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Resumen

El presente trabajo lleva por titulo Responsabilidad Social Empresarial y el
comportamiento de los consumidores en la empresa camones, puente piedra- 2017,
tiene como objetivo general determinar la relacion que existe entre Responsabilidad
Social Empresarial y Comportamiento del Consumidor en la Empresa Textiles
Camones del distrito de Puente Piedra-2017. La muestra de la investigacion esta
conformada por 148 clientes. Desde el punto de vista metodolégico el tipo de
investigacion es aplicada, de nivel descriptivo-correlacional, el disefio es no
experimental y de corte transversal. Para analizar los datos se ha utilizado el método
estadistico mediante la recopilacién de datos, y organizados en tablas y por ultimo se
analizaron e interpretaron los graficos estadisticos. Finalmente se concluyé que la
Responsabilidad Social Empresarial tiene una relacién significativa con el

comportamiento del Consumidor en la empresa camones, puente piedra- 2017.

Palabras Clave: Responsabilidad Social Empresarial. Comportamiento del Consumidor

Abstract

The present work is entitled Corporate Social Responsibility and the behavior of
consumers in the company truck, stone bridge 2017, has as a general objective to
determine the relationship between Corporate Social Responsibility and Consumer
Behavior in the Textiles Camones Company of the district of Puente Piedra-2017. The
sample of the research is made up of 148 clients. From the methodological point of view
the type of research is applied, descriptive-correlational level, the design is non-
experimental and cross-sectional. To analyze the data, the statistical method was used
by collecting data, and organized into tables, and finally statistical graphs were analyzed
and interpreted. Finally, it was concluded that the Corporate Social Responsibility has
a significant relationship with the behavior of the Consumer in the company truck, stone
bridge — 2017.

Keywords: Corporate Social Responsibility. Consumer behavior



I Introduccién

1.1 Realidad problematica

La responsabilidad social en el ambito empresarial se vera reflejada en las
acciones extrinsecas e intrinsecas de una organizacién, y como estas impactan en
las comunidades, el medio ambiente, empleados, clientes, proveedores y la
publicidad que realiza. En los ultimos afios ha tomado mayor énfasis la conciencia
empresarial, puesto que se ha visto evidenciadas consecuencias negativas por
practicas poco éticas que generan desconfianza en sus consumidores, Yy

posteriormente influyen en sus decisiones de compra.

Un claro ejemplo es Gloria transnacional peruana, que recientemente se vio
involucrada en un cuestionamiento sobre su legitimidad en los insumos usados en
uno de sus productos puesto en el mercado extranjero, en la cual satisface una

necesidad esencial para toda las personas que es la alimentacion.

Gloria se ha visto inmersa en un problema que le ha hecho perder
confiabilidad por la denuncia por parte del MINSA por estafa y delito contra la salud,
luego de que en Panama se prohibiera la comercializacion de uno de sus productos
lacteos al corroborarse que no era 100% leche, se determind que Gloria no cumplia
con su denominacién de leche evaporada, la informacién que se presentaba al ojo
publico en las etiquetas de sus productos era falsa y atentaba contra la salud de
los consumidores. Generando desconfianza en la marca por falta de

responsabilidad en la elaboracion de sus productos.

A su vez en el mercado extranjero se puede evidenciar casos como el de
Pepsico, donde se puede constatar las acciones responsables que tiene con sus
consumidores y con la comunidad con quienes trabajan en conjunto en un proyecto
en beneficio de ambas partes. Ya que PepsiCo, buscaba obtener aceites mas
saludables para su nueva linea de productos y producir refrigerios fritos. Inicio
labores con agricultores de girasol en Chiapas - México. Logrando un escenario de
ganar-ganar en la que PepsiCo obtiene una fuente confiable de aceite y por otro
lado los agricultores recibiran capacitaciones y apoyo para técnicas de agricultura
que permitan elevar su produccion y asi ser mas competitivos en su mercado. Se

evidencia la responsabilidad social de Pepsico al otorgarles una capacitacion que
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no solo sera para beneficio de la organizacién sino para una mayor especializacion
de los agricultores, generando desarrollo en las familias de la comunidad, y

reduciendo los indices de pobreza.

También ha cobrado mayor importancia las campanas del cuidado del medio
ambiente reunieron gran material reciclable a través de sus Estaciones de
Reciclaje, iniciativa que se implementd con el objetivo de generar conciencia en

cuanto obtener un crecimiento sostenible y mantener el medio ambiente de un pais.

