moratorias que Nunca 0 0 0
emplea la entidad Casi nunca 0 0 0
financiera de mi A veces 4 0 3
preferencia son Casi siempre 162 116 96
razonables respecto a las Siempre 0 0 0
demas.
La entidad financiera con  Nunca 0 0 0
frecuencia efectla Casi nunca 0 0 0
campanfas financieras con A veces 0 0 1
la finalidad de favorecer a  casj siempre 166 116 08
los clientes. Siempre 0 0 0

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”
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Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial’

En la Figura 4 se presentan los resultados de forma conjunta, de donde el
96,59% de los clientes perciben que la responsabilidad en aspectos econémicos
de las entidades bancarias de Tacna es de nivel destacado, mientras que el
3,41% considera que es de nivel moderado.
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En la Tabla 11 se presentan los resultados sobre la “Dimension
ambiental”, de donde el 97,0% de los clientes del Banco de Crédito del Peru
perciben de nivel moderado la responsabilidad de la entidad en los aspectos
ambientales, de forma similar el 98,3% de los clientes del BBVA Continental, y

el 83,8% de los clientes del Scotiabank.

Tabla 11
Dimension ambiental
Institucion financiera Total
Banco de
Crédito del BBVA
Per( Continental Scotiabank
Dimensién  Preocupante 5 2 0 7
ambiental 3,0% 1,7% 0,0% 1,8%
Moderado 161 114 83 358
97,0% 98,3% 83,8% 94,0%
Destacado 0 0 16 16
0,0% 0,0% 16,2% 4,2%
Total 166 116 99 381

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”

En la Tabla 12 se efectia el analisis por cada una de las preguntas, de
donde el aspecto méas destacado por los clientes del Banco de Crédito del Peru
fue que la entidad impulsa que la poblacion regional efectie un uso racional del
recurso hidrico y el aspecto a mejorar que la institucion deberia prioriza efectuar
actividades para reducir la contaminacion regional, en el caso del BBVA
Continental lo mas destacado fue que se impulsa el uso racional del agua y el
aspecto a mejorar que se desarrollen actividades para que se concientice a la
poblacion en el reducir la contaminacion ambiental, y en el caso del Scotiabank
lo méas destacado fue que la entidad impulsa la cultura de reciclaje en la region
y lo que debe reforzarse es que la entidad deberia encabezar actividades en

favor del cuidado del medio ambiente.
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Tabla 12

Dimension ambiental (por pregunta)

Institucion financiera

Banco de
Crédito del BBVA
Peru Continental Scotiabank

Recuento Recuento Recuento
La entidad financiera de  Nunca 0 0 0
preferencia impulsa que  Casi nunca 13 2 1
la poblacién regional A veces 153 114 82
efectlie un uso racional  casj siempre 0 0 16
del recurso hidrico. Siempre 0 0 0
La institucion financiera  Nunca 0 0 0
de mi preferencia prioriza Casi nunca 19 3 16
efectuar actividades para A veces 147 113 67
reducir la contaminacion Casi siempre 0 0 16
regional. Siempre 0 0 0
La entidad financiera de  Nunca 0 0 0
mi preferencia encabeza Casi hunca 15 5 18
actividades en favor del A veces 151 111 65
medio ambiente en la Casi siempre 0 0 16
region Tacna. Siempre 0 0 0
La entidad financiera de  Nunca 0 0 0
preferencia impulsa que  Casi hunca 27 2 17
la poblacion regional A veces 139 114 66
efectle el uso de Casi siempre 0 0 16
energias renovables. Siempre 0 0 0
La entidad financiera de  Nunca 0 0 0
mi preferencia impulsa la Casi nunca 15 3 0
cultura de reciclajeenla A veces 151 113 83
regién de Tacna. Casi siempre 0 0 16

Siempre 0 0 0

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial’
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Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”

En la Figura 5 se presentan los resultados de forma conjunta, de donde el
93,96% de los clientes perciben que la responsabilidad en aspectos ambientales
de las entidades bancarias de Tacna es de nivel moderado, mientras que el
4,20% considera que es de nivel destacado, y solamente el 1,84% considera que

es preocupante.
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En la Tabla 13 se presentan los resultados generales de la variable
“Responsabilidad social empresarial”’, de donde el 100,0% de los clientes del
Banco de Crédito del Peru perciben de nivel moderado la responsabilidad social
empresarial que caracteriza a la entidad, de forma similar el 100,0% de los

clientes del BBVA Continental, y el 70,7% de los clientes del Scotiabank.

Tabla 13
Responsabilidad social empresarial

Institucion financiera

Banco de
Crédito del BBVA
Peru Continental Scotiabank Total
Responsabilida Moderado 166 116 70 352
d social 100,0% 100,0% 70,7% 92,4%
empresarial Destacado 0 0 29 29
0,0% 0,0% 29,3% 7,6%
Total 166 116 99 381

100,0% 100,0% 100,0%  100,0%

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”

En la Tabla 14 se efectia el analisis comparativo entre las dimensiones
analizadas, se tiene que tanto en el Banco de Crédito del Pera, el BBVA
Continental y el Scotiabank lo mas destacado fue la “Dimension econdmica” y lo

focalizado a mejorar fue la “Dimensién ambiental”.
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Tabla 14
Responsabilidad social empresarial (por dimension)

Institucion financiera

Banco de
Crédito del BBVA
Per( Continental Scotiabank
Recuento Recuento Recuento
Dimensién social Preocupante 0 0 0
Moderado 162 116 13
Destacado 4 0 86
Dimension Preocupante 0 0 0
econdémica Moderado 4 1 8
Destacado 162 115 91
Dimension ambiental Preocupante 5 2 0
Moderado 161 114 83
Destacado 0 0 16

Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”
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Fuente: Cuestionario “Responsabilidad social empresarial”

En la Figura 6 se presentan los resultados de forma conjunta, de donde el
92,39% de los clientes perciben que la responsabilidad social empresarial que
caracteriza a las entidades bancarias de Tacna es de nivel moderado, y
solamente el 7,61% considera que es de nivel destacado.
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5.1.2 Variable “Posicionamiento”

En la Tabla 15 se presentan los resultados sobre la dimensién “Liderazgo
en el servicio”, de donde el 87,3% de los clientes del Banco de Crédito del Peru
perciben de nivel alto el liderazgo en el servicio que caracteriza a la entidad, de
forma similar el 89,7% de los clientes del BBVA Continental, y el 90,9% de los

clientes del Scotiabank.