A todo esto, podemos decir que son las acciones de las organizaciones
repercuten en la percepcion de los consumidores, y su disposicion al ser elegida de
entre todas marcas. Es por ello que serd propicio el promover practicas
responsables en la sociedad, que no busquen el beneficio propio, sino para ambas

partes.

Un hecho tangible de esta realidad se presenta en la empresa b Textiles
Camones que se dedica al rubro de fabricacion y exportacion de telas y prendas, la
investigacion gira en un entorno de objetivo principal, que consiste en determinar la
relacion que existe entre la Responsabilidad social empresarial y el comportamiento
del Consumidor en la empresa Camones, del distrito de Puente Piedra, en el periodo
de tiempo del 2017.

1.2 Trabajos previos

Antecedentes Internacionales:

Marquina (2012) establecié como objetivo principal es indagar la influencia
de la RSE y las competencias empresariales de los consumidores en Colombia. Se
implemento un disefio experimental, cuantitativo y se us6 método de eleccion
discreta. El experimento fue aplicado a 120 consumidores. Con una correlacion de
Rho de 0,79. Marquina concluyo que existe relacion positiva significativa entre sus
variables de estudio; ademas, contribuye al debate actual sobre la importancia de
la RSE tanto como criterio principal y como ejemplo conjunto cuando se pretenden

emplear un factor determinante del Consumo Socialmente Responsable.

Bigne & Andreu (2006) en su estudio plantean como objetivo general es

aportar en la identificacion de las actividades empresariales consideradas por
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academicos como las mas representativas de la RSC y valorar la para sus
decisiones de compra. El presente trabajo de caracter exploratorio no experimental.
La correlacion de Rho de Spearman fue de 0.50. Se concluye que los consumidores
consideran como mas representativas de la RSC: El respeto a los derechos
humanos, proteccibn del medioambiente, actividades sociales, y la no

discriminacion de los empleados.

Vargas, Mosquera y Herrera (2016) en su tesis abordaron como objetivo
general describir el estado de gestiones orientando en RSE en las empresas del
Sector Floricultor en Colombia. Los autores determinaron una metdologia de
estudio cuantitativo, con un alcance descriptivo, de disefio no experimental, y
exploratorio-transaccional; y se consideré como unidad de andlisis a 13 empresas
floricultoras ubicadas en la Sabana de Bogota. Con una correlacion de Pearson de
0.68 medio-alta. Los autores determinan que existencia evidencia sobre politicas
de gestiones en un entorno de aspectos sociales y ambiéntales, los cuales buscan
el desarrollo sostenible por parte de las empresas.

Antecedentes Nacionales:

De la Cruz (2016) realizo la investigacion con el fin de hallar una relacién que
existe entre Programa Responsabilidad Social de Kimberly Clark y el
comportamiento de compra de las mujeres del distrito de Independencia. El estudio
fue descriptivo y asi mismo correlacional, utilizo un disefio no experimental. Fueron
evaluados 155 mujeres entre 20 y 44 afios mediante una prueba probabilista
aleatorio simple. Los resultados de su estudio plantean que si existe una relacion
entre la Responsabilidad Social y el Comportamiento de Compra de las mujeres del
Distrito de Independencia. Los resultados arrojaron un valor estadistico de Pearson
0.525 que tiene una correlacion positiva mediana. Eligiendo su hipotesis alterna.
Dando a concluir su investigacion que efectivamente ambas variables se

relacionan.

Feldman S. (2012) realizo un estudio para determinar la influencia de la RSE
en el comportamiento de compra de los peruanos, a nivel Lima. La metodologia
empleada para su investigacion fue con un enfoque experimental y cuantitativo;

ademas se consider6 con una muestra aleatoria estratificada de 120 consumidores.
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El coeficiente de correlacion de Rho Spearman es de 0,75. Feldman infiere que
encontré una relacion positiva existente entre la RSE en su conjunto es mucho

mejor que las competencias corporativas.

Barrios, Ponce & Rojas (2013) en plantearon determinar la repercusion de la
RSE en el comportamiento de compra de los consumidores. La investigacion es de
naturaleza cuantitativa, correlacional y de corte transversal. Los autores creyeron
conveniente utilizar una muestra de 132 consumidores varones de Lima
Metropolitana, en el mercado de revistas, y cuyas edades estan dentro de un rango
de 25 y 30 afios. El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman fue de 0.66.
Los resultados obtenidos evidencian una correlacion significativa y positiva de los
atributos de RSE y de las Competencias Corporativas sobre el Consumo
Socialmente Responsable en el comportamiento de compra del consumidor
considerado como muestra para su estudio. Los datos al ser analizados determinan
gue los consumidores tienen preferencias en comprar revistas cuyas empresas se
preocupan por el cuidado responsable del medio ambiente, cuiden de su personal,
aportar a la lucha contra la pobreza, ofertan productos de calidad y si sus revistas

presentan detalles innovadores y atractivos,

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Responsabilidad Social Empresarial

La RSE es una teoria que ha sido estudiada con los afios, adaptandose a
los cambios del mundo tomando su mayor provecho, personajes destacados han

seflalado diferentes doctrinas.

Para Porter y Kramer (2012, p.27) conciben que los juicios de negocio y las politicas
sociales deben seguir el regla del valor compartido. Si las empresas o la sociedad
siguen politicas que favorezcan sus intereses a cuestas del otro, se encuentran en

un camino arriesgado.
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Teoria de los Stakeholders
Freeman (1984) considera que:

Toda organizacidon necesita de la participacion de variados actores, que en
su conjunto permiten la realizacidn de las actividades empresariales, a ellos se les
denomina grupos de interés (stakeholders). Entre los participantes tenemos
principalmente: accionistas, colaboradores, inversionistas, administracion, clientes
y sociedad en general. De ese modo toda organizacion tiene deberes no solo con
las acciones al momento de generar riquezas, sino que también bien debe cumplir
con los individuos que contribuyen a generar dichas ganancias a través de la
Responsabilidad Social Empresarial (p. 409-421).

Kotler, lwan y Hermawan (2010) proponen que:

Las empresas que realizan buenas practicas comerciales generan ventaja
competitiva por lo cual su preocupacion por lograr permanencia es menor. Toda
organizacion que se desarrolle dentro del enfoque de la RSE tendra facilidad de
ingreso a mercados maduros y a mercados empobrecidos, debido a que a los
consumidores de los mercados maduros les interesa la sostenibilidad ya que toca
su espiritu humano. Asi el énfasis en el la RSE permite el ingreso a nuevos
segmentos, apertura el didlogo con los consumidores y genera la admiraciéon de los

grupos de interés (p. 113-114).

Otro autor Jones (1980, p. 57) plantea que RSE es una medida de
autocontrol que involucra limites legales, incentivos generosos y el imperativo moral
en la busqueda de la gracia social de las compafias. Nos menciona que esta
intencion de RSE debe ser adoptado de manera voluntaria que busque extender
sus aspiraciones de mejora de su ambiente hasta horizonte como proveedores,

clientes internos y externos, etc.

También Lizt (1996, p.19), dice que la RSE determinada generosas ventajas
competitivas para los mercados en las cuales se desarrolla una empresa, pues
despierta el interés de los consumidores sobre el tipo de cuidado que peuda tener

las compaiias con su entorno.
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Las teorias mencionadas sobre la responsabilidad social Empresarial
describe las posiciones que existen en el mercado actual, parte de las
organizaciones consideran que si debe existir politicas que generen beneficios en
la sociedad y que se consideran como ventajas competitivas, por otro lado también
existen las organizaciones que entienden que no estan obligados a cumplir con
generar beneficios con la sociedad, mas solo aquellas que son obligaciones, como
el cumplimento de leyes y pago de impuesto, ya que su Unico fin es de

enriquecerse.

1.3.2 Comportamiento del Consumidor

Teoria Freudiana y personalidad del producto
Schiffman (2010) esta teoria se basa en estudiar la personalidad del
consumidor, considerando aspectos como sus impulsos inconscientes para

adquisicion de un tipo de bien o servicio. (p.252).

Schiffman & lazar (2010) detalla la manera en que las personas otorgan un
factor de causalidad a los hechos, tomando como princicio ya sea Su propio
comportamiento o el de otros individuos. Ademas, se tiene evidencia que los
consumidores estan dispuestos a retribuir a las comparfias que se esfuerzan en

ofrecer un producto o servicio de mejora calidad para los consumidores (p. 254).

Teoria de las Necesidad

Maslow (2012) busca en esta teoria satisfacer las necesidades que surjan
de nivel inferior o superior que pueda experimentar el consumidor las cuales
motivaran su comportamiento. Ademas, indico cuando un individuo tiene una

necesidad satisfecha, surge una nueva necesidad mas alta a la satisfecha (p.57).
Teoria estimulo- respuesta

Berenguer, G. et al (2006) plantean que los ingresos y beneficios de las
empresas estan a orientados a los consumidores, y desde ese enunciado estan
obligados a estudiar y comprender cuales son sus motivaciones, actitudes,

percepciones y acciones que lo conducen adquirir un tipo de bien o servicio (p.02).