Tabla 15
Liderazgo en el servicio

Institucion financiera

Banco de
Crédito del BBVA
Peru Continental Scotiabank  Total
Liderazgo en el Regular 21 12 9 42
servicio 12,7% 10,3% 9,1% 11,0%
Alto 145 104 90 339
87,3% 89,7% 90,9% 89,0%
Total 166 116 99 381

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Cuestionario “Posicionamiento”

En la Tabla 16 se efectia el analisis por cada una de las preguntas, de
donde el aspecto mas destacado por los clientes del Banco de Crédito del Peru
fue que consideran que la entidad cuenta con una variedad de servicios y
productos que se amoldan a sus expectativas y el aspecto a mejorar es impulsar
la existencia de una preocupacioén sincera por la mejora tecnoldgica y proyeccion
de futuro, en el caso del BBVA Continental lo mas destacado fue que la entidad
cuenta con un personal amable y empatico y el aspecto a mejorar que prioriza la
mejora tecnoldgica para dar un mejor servicio, y en el caso del Scotiabank lo mas
destacado fue que la entidad cuenta con una variedad de servicios y productos

y lo que debe reforzarse es que se prioriza invertir en la mejora tecnoldgica.

48



Tabla 16
Liderazgo en el servicio (por pregunta)

Institucion financiera

Banco de
Crédito del BBVA
Peru Continental Scotiabank

Recuento Recuento Recuento

Considero que la entidad Nunca 0 0 0
bancaria de mi preferencia Casi nunca 0 0 0
se caracteriza por su A veces 0 0 0
accesibilidad. Casi siempre 160 104 85
Siempre 6 12 14
Considero que la entidad Nunca 0 0 0
bancaria de mi preferencia Casi nunca 0 0 0
cuenta con un personal A veces 0 0 0
amable y empético. Casi siempre 166 104 79
Siempre 0 12 20
Considero que la entidad Nunca 0 0 0
bancaria de mi preferencia Casi nunca 0 0 0
se caracteriza por una A veces 22 12 9
preocupacion sincera por la Casi siempre 139 92 70
mejora tecnolégica y Siempre 5 12 20
proyeccion de futuro.
Considero que la entidad Nunca 0 0 0
bancaria de mi preferencia Casi nunca 0 0 0
cuenta con una banca A veces 0 0 0
electrénica que me permita Casi siempre 166 104 79
ahorrar tiempo y dinero Siempre 0 12 20
para hacer mis
operaciones.
Considero que la entidad Nunca 0 0 0
bancaria de mi preferencia Casi nunca 0 0 0
cuenta con una variedad de A veces 0 0 0
servicios y productos que  Casi siempre 160 104 79
se amoldan a mis Siempre 6 12 20

expectativas.

Fuente: Cuestionario “Posicionamiento”
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Figura 7: Liderazgo en el servicio

Fuente: Cuestionario “Posicionamiento”

En la Figura 7 se presentan los resultados de forma conjunta, de donde el
88,98% de los clientes perciben que el liderazgo en el servicio de las entidades
bancarias de Tacna es de nivel alto, mientras que el 11,02% considera que es

de nivel regular.

En la Tabla 17 se presentan los resultados sobre la dimensién
“Preocupacion por el entorno”, de donde el 96,4% de los clientes del Banco de
Crédito del Peru perciben de nivel regular la preocupacion de la entidad por

proteger su entorno, de forma similar el 91,4% de los clientes del BBVA
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Continental, mientras que el 83,8% de los clientes del Scotiabank consideran
gue es de nivel alto.

Tabla 17
Preocupacion por el entorno

Institucién financiera

Banco de
Crédito del BBVA
Peru Continental Scotiabank Total
Preocupacion  Regular 160 106 16 282
por el entorno 96,4% 91,4% 16,2% 74,0%
Alto 6 10 83 99
3,6% 8,6% 83,8% 26,0%
Total 166 116 99 381

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Cuestionario “Posicionamiento”

En la Tabla 18 se efectla el andlisis por cada una de las preguntas, de
donde el aspecto méas destacado por los clientes del Banco de Crédito del Peru
fue que consideran que la entidad se caracteriza porque sus instalaciones son
seguras y el aspecto a mejorar es el desarrollar una preocupacion sincera por el
entorno social y ambiental, en el caso del BBVA Continental lo mas destacado
fue que la entidad se preocupa por recoger mis criticas para buscar mejorar en
el servicio al cliente y el aspecto a mejorar es la preocupacion por el entorno, y
en el caso del Scotiabank lo mas destacado fue que la entidad impulsa las
buenas relaciones con las demas entidades locales y lo que debe reforzarse es
gue la entidad concretice convenios con el Gobierno Regional de Tacna o las
municipalidades para ejecutar proyectos bajo la modalidad de Obras por

Impuestos.
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Tabla 18
Preocupacion por el entorno (por pregunta)

Institucion financiera

Banco de
Crédito del BBVA
Pera Continental Scotiabank

Recuento Recuento Recuento

Considero que la entidad Nunca 0 0 0
bancaria de mi preferencia  Casi nunca 33 9 2
se caracteriza por una A veces 127 107 0
preocupacion sincera por su  Casj siempre 6 0 96
entorno social y ambiental. Siempre 0 0 1
Considero que la entidad Nunca 0 0 0
bancaria de mi preferencia  Casi nunca 0 0 0
se caracteriza porque sus A veces 0 0 0
instalaciones sean seguras. Casi siempre 166 106 83
Siempre 0 10 16
Considero que la entidad Nunca 0 0 0
bancaria de mi preferencia  Casi nunca 0 0 0
impulsa las buenas A veces 0 0 0
relaciones con las demas Casi siempre 166 106 83
entidades locales para Siempre 0 10 16
buscar impulsar la calidad de
vida en la region.
Considero que la entidad Nunca 0 0 0
bancaria de mi preferencia  Casi nunca 0 0 0
Se preocupa por recoger mis A veces 0 0 0
criticas para buscar mejorar Casi siempre 166 106 83
en el servicio al cliente. Siempre 0 10 16
Considero que la entidad Nunca 0 0 0
bancaria de mi preferencia  Casi nunca 21 4 0
impulsa convenios con el A veces 139 8 22
Gobierno Regional de Tacna casi siempre 6 94 71
o las municipalidades para Siempre 0 10 6

ejecutar obras por impuestos
de forma mas eficiente.

Fuente: Cuestionario “Posicionamiento”
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Figura 8: Preocupacion por el entorno

Fuente: Cuestionario “Posicionamiento”

En la Figura 8 se presentan los resultados de forma conjunta, de donde el
74,02% de los clientes perciben que la preocupacion por el entorno de las
entidades bancarias de Tacna es de nivel regular, mientras que el 25,98%

considera que es de nivel alto.
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En la Tabla 18 se presentan los resultados generales de la variable
“Posicionamiento”, de donde el 96,4% de los clientes del Banco de Crédito del
Peru perciben de nivel regular el posicionamiento que caracteriza a la entidad,
mientras que el 73,3% de los clientes del BBVA Continental lo perciben de nivel
alto, y de forma similar el 94,9% de los clientes del Scotiabank.

Tabla 18
Posicionamiento
Institucion financiera Total
Banco de
Crédito del BBVA
Peru Continental Scotiabank
Posicionamiento  Regular 160 31 5 196
96,4% 26,7% 5,1% 51,4%
Alto 6 85 94 185
3,6% 73,3% 94,9% 48,6%
Total 166 116 99 381

100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Cuestionario “Posicionamiento”

En la Tabla 19 se efectia el analisis comparativo entre las dimensiones
analizadas, se tiene que tanto en el Banco de Crédito del Perd, el BBVA
Continental y el Scotiabank lo mas destacado fue la dimensién “Liderazgo en el

servicio” y lo focalizado a mejorar fue la dimension “Preocupacion por el entorno”.
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Tabla 19
Posicionamiento (por dimensién)

Institucion financiera

Banco de
Crédito del BBVA
Peru Continental Scotiabank
Recuento Recuento Recuento
Liderazgo en el servicio Bajo 0 0 0
Regular 21 12 9
Alto 145 104 90
Preocupacion por el Bajo 0 0 0
entorno Regular 160 106 16
Alto 6 10 83

Fuente: Cuestionario “Posicionamiento”
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Fuente: Cuestionario “Posicionamiento”

En la Figura 9 se presentan los resultados de forma conjunta, de donde el
51,44% de los clientes perciben que el posicionamiento que caracteriza a las
entidades bancarias de Tacna es de nivel regular, y el 48,56% considera que es
de nivel alto.
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5.2 CONTRASTE DE HIPOTESIS

5.2.1 Contraste de las hipotesis especificas

a) La primera hipotesis especifica es:

Ho: No existe influencia significativa de la dimension social sobre el
posicionamiento de las entidades bancarias de Tacnha, 2018.
Hi: Existe influencia significativa de la dimension social sobre el

posicionamiento de las entidades bancarias de Tacnha, 2018.

En la Tabla 20 se muestra los niveles porcentuales de influencia

entre dimensién social y posicionamiento.

Tabla 20
Dimensién social y su influencia en el posicionamiento

Posicionamiento

Regular Alto Total
Dimension social Moderado 191 100 291
97,4% 54,1% 76,4%
Destacado 5 85 90
2,6% 45,9% 23,6%
Total 196 185 381

100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Ambos instrumentos

En la Tabla 21 se obtuvo un valor de chi-cuadrado de 99,333 (valor
de p = 0,000), puesto que el valor de p resulta ser inferior al 5% de
significancia, ello implica que la dimensién social y el posicionamiento

estan asociadas.
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Tabla 21

Prueba de asociacion

Significacion  Significacion  Significacion
asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de 99,3332 1 0,000
Pearson

Correccioén de 96,943 1 0,000
continuidad®

Razon de 114,768 1 0,000
verosimilitud

Prueba exacta de 0,000 0,000
Fisher

Asociacion lineal 99,073 1 0,000
por lineal

N de casos validos 381

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 43,70.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Fuente: Ambos instrumentos

Para analizar la influencia, se tiene el reporte de la regresion lineal simple,
de donde:

Se muestra en un 24,8% (R?), la dimensién social sobre el
posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018 (ver Tabla
22):

Tabla 22

Contraste de la hipétesis especifica n° 01

Error
estandar de
R cuadrado la
Modelo R R cuadrado  ajustado estimacion
1 0,4982 0,248 0,246 2,354

a. Predictores: (Constante), Dimension social
Fuente: Ambos instrumentos
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En la Tabla 23 se tiene el valor p = 0,000 de “Dimension social” implica

gue existe influencia significativa.