Alonso & Grande (2010), plantean que esta teoria se enfoca en comprender

las necesidades de los consumidores y obtener nuevas oprotunidades de nicho de
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mercado para las compafias. Esto son las simientes para emplear un plan
estratégico de marketing que segemenrtara el mercado meta que se pretende
alcanzar y asi poder posicionar un determinado producto o servicio. Este ultimo se
lograra un reconocimiento de los verdaderos atributos que quisieran tener en los

bienes o servicios que pretenden adquirir para satisfacer sus necesidades.

Segun los autores se infiere que las motivaciones de los consumidores por
elegir un producto de otros son porque estadn orientados a cumplir una meta o
necesidad especifica. La empresa debe convencer que el producto que ofrece le
dara la mejor oportunidad de alcanzar esa meta, y cumplir con sus expectativas.
Para orientar su decisién de compra, debemos evidenciar también las acciones que

se realizan para el beneficio del cliente.

Definicién de Términos Basicos
Variable Responsabilidad Social Empresarial

Fernandez (2009) nos dice que la RSE ha de ser entendida como una
ideologia y una posicién. Una empresa socialmente responsable busca el punto
Optimo en cada momento entre la rentabilidad econémica, acrecentar el bienestar

social de la comunidad y la conservacion del medio ambiente (p.19).

Dimensidn Imagen

Sanchez & Pintado (2013) lo comprende como un recuerdo o muestra mental
gue tiene cada individuo, formada por un grupo de caracteristicas referentes a la
empresa 0 marca; cada uno de estas caracteristicas puede variar, y puede
ajustarse o no con la combinacion de atributos idealizados por dicho individuo. Por
tanto, se hace una referencia a una muestra mental, es decir algo que se manifiesta

internamente (p.32).

Es toda aquella representacion mental que tendra el consumidor de las
acciones realizadas por las organizaciones, la imagen que obtenga el cliente podria

ser positiva como negativa para la empresa.
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Indicadores imagen corporativa: Reputacion y Etica

Dimensién Compromiso Organizacional

Robbins & Judge (2009) Nos dice que es el nivel en que un colaborador se
reconoce con una organizacion en particular y las metas de ésta, y aspira alinearse
a su relacién con ella. Por lo tanto, despertar el interés de los colaboradores
significa identificarse y comprometerse con un trabajo especifico (p. 80).

El colaborar debe sentirse parte de la organizacion, formar parte de la cultura
que exista para comprometerse o involucrarse de manera mas acertada con las
funciones que realiza.

Indicadores de Compromiso Organizacional: Compromiso afectivo vy
Compromiso normativo

Dimension Modalidades de Gestién de Responsable

Robbins & Judge (2009) Son la particularidad de las organizaciones para
administrar o gestionar en beneficio de la empresa y el desarrollo de la sociedad.
Se generara por este medio reconocimiento por las aptitudes tomadas y contribuira

a la confianza con la sociedad (p.79).

Segun Robbins & Judge (2009) Es la obligacibn morales o éticas de
permanecer en la compafiia en la cual pertenecen, pues el deber moral o gratitud
gue siente el trabajador debe responder de manera mutua hacia la empresa como
consecuencia de los beneficios obtenidos (trato personalizado, mejoras laborales,
etc.) (p. 80).

Es la gratitud que el colaborador siente debe dar de forma mutua como

consecuencia de los beneficios que se otorgaron.

Indicadores de Modalidades de Gestion Responsable: Accionar compensatorio,

Filantropia y Voluntariado empresarial
Variable 2 Comportamiento del consumidor

Alonso & Grande (2013), se define al comportamiento del consumidor al estudio de
las conductas de las personas que se relacionan con la obtencion, uso y consumo

de bienes y servicios con el fin de saciar sus necesidades. Incluyendo por qué lo
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compran, cuando lo compran, donde lo compran, con qué frecuencia lo compran, y

en qué condiciones se producen esos consumos (p. 9).
Dimensiéon Conducta

Para Alles (2008) la conducta es todo aquello que un individuo realiza (accion fisica)
o dice (p. 57).

Se describe a las acciones realizadas por clientes frente a distintas situaciones en
las que estan expuestos, estas situaciones podran determinar la direccion que lleve

su conducta.
Indicadores de conducta: Enfoque psicoldgico y Enfoque de disposicion
Dimension Necesidades

Alonso & Grande (2013) nos dice que las necesidades son carencias, son
tensiones, derivada de una escasez de algo. Constituye una inestabilidad en el
estado normal de la persona, es fuente de intranquilidad y provoca un problema en
las personas. El ser humano pretende con su comportamiento recuperar su
estabilidad, desapareciendo sus carencias, calmando sus tensiones e
intranquilidades y, en definitiva, darles fin a sus problemas. Usualmente lo

desarrollara con actos de compra (p.59).