Tabla 23
Prueba de coeficiente de asociacion

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados  estandarizados T Sig.
Error
Modelo B estandar Beta
1 (Constante) 25,398 1,239 20,502 0,000
Dimension 0,805 0,072 0,498 11,166 0,000

social
a. Variable dependiente: Posicionamiento

Fuente: Ambos instrumentos

b) La segunda hipétesis especifica es:

Ho: No existe influencia significativa de la dimensién econdémica sobre el
posicionamiento de las entidades bancarias de Tacha, 2018.
Hi: Existe influencia significativa de la dimension econdémica sobre el

posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.

En la Tabla 24 se muestra los niveles porcentuales de influencia

entre dimension econémica y posicionamiento.
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Tabla 24

Dimension econdmica y su influencia en el posicionamiento

Posicionamiento

Regular Alto Total

Dimension econdmica Moderado 2 11 13
1,0% 5,9% 3,4%

Destacado 194 174 368
99,0% 94,1% 96,6%

Total 196 185 381

100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Ambos instrumentos

En la Tabla 25 se obtuvo un valor de chi-cuadrado de 7,006 (valor
de p = 0,008), puesto que el valor de p resulta ser inferior al 5% de
significancia, ello implica que la dimension econ6mica y el

posicionamiento estan asociadas.

Tabla 25
Prueba de asociacion

Significacién Significacion Significacion
asintotica exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de 7,006 1 0,008

Pearson

Correccion de 5591 1 0,018

continuidad®

Razo6n de 7,629 1 0,006

verosimilitud

Prueba exacta de 0,010 0,008

Fisher

Asociacion lineal 6,988 1 0,008

por lineal

N de casos validos 381

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo

esperado es 6,31.
b. Sélo se ha calculado para una tabla 2x2

Fuente: Ambos instrumentos
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Para analizar la influencia, se tiene el reporte de la regresion lineal simple,
de donde:
Se muestra en un 0,1% (R?, la dimensiébn econémica sobre el

posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018 (ver Tabla

26):

Tabla 26:
Contraste de la hipétesis especifica n® 02
Error
estandar de
R cuadrado la
Modelo R R cuadrado  ajustado estimacion
2 0,0342 0,001 - 0,002 2,712

a. Predictores: (Constante), Dimension econdmica
Fuente: Ambos instrumentos

En la Tabla 27 se tiene el valor p = 0,513 de “Dimensiéon econémica’

implica que no existe influencia significativa.

Tabla 27
Prueba de coeficiente de asociacion

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados T Sig.
Error
Modelo B estandar Beta
2 (Constante) 41,558 3,658 11,362 0,000
Dimension - 0,119 0,182 -0,034 -0,655 0,513

econbmica

a. Variable dependiente: Posicionamiento
Fuente: Ambos instrumentos
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c) La tercera hipotesis especifica es:

Ho: No existe influencia significativa de la dimension ambiental sobre el
posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.
Hi: Existe influencia significativa de la dimension ambiental sobre el

posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.

En la Tabla 28 se muestra los niveles porcentuales de influencia

entre dimensién ambiental y posicionamiento.

Tabla 28
Dimension ambiental y su influencia en el posicionamiento

Posicionamiento

Regular Alto Total
Dimensién ambiental Preocupante 1 6 7
0,5% 3,2% 1,8%
Moderado 194 164 358
99,0% 88,6% 94,0%
Destacado 1 15 16
0,5% 8,1% 4,2%
Total 196 185 381

100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Ambos instrumentos

En la Tabla 29 se obtuvo un valor de chi-cuadrado de 18,003 (valor
de p = 0,000), puesto que el valor de p resulta ser inferior al 5% de
significancia, ello implica que la dimensién ambiental y el posicionamiento

estan asociadas.
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Tabla 29

Prueba de asociacion

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 18,0332 2 0,000
Razo6n de verosimilitud 20,861 2 0,000
Asociacion lineal por lineal 3,756 1 0,053
N de casos validos 381

a. 2 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es 3,40.

Fuente: Ambos instrumentos

Para analizar la influencia, se tiene el reporte de la regresion lineal simple,

de donde:

Se muestra en un 1,3% (R?), la dimensién ambiental sobre el

posicionamiento de las entidades bancarias de Tacha, 2018 (ver Tabla

30):

Tabla 30

Contraste de la hipétesis especifica n® 03

Error
estandar de
R cuadrado la
Modelo R R cuadrado  ajustado estimacion
3 0,1162 0,013 0,011 2,695

a. Predictores: (Constante), Dimension ambiental
Fuente: Ambos instrumentos

En la Tabla 31 se tiene el valor p = 0,024 de “Dimensién

ambiental” implica que existe influencia significativa.
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Tabla 31
Prueba de coeficiente de asociacion

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados t Sig.
Error
Modelo B estandar Beta
(Constante) 35,796 1,490 24,022 0,000
Dimension 0,228 0,100 0,116 2,271 0,024

ambiental
a. Variable dependiente: Posicionamiento

Fuente: Ambos instrumentos

5.2.2 Contraste de la hipétesis general

La hipdtesis general precisa que:

Ho: No existe influencia significativa de la responsabilidad social
empresarial sobre el posicionamiento de las entidades bancarias de
Tacna, 2018.

Ha: Existe influencia significativa de la responsabilidad social empresarial

sobre el posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.

En la Tabla 32 se muestra los niveles porcentuales de influencia

entre la dimension responsabilidad social empresarial y posicionamiento.
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Tabla 32
Dimension responsabilidad social empresarial y su influencia en el

posicionamiento

Posicionamiento

Regular Alto Total
Responsabilidad Moderado 195 157 352
social empresarial 99,5% 84,9% 92,4%
Destacado 1 28 29
0,5% 15,1% 7,6%
Total 196 185 381

100,0%  100,0% 100,0%

Fuente: Ambos instrumentos

En la Tabla 33 se obtuvo un valor de chi-cuadrado de 28,947 (valor de p
=0,000), puesto que el valor de p resulta ser inferior al 5% de significancia,
ello implica que la responsabilidad social empresarial y el posicionamiento

estan asociadas.

Tabla 33
Prueba de asociacion

Significacion  Significacion Significacion

asintética exacta exacta
Valor df (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 28,9472 1 ,000
Pearson
Correccion de 26,904 1 ,000
continuidad®
Razo6n de 35,295 1 ,000
verosimilitud
Prueba exacta de ,000 ,000
Fisher
Asociacion lineal por 28,871 1 ,000
lineal
N de casos validos 381

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es 14,08.

b. Sdlo se ha calculado para una tabla 2x2
Fuente: Ambos instrumentos
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Para analizar la influencia, se tiene el reporte de la regresion lineal

simple, de donde:
Se muestra en un 16,1% (R?), de la responsabilidad social

empresarial sobre el posicionamiento de las entidades bancarias de

Tacna, 2018 (ver Tabla 34):

Tabla 34
Contraste de la hipotesis general

Error
estandar de
R cuadrado la
Modelo R R cuadrado  ajustado estimacion
4 0,4012 0,161 0,159 2,485
a. Predictores: (Constante), Responsabilidad social

empresarial
Fuente: Ambos instrumentos

En la Tabla 35 se tiene el valor p = 0,000 de “Responsabilidad
social empresarial” implica que existe influencia significativa

Tabla 35
Prueba de coeficiente de asociacion

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Error
Modelo B estandar Beta T Sig.
4 (Constante) 15,694 2,754 5,699 0,000
Responsabilidad 0,452 0,053 0,401 8,533 0,000

social empresarial

a. Variable dependiente: Posicionamiento

Fuente: Ambos instrumentos
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CAPITULO VI
DISCUSION

En base al analisis de los resultados obtenidos se tiene que existe
influencia significativa de la responsabilidad social empresarial sobre el
posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018; lo cual implica que
los clientes valoran las actividades que priorizan los bancos referidos a temas
econdémicos, sociales y ambientales que pudieran afectar las condiciones de vida
de las personas que viven en la jurisdiccion de su accionar, y ello se ve reflejado
en sus preferencias al momento de seleccionar con qué entidad financiera

obtener algun servicio ofertado por ellos.

Puesto que antes, como lo sefiala Friedman (1970) se sostenia que
cualquier actividad diferente al objetivo de la maximizaciéon del beneficio, se
consideraba como un mal uso de los recursos, esta posicion de los inicios del
capitalismo, sostenia que el funcionamiento normal de una organizacion ya
generaba un beneficio social suficiente, y que los problemas sociales eran ajenos

a su esfera de accion.

Oliva, Molina, Ramos y Urbina (2005) sostienen que en la actualidad,
dicha postura expresada en el parrafo anterior cada vez se ve menos, puesto
gue a consecuencia de globalizacion mundial, ha aumentado la exigencia social
de que exista un comportamiento empresarial mas responsable, es decir se han
convertido las empresas en “Ciudadanos Corporativos” que tienen derechos y
responsabilidades éticas, sociales, laborales y ambientales, que trascienden al
simple hecho de buscar maximizar las ganancias; por tanto, el actuar
responsable de las empresas va de la mano con su objetivo de ser mas
competitiva, pero no a costa de, sino respetando y promoviendo el desarrollo

pleno de los ciudadanos, atendiendo sus expectativas.



Los resultados obtenidos concuerdan con los logrados por Marquina
(2015) en el “Impacto de la responsabilidad social empresarial en el
comportamiento de compra y disposicion a pagar de consumidores bogotanos”,
quien concluye que la probabilidad de compra de los consumidores de zapatillas
aumenta si la empresa fabricante cumple con determinadas caracteristicas en
su gestion: compromiso con el medio ambiente, buen trato a los trabajadores,
apoyo a programas de lucha contra la pobreza, calidad de los productos y oferta
de productos atractivos e innovadores; por tanto, la responsabilidad social puede
constituirse en un factor diferenciador para los consumidores y puede agregar

valor.

También se logra concordancia con Pérez (2011) en el “Estudio de la
imagen de responsabilidad social corporativa: formacion e integracion en el
comportamiento del usuario de servicios financieros”, quien concluye que las
entidades financieras con mejor imagen en el entorno son aquellas que habian
logrado desarrollar programas de responsabilidad social corporativa coherentes
con su actividad de negocio; y con Cebreros, Domenack y Vivanco (2014) en
“Construyendo el posicionamiento de ASBANC como empresa socialmente
responsable: estrategia de comunicacién para sus acciones de RSE en cultura
financiera”, quienes concluyen que la responsabilidad social empresarial permite
desarrollar e implementar una serie de estrategias y acciones que apuntan
principalmente a la construccion de reputacion en los diferentes stakeholders

(grupos de interés).
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CONCLUSIONES

1. Existe influencia significativa (valor de R? = 16,1%) de la responsabilidad
social empresarial sobre el posicionamiento de las entidades bancarias
de Tacna, 2018; lo cual implica que la inversion que pudiera priorizar el
banco en los temas sociales, econémicos y ambientales que afectaran a
su jurisdiccion, se veria reflejado en la mejora de su posicionamiento en

el mercado.

2. Existe influencia significativa de la dimension social sobre el

posicionamiento de las entidades bancarias de Tacnha.

3. No existe influencia significativa de la dimension econémica sobre el

posicionamiento de las entidades bancarias de Tacnha.