Las necesidades son aquellas que resultan indispensables para generar un
estado de plenitud o estabilidad. Consiste en la sensacién de la privacion o de algo

necesario.
Indicadores necesidades: Deseo y Demanda
Dimension Proceso de Compra

Segun Kerin, Hartley & Rudelius (2014) La compra de un producto sera el

resultado de un proceso de compra, formado por una serie de etapas (p.128).

El proceso de Compra es una serie de decisiones que seran tomadas por el
consumidor o comprador desde el momento en que siente una carencia hasta el

momento que la satisface.
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Indicadores: 1. Reconocimiento del problema, 2. Busqueda de informacion,
Evaluacion de alternativas, 3. Decision de compra y 4. Comportamiento Post —

compra.

1.4  Formulacion del problema

1.4.1 Problema General
¢, Qué relacion existe entre la responsabilidad social empresarial y el nivel de

comportamiento del consumidor en la Empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017?

1.4.2 Problema Especifico
¢ Qué relacion existe entre la Imagen Corporativa y el nivel de comportamiento del

consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de Puente Piedra-2017?

¢ Qué relacion existe entre el compromiso organizacional y el nivel comportamiento
del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de Puente Piedra-
20177

¢ Qué relacidn existe entre las Modalidades de Gestién Responsable y el nivel de
comportamiento del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017?

1.5 Justificacion del estudio

1.5.1 Justificacién social
Este estudio permitié conocer la relacion entre la responsabilidad social empresarial

y el comportamiento del consumidor en la empresa Camones del distrito de Puente
Piedra-2017. Si existe una relacion entre estas variables, entonces la empresa
Camones. Por ello nuestra investigacion identificara como las gestiones
responsables de la Empresa con la comunidad, el medio ambiente y sus

colaboradores influyen en la conducta del consumidor.

1.5.2 Justificacién tedrica
El desarrollo de este estudio tiene como finalidad ampliar conocimientos en relacion

al tema responsabilidad social empresarial y comportamiento del consumidor y que,

a través del contraste con teorias e informacién de diferentes fuentes confiables,
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podamos identificar aquellas acciones responsables en la sociedad que influyen

en la conducta del consumidor.

1.5.3 Justificacién metodoldgica
Se espero que la presente tesis pueda ser de gran ayuda para futuros trabajos de

investigacion acerca del comportamiento de consumidor y las decisiones que
determinaran una compra. Es por esta razén que la investigacion buscara generar

un impacto sociedad y en las organizaciones.

1.5.4 Justificacion Practica
El aporte en la practica esta vinculado a la aplicacién de un trabajo de campo en se

empled técnicas y metodologias que permitieron el estudio descriptivo correlacional
de la presente investigacion concluyendo con datos relevantes para todos aquellos
gue estudian el campo de la RSE y el comportamiento del consumidor.

1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipétesis General

Existe relacion entre responsabilidad social empresarial y el nivel de
comportamiento del consumidor en la Empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017

1.6.2 Hipétesis Especifica
Existe relacion entre Imagen Corporativa y el nivel de comportamiento del

consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de Puente Piedra-2017

Existe relacion entre compromiso organizacional y el nivel de comportamiento del

consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de Puente Piedra-2017

Existe relacion entre Modalidades de Gestion Responsable y el nivel de
comportamiento del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017

1.7 Objetivo

1.7.1 Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre Responsabilidad Social Empresarial y

Comportamiento del Consumidor en la Empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017.
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1.7.2 Objetivo Especifico
Determinar la relacion que existe entre Imagen Corporativa y el comportamiento del

consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de Puente Piedra-2017.

Determinar la relacibn que existe entre compromiso organizacional y el
comportamiento del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017.

Determinar la relacion que existe entre Modalidades de Gestidbn Responsable y el
comportamiento del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017.

Il Método
Bernal (2006) dice que el método a utilizar en esta investigacion es hipotético-
deductivo, el cual consiste en un procedimiento de inferencia basado en la I6gica y

relacionando con el estudio de hechos particulares. (p. 54)

2.1 Disefio de investigacion
En esta investigacion es de tipo no experimental y de corte transversal puesto que
no se experimentara con la RSE y el Comportamiento del Consumidor, pues solo

se describiran para determinar si entre ambas existe relacion.