4. Existe influencia significativa de la dimensién ambiental sobre el

posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna, 2018.



RECOMENDACIONES

Se sugiere a los directivos de las entidades bancarias de la ciudad de
Tacna que, para mejorar su nivel de responsabilidad social empresarial, deben
focalizar su atencién en la dimensién ambiental a través del desarrollo de
campafas que permita fortalecer las capacidades del poblador en el manejo de
los residuos solidos y en el cuidado del agua, pues ello generara el incremento

en su nivel de posicionamiento en el mercado regional (ver anexo 04).

Se sugiere a los directivos de las entidades bancarias de la ciudad de
Tacna que para mejorar su posicionamiento, se deben mejorar los siguientes
aspectos en la dimensién social: En el caso del Banco de Crédito del Pera se
deberia auspiciar mas actividades educativas y de salud en la region; en el caso
del BBVA Continental deberian priorizar el efectuar donaciones dinerarias a
causas sociales, y en el caso del Scotiabank que cuando efectiien contrataciones

de personal no se efectiien ningun tipo de discriminacion a los interesados.

Se sugiere a los directivos de las entidades bancarias de la ciudad de
Tacna que para mejorar su posicionamiento, se deben mejorar los siguientes
aspectos en la dimensién econémica: En el caso del Banco de Crédito del Peru
se deberia invertir mas con la finalidad de proporcionar un mejor servicio al
cliente; en el caso del BBVA Continental que la tasa de interés que cobra la
entidad sea mas competitiva para el mercado regional, y en el caso del
Scotiabank que la tasa de interés por los créditos y las captaciones sean mas

competitivos.



Se sugiere a los directivos de las entidades bancarias de la ciudad de
Tacna que para mejorar su posicionamiento, se deben mejorar los siguientes
aspectos en la dimensién ambiental: En el caso del Banco de Crédito del Peru
se deberia priorizar efectuar actividades para reducir la contaminacion regional;
en el caso del BBVA Continental que se desarrollen actividades para que se
concientice a la poblacion sobre el reducir la contaminacién ambiental, y en el
caso del Scotiabank que la entidad deberia encabezar actividades en favor del

cuidado del medio ambiente.
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ANEXOS



INSTRUMENTOS
CUESTIONARIO “RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL”

INSTRUCCIONES: Estimado cliente de las entidades bancarias de Tacna, el presente trabajo
de investigacién es para optar obtener el Grado Académico de Doctor en la UNJBG, por tanto le
solicitamos sea sincero con las respuestas a las siguientes afirmaciones relacionadas con la
responsabilidad social empresarial que percibe de la Institucién Bancaria con la que tiene una
relacion mas frecuente. Marque con una X la casilla que mejor refleje su opinion, para lo cual:

Nunca/Totalmente en desacuerdo
Casi nunca/En desacuerdo

A veces/Indiferente

Casi siempre/De acuerdo
Siempre/Totalmente de acuerdo

moow»

Sexo: a) Masculino b) Femenino
Edad: a) Menos de 25 b) Entre 25y 40 c) Mas de 40
Institucién Financiera: a) BCP b) BBVA c) Scotiabank

Distrito: a) Cercado b) Cono Sur c) Alto de la Alianza d) Ciudad Nueva e) Otro

N° | ITEM A |B|C |D
DIMENSION SOCIAL

1 Con frecuencia la entidad financiera de mi preferencia auspicia diversas
actividades educativas y de salud en la region Tacna.

2 Con frecuencia la entidad financiera de mi preferencia efectia donaciones
dinerarias a causas sociales.

3 Con frecuencia la entidad financiera de mi preferencia logra patrocinar
actividades culturales en la regién Tacna.

4 La entidad financiera de mi preferencia cuenta con un personal que se
caracteriza por su comportamiento ético.

5 La entidad financiera de mi preferencia efectlia sus contratos de personal
de forma no discriminatoria.

DIMENSION ECONOMICA

6 La tasa de interés que cobra la entidad financiera de mi preferencia por los
préstamos se caracteriza por ser competitivos en el mercado regional.
La entidad financiera de mi preferencia se caracteriza por dar mas

7 | facilidades de pago de préstamos cuando uno demuestra que tiene
problemas econdémicos inesperados.

8 Con frecuencia la entidad financiera de mi preferencia busca invertir con la
finalidad de proporcionar un mejor servicio al cliente.

9 Las tasas moratorias que emplea la entidad financiera de mi preferencia
son razonables respecto a las demas.

10 La entidad financiera con frecuencia efectia campafias financieras con la
finalidad de favorecer a los clientes.

DIMENSION AMBIENTAL
11 La entidad financiera de preferencia impulsa que la poblacion regional

efectle un uso racional del recurso hidrico.

77




La institucion financiera de mi preferencia prioriza efectuar actividades

12 ) o )
para reducir la contaminacion regional.

13 La entidad financiera de mi preferencia encabeza actividades en favor del
medio ambiente en la regién Tacna.

14 La entidad financiera de preferencia impulsa que la poblacion regional
efectle el uso de energias renovables.

15 La entidad financiera de mi preferencia impulsa la cultura de reciclaje en la

region de Tacna.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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CUESTIONARIO “POSICIONAMIENTO”

INSTRUCCIONES: Estimado cliente de las entidades bancarias de Tacna, el presente trabajo
de investigacion es para optar obtener el Grado Académico de Doctor en la UNJBG, por tanto le
solicitamos sea sincero con las respuestas a las siguientes afirmaciones relacionadas con el
posicionamiento que percibe de la Institucién Bancaria con la que tiene una relacion mas
frecuente. Marque con una X la casilla que mejor refleje su opinién, para lo cual:

A. Nunca/Totalmente en desacuerdo
Casi nunca/En desacuerdo

A veces/Indiferente

Casi siempre/De acuerdo
Siempre/Totalmente de acuerdo

mooOw

Sexo: a) Masculino b) Femenino
Edad: a) Menos de 25 b) Entre 25y 40 c¢) Méas de 40
Institucién Financiera: a) BCP b) BBVA c¢) Scotiabank

Distrito: a) Cercado b) Cono Sur c) Alto de la Alianza d) Ciudad Nueva e) Otro

N° iTEM A|B|C|D

LIDERAZGO EN EL SERVICIO

Considero que la entidad bancaria de mi preferencia se caracteriza por
su accesibilidad.

Considero que la entidad bancaria de mi preferencia cuenta con un
personal amable y empdtico.

Considero que la entidad bancaria de mi preferencia se caracteriza por
3 una preocupacién sincera por la mejora tecnolégica y proyeccion de
futuro.

Considero que la entidad bancaria de mi preferencia cuenta con una
4 | banca electrénica que me permita ahorrar tiempo y dinero para hacer
mis operaciones.

Considero que la entidad bancaria de mi preferencia cuenta con una

5 . L ’ .
variedad de servicios y productos gue se amoldan a mis expectativas.
PREOCUPACION POR EL ENTORNO
6 Considero que la entidad bancaria de mi preferencia se caracteriza por
una preocupacion sincera por su entorno social y ambiental.
7 Considero que la entidad bancaria de mi preferencia se caracteriza

porque sus instalaciones sean seguras.

Considero que la entidad bancaria de mi preferencia impulsa las
8 buenas relaciones con las demas entidades locales para buscar
impulsar la calidad de vida en la regién.

Considero que la entidad bancaria de mi preferencia se preocupa por
recoger mis criticas para buscar mejorar en el servicio al cliente.

Considero que la entidad bancaria de mi preferencia impulsa convenios
10 | con el Gobierno Regional de Tacna o las municipalidades para ejecutar
obras por impuestos de forma mas eficiente.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 3: VALIDACION DE INSTRUMENTO

CUESTIONARIO DE “RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL”

|.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mendoza Salas, Ricardo

Leonidas

1.2. Cargo e instituciéon donde labora: Docente de la Universidad Latinoamericana

CIMA

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion:
responsabilidad social empresarial

1.4. Autor del Instrumento: Jehovanni Fabricio Velarde Molina

II.- ASPECTOS DE EVALUACION:

Cuestionario de

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena Muy Buena | Excelente
00-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje apropiado.
2.0BJETIVIDAD Esté expresado en X
conductas observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de X
la ciencia y tecnologia.
4 .ORGANIZACION | Existe una organizacion
I6gica. X
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad
6.INTENCIONALID | Adecuado para valorar
aspectos de las X
estrategias cientificas.
7.CONSISTENCIA | Basado en aspecto X
tedrico-cientifico.
8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las X
dimensiones.
9.METODOLOGIA La estrategia responde al X
proposito del diagndstico.
[ll. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy adecuado
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 97,8%
s T AT
Lugar y fecha: Tacna, 06/10/2018 Firma del Experto Informante
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CUESTIONARIO “POSICIONAMIENTO”

|.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mendoza Salas, Ricardo Leonidas

1.2. Cargo e instituciéon donde labora: Docente de la Universidad Latinoamericana

CIMA

1.3. Nombre del

posicionamiento

instrumento motivo de

la evaluacion:

1.4. Autor del Instrumento: Jehovanni Fabricio Velarde Molina

II.- ASPECTOS DE EVALUACION:

Cuestionario de

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena Muy Buena | Excelente
00-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%

1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje apropiado.

2.0BJETIVIDAD Esté expresado en X
conductas observables.

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de X
la ciencia y tecnologia.

4 .ORGANIZACION | Existe una organizacion
I6gica. X

5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad

6.INTENCIONALID | Adecuado para valorar
aspectos de las X
estrategias cientificas.

7.CONSISTENCIA | Basado en aspecto X
tedrico-cientifico.

8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las X
dimensiones.

9.METODOLOGIA La estrategia responde al X
proposito del diagndstico.

[ll. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy adecuado
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 97,8%
s T AT

Lugar y fecha: Tacna, 06/10/2018
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CUESTIONARIO DE “RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL”

|.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Ponce Arenas, Ricardo

1.2. Cargo e instituciéon donde labora: Docente de la Universidad Latinoamericana

CIMA

1.3. Nombre del instrumento motivo de Ila evaluacion:

responsabilidad social empresarial
1.4. Autor del Instrumento: Jehovanni Fabricio Velarde Molina

II.- ASPECTOS DE EVALUACION:

Cuestionario de

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena Muy Buena | Excelente
00-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje apropiado.
2.0BJETIVIDAD Esté expresado en X
conductas observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de X
la ciencia y tecnologia.
4 .ORGANIZACION | Existe una organizacion X
I6gica.
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad
6.INTENCIONALID | Adecuado para valorar
aspectos de las X
estrategias cientificas.
7.CONSISTENCIA | Basado en aspecto X
tedrico-cientifico.
8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las X
dimensiones.
9.METODOLOGIA La estrategia responde al X
proposito del diagndstico.
[ll. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy bueno
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 97,8%
A LTl
Lugar y fecha: Tacna, 07/10/2018 Firma del Experto Informante
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CUESTIONARIO “POSICIONAMIENTO”

|.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Ponce Arenas, Ricardo

1.2. Cargo e instituciéon donde labora: Docente de la Universidad Latinoamericana

CIMA

1.3. Nombre del

posicionamiento

instrumento motivo de

la evaluacion:

1.4. Autor del Instrumento: Jehovanni Fabricio Velarde Molina

II.- ASPECTOS DE EVALUACION:

Cuestionario de

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena Muy Buena | Excelente
00-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%

1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje apropiado.