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), el disefio de una investigacion de
tipo no experimental cuando las variables estudiar no son manipuladas y de corte

trasversal porque se recolecta la informacién en un momento Gnico.

2.1.1 Tipo de Estudio
El tipo de estudio de esta investigacion es aplicado, donde Hernandez et al. (2010,

p. 29) lo comprende como aquel estudio que busca resolver problemas en una
organizacion.

2.1.2 Nivel de Estudio

El desarrollo de esta tesis esta en un nivel descriptivo - correlacional, porque no se

manipulard ninguna variable y nos enfocaremos en la recoleccion de datos.

Hernandez et al. (2014) los autores comprenden que como aquel nivel donde se

buscar explicar porque ocurre un determinado fenédmeno y cuales son las
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condiciones en las cual ocurre y porque dos o mas variables tiene algun tipo de

relacion entre si. (p.64)

2.2 Variables, matriz de operacionalizacion

2.2.1 Variable: Responsabilidad Social Empresarial
La responsabilidad social son las actividades que realizar con la finalidad de dar

una imagen al cliente, y grado de compromiso que existe en la empresa, por las

Gestiones responsables que se realizaran en beneficio de la sociedad.

2.2.2 Variable: Comportamiento del Consumidor
El comportamiento del consumidor son aquellas conductas que se relacionan con

las necesidades de los clientes, incluyendo una serie fases desde el momento en

el que se reconoce dicha necesidad.
2.2.3 Matriz de operacionalizacién (ver anexo 8.4)

2.3 Poblacién y muestra

2.3.1 Poblacion
La poblacion que se estima para la investigacion seran 238 clientes hombres y

mujeres para la adquisicion o contemplacion de las prendas de vestir que se ofertan
en la Empresa Textiles Camones del distrito de Puente Piedra.

Anderson (2016) sefiala que una poblacion es el conjunto de todos los elementos

de interés en un estudio especifico (p.16).

2.3.2 Muestra
Para determinar la muestra se considera una poblacién estimada de 238 clientes

en la investigacion. Para Patricia (2012), define que “la muestra consiste en los
individuos, objetos o mediciones seleccionados de la poblacién por el recolector de

la muestra” (p.5).

NZ%p(1-p)
(N —1)e*+ Z%p(1 —p)

mn=
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Siendo:

N= (268)

n=La muestra a obtener
Z=(1,96)

p= 0.50

g=Es la proporcion de no acierto

e= (5%)

B (238)(1,96)*(0.50)(1 — 0.50)
T (238 — 1)(0.05)2 + (1,96)2(0.50)(1 — 0.50)

n

n= 148

Se logré obtener una muestra de 148 clientes.

2.3.3 Muestreo
Para este caso se ha optado por un tipo de muestreo probabilistico aleatorio simple.

Probabilistico

Hernandez, (2010, p.176) es el subgrupo de la poblacién en el que todos los

elementos que conforman la poblacion tienen la misma posibilidad de ser elegido.
Aleatorio simple
Bernal (2010, p.164) se utiliza cuando en el conjunto de una poblacién cualquiera

de los sujetos tiene la variable o variables de objeto de la medicion.

2.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

2.4.1 Técnica

Para la presente tesis se utilizO como técnica a la encuesta, la cual busca obtener
informacion directa de una muestra involucrada en el estudio y el conjunto de items

de la encesta se prepara para el propésito de obtener informacion de la muestra.
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2.4.2 Instrumento
El instrumento Cuestionario de tipo Liker empleado en el presente estudio la cual

esta conformada con 20 preguntas que permitiran determinar la relacion entre las
variables de estudio, las preguntas se hicieron en funcion a las dimensiones de las

variables Responsabilidad Social Organizacion y Comportamiento del Consumidor.

2.4.3 Validez
La validez en el presente estudio se realizé mediante el juicio de 03 expertos en la

materia de estudio.

Tabla N°01: Validacion de Expertos
(Ver Anexo 6)

2.4.4 Confiabilidad
Para determinar la confiabilidad del instrumento se emple6 el estadistico del Alfa

de Cronbach, donde Bernal (2010), lo comprende como aquel que mide la
confiabilidad de un instrumento, cunado mas cercano este a 0 es menos confiable
y mas cercano a 1 es confiable (p.247)

Tabla N°02: Resumen del procesamiento de los casos

(Ver Anexo 7)

Tabla N°03: Estadisticos de fiabilidad

(Ver Anexo 8)

Tabla N°04: Grado de confiabilidad del coeficiente de Alfa de Cronbach
(Ver Anexo 9)

Interpretacion

En el presente andlisis de confiabilidad fue recogida a una muestra piloto de 10
personas, donde el Alfa de Cronbach, tiene un valor de 0.866 por tanto es superior
a 0.8, entonces, se concluye que el instrumento utilizado es fiable, ya que tiene una

confiabilidad elevada en el presente estudio.