2.0BJETIVIDAD Esté expresado en X
conductas observables.

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de X
la ciencia y tecnologia.

4 .ORGANIZACION | Existe una organizacion
I6gica. X

5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad

6.INTENCIONALID | Adecuado para valorar
aspectos de las X
estrategias cientificas.

7.CONSISTENCIA | Basado en aspecto X
tedrico-cientifico.

8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las X
dimensiones.

9.METODOLOGIA La estrategia responde al X

proposito del diagndstico.

[ll. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy bueno

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 97,8%

Lugar y fecha: Tacna, 07/10/2018
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CUESTIONARIO DE “RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL”

|.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Az6car Prado, Rafael Enrique

1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente posgrado de la UNJBG

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluacion:
responsabilidad social empresarial

1.4. Autor del Instrumento: Jehovanni Fabricio Velarde Molina

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:

Cuestionario de

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena Muy Buena | Excelente
00-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%
1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje apropiado.
2.0BJETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.
4.0RGANIZACION | Existe una organizacion X
I6gica.
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad
6.INTENCIONALID | Adecuado para valorar
aspectos de las estrategias X
cientificas.
7.CONSISTENCIA | Basado en aspecto X
tedrico-cientifico.
8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las X
dimensiones.
9.METODOLOGIA | La estrategia responde al X
propésito del diagnéstico.
[1l. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy adecuado
IV. PROMEDIO DE VALORACION: 97,8%
Lugar y fecha: Tacna, 07/10/2018 Firma del Experto Informante
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CUESTIONARIO “POSICIONAMIENTO”

|.- DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Az6car Prado, Rafael Enrique

1.2. Cargo e institucion donde labora: Docente posgrado de la UNJBG

1.3. Nombre del

posicionamiento

instrumento motivo de

la evaluacion:

1.4. Autor del Instrumento: Jehovanni Fabricio Velarde Molina

Il.- ASPECTOS DE EVALUACION:

Cuestionario de

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena Muy Buena | Excelente
00-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%

1.CLARIDAD Esta formulado con X
lenguaje apropiado.

2.0BJETIVIDAD Esta expresado en X
conductas observables.

3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la X
ciencia y tecnologia.

4.0RGANIZACION | Existe una organizacion X
I6gica.

5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos X
en cantidad y calidad

6.INTENCIONALID | Adecuado para valorar
aspectos de las estrategias X
cientificas.

7.CONSISTENCIA | Basado en aspecto tedrico- X
cientifico.

8.COHERENCIA Entre los indices,
indicadores y las X
dimensiones.

9.METODOLOGIA | La estrategia responde al X

propésito del diagndstico.

[ll. OPINION DE APLICABILIDAD: Muy adecuado

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 97,8%

Lugar y fecha: Tacna, 07/10/2018
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VALIDEZ DE CONSTRUCTO - “RESPONSABILIDAD SOCIAL

EMPRESARIAL”

JUEZ INDICADOR

11 12 I3 14 15 16 17 18 19

100% | 100% | 100% | 80% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 80% | 100% | 100%

N

3 100% | 100% | 100% | 80% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

Media | 100% | 100% | 100% | 86,7% | 100% | 100% | 93,3% | 100% | 100%

Validez del constructo medio = 97,8%

VALIDEZ DE CONSTRUCTO - “POSICIONAMIENTO”

JUEZ INDICADOR

11 12 I3 14 15 16 17 18 19

100% | 100% | 100% | 80% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

100% | 80% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

N

3 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 80% | 100% | 100%

Media | 100% | 93,3% | 100% | 93,3% | 100% | 100% | 93,3% | 100% | 100%

Validez del constructo medio = 97,8%
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ANEXO 4: PROPUESTA DE ACTIVIDADES PARA EL DESARROLLO DE CAMPANAS QUE PERMITA FORTALECER
LAS CAPACIDADES DEL POBLADOR EN EL MANEJO DE LOS RESIDUOS SOLIDOS Y EN EL CUIDADO DEL AGUA

PROBLEMAS TAREAS ACTIVIDADES | TIEMPO AREA RESPONSABLES | PRESUPUESTO | METAS INDICADORES
e Campafias de | e Notas de Anual 2 N° de camparias
sensibilizacion prensa realizadas x 100
a la poblacion e Marchas en Proyeccion | Proyeccion social | S/. 16,000.00 .
fechas clave social N° total de campafias
programadas
e Capacitaciones | Gerencia . o
MANEJO DE al personal de | e Programacién | Semestral 6 N® de capacitaciones
RESIDUOS la entidad de las fechas realizadas_ x 100
; bancaria e Establecer los °
SOLIDOS temas N° total de
capacitaciones
programadas
e Promover una | e Destacar la Anual 3 N° de actividades de
cultura del importancia del impacto ___ x 100
cuidado del cuidado de Proyeccion | Proyeccion social | S/. 25,000.00
agua agua con social N° total de actividades
actividades de programadas
impacto con / Gerencia
CUIDADO mensajes a
DEL AGUA través de
moviles, Semestral
correos y
television
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DONACIONES

e Usar de forma | e Frase: Unete a 4 N° de frases
racional el usar para compartidas  x 100
agua en la reusar el agua
organizacion N° total de frases

programadas

e Aprobacién de | e Sustentacion Proyeccion 100% | Aprobacién porcentual
un porcentaje del destino del social del total a donar
destinada a la dinero al Anual Gerencia S/. 35,000.00
donacion directorio Presupuesto

. 2 N° de entidades
Gerencia

e Establecer a
que lugares se
destinara la
donacion

e Coordinacion
con la entidad
beneficiada

beneficiadas x 100

N° total de entidades
beneficiadas
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