25 Métodos de analisis de datos

2.5.1 Método hipotético deductivo

Se utilizo el método hipotético - deductivo, debido a que parte de lo general a lo
particular, donde se plante¢ las hipotesis para solucionar el problema propuesto, y

posteriormente contrastarlo con la realidad y asegurar la validez de la investigacion.
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2.5.2 Andlisis Descriptivo
Se dedica a contabilizar, recopilar, ordenar y analizar los datos con la finalidad de

describir las caracteristicas de este a través de la observacion, como graficos de

barras, gréaficos de toras y tablas de frecuencia.

2.5.3 Andlisis Inferencial
Es aquella, en la cual se utilizara para comprobar las hipétesis propuestas, como

en el presente estudio corroborar de que si existe un grado de correlacion entre las

variables de estudio.

2.5.4 Procesamiento de datos
Para poder procesar los datos recolectados se empled el programa estadistico

SPPS 22, el cual facilito el calculo de la estadistica descriptiva e inferencial.

2.5.5 Aspectos éticos
En el presente trabajo de investigacion se respeto todo propiedad intelectual de los

diversos autores que fueron usados como referencia para el desarrollo del presente
estudio, y los cuales fueron sido correctamente a partir de las normativas vigente
del APA.
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[} Resultados

3.1 Analisis descriptivo de los resultados estadisticos

3.1.1 Dimensiones de la variable: Responsabilidad Social Empresarial

Tabla N° 05 Dimension 1: Imagen Corporativa

(Ver Anexo 10)

Interpretacion:

Como se demuestra en la Tabla 5, el 4.1% que representan 6 clientes de la
Empresa Camones marcaron nunca, y 33.1% que representan 49 clientes de al
Empresa Camones marcaron casi nunca. En conclusion, los clientes estan de
acuerdo que no existe una buena imagen de la empresa Camones del distrito de

Puente piedra.

Tabla N° 06 Dimension 2: Compromiso Organizacional

(Ver Anexo 11)

Interpretacion:

Como se demuestra en la Tabla 6, el 8.8% que representan a 13 clientes de la
Empresa Camones marcaron nunca, y el 46.6% que representa 69 clientes de la
Empresa Camones marcaron siempre. En conclusion, los clientes estan de acuerdo
gue existe un buen Compromiso de la empresa Camones dentro del distrito de

Puente piedra.

Tabla N° 07 Dimensién 3: Gestidn Responsable

(Ver Anexo 12)

Interpretacion:

Como se demuestra en la Tabla 7, el 23% que representan 34 clientes de la
Empresa Camones marcaron nunca, y 31.8% que representan 47 clientes de la
Empresa Camones marcaron casi nunca. En conclusién, los clientes consideran
gue no existe una buena gestion responsable por parte de la empresa Camones

dentro del distrito de Puente piedra.
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3.1.2 Dimensiones de la variable: Comportamiento del consumidor

Tabla N° 08. Dimensién 1: Conductas

(Ver Anexo 13)

Interpretacion:

Como se demuestra en la Tabla 5, el 6.1% que representa 9 clientes de la Empresa
Camones marcaron casi nunca, y el 56.8% que representa 84 clientes de la
Empresa Camones marcaron siempre. En conclusion, la conducta del cliente sera
influenciada por los aspectos externos optando como opciéon a la empresa

Camones del distrito de Puente piedra.

Tabla N° 09 Dimension 2: Necesidades

(Ver Anexo 14)

Interpretacion:

Como se demuestra en la Tabla 9, el 6.1% que representan 9 clientes de la
Empresa Camones marcaron casi nunca, y el 41.2% que representan 61 clientes
marcaron casi siempre. En conclusion, los clientes consideran que estan de
acuerdo que si llegan a cumplir con las necesidades del consumidor la empresa

Camones.

Tabla N° 10 Dimensién 3 : Proceso de Compra

(Ver Anexo 15)

Interpretacion:

Como se demuestra en la Tabla 10, el 8.8% representa 13 clientes de la Empresa
Camones marcaron a veces, y el 36.5% que representan 54 clientes de la Empresa
Camones marcaron casi siempre. En conclusion, existe un buen proceso de compra

del consumidor en la empresa Camones.

3.2 Distribucién de los datos recolectados

La prueba de Kolmogorov — Smirnov, se ejecutara para calcular la prueba de
normalidad que determinard la forma de la distribucién de los datos recolectados.
Hipétesis de Normalidad:
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HO: La distribucion de la muestra sigue una distribucién normal.
H1: La distribucion de la muestra no sigue una distribucién normal.

Tabla N° 11: Pruebas de normalidad Kolmogorov-Smirnov
(Ver Anexo 16)

Interpretacion

En la tabla N°11. Como se observa en la prueba de Kolmogorov Smirnov, la
Responsabilidad Social Empresarial, juntamente con el Comportamiento del
consumidor tienen distribucion paramétrica de valor mayor a 0.05 que representa
el nivel de significancia; es decir, “0.087 >0.05". Se acepta la hipétesis nula y se

rechaza la hipoétesis alterna.
Tabla N° 12: Escala de Coeficiencia de Correlacion

(Ver Anexo 17)

Luego se determind las hipétesis de trabajo, de la siguiente manera:

3.3 Correlacion de la Hipotesis General

Hg: Existe relacion de significativa entre responsabilidad social empresarial y el nivel
de comportamiento del consumidor en la Empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017

Ho: No existe relacion significativa entre responsabilidad social empresarial y el
nivel de comportamiento del consumidor en la Empresa Textiles Camones del
distrito de Puente Piedra-2017

H1: Si existe relacion significativa entre responsabilidad social empresarial y el nivel
de comportamiento del consumidor en la Empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017.

Tabla N°13 Correlacién de la variable Responsabilidad Social Empresarial y
Comportamiento del consumidor.
(Ver Anexo 18)

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla N° 13, se determin0 que existe una
correlacion positiva muy fuerte de 0.997**, entre la Responsabilidad Social

Empresarial y Comportamiento del consumidor, en la empresa Textiles Camones;
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ademas de ello, se determiné que la Sig. E es menos a la Sig, A.; por lo cual, se

rechaza la Ho y se acepta la H1.

Prueba de hipotesis especifica 1
He1: Existe relacion significativa entre Compromiso Organizacional y el nivel de

comportamiento del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017.

Ho: No existe relacion significativa entre Compromiso Organizacional y el nivel de
comportamiento del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017.

H1: Si existe relacion significativa entre Compromiso Organizacional y el nivel de
comportamiento del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017.

Tabla N° 14: Correlacion de la dimensibn Compromiso organizacional vy

Comportamiento del consumidor.

(Ver Anexo 19)

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla N° 14, se determiné que existe una
correlacion positiva fuerte de 0.859**, entre el Compromiso organizacional y
Comportamiento del consumidor, en la empresa Textiles Camones; ademas de ello,
se determiné que la Sig. E es menos a la Sig, A.; por lo cual, se rechaza la Ho y se
acepta la H1.

Prueba de hipoétesis especifica 2

He2: Existe relacion significativa entre gestion responsable y el nivel de
comportamiento del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017

Ho: No existe relacion significativa entre gestion responsable y el nivel de
comportamiento del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017.

29



H1: Existe relacion significativa entre gestion responsable y el nivel de
comportamiento del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017.

Tabla N° 15: Correlacion de la Dimension Gestion Responsable y Comportamiento

del consumidor

(Ver Anexo 20)

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla N° 15, se determind que existe una correlacion
positiva fuerte de 0.813**, entre la Gestion Responsable y Comportamiento del
consumidor, en la empresa Textiles Camones; ademas de ello, se determiné que la
Sig. E es menos a la Sig, A.; por lo cual, se rechaza la Ho y se acepta la H1.

Prueba de hipotesis especifica 3

Hes: Existe relacion significativa entre Imagen Corporativa y el nivel de
comportamiento del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017.

Ho: No existe relacion significativa entre Imagen Corporativa y el nivel de
comportamiento del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017.

H1: Si existe relacion significativa entre Imagen Corporativa y el nivel de
comportamiento del consumidor en la empresa Textiles Camones del distrito de
Puente Piedra-2017.

Tabla N° 16: Correlacion de la dimension Imagen Corporativa y Comportamiento

del consumidor.

(Ver Anexo 21)

Interpretacion: De acuerdo a la Tabla N° 16, se determind que existe una correlacion
positiva fuerte de 0.850, entre la Imagen y Comportamiento del consumidor, en la
empresa Textiles Camones; ademas de ello, se determind que la Sig. E es menos a

la Sig, A.; por lo cual, se rechaza la Ho y se acepta la H1.
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IV Discusién

De acuerdo a lo indicado en el objetivo general del presente estudio y los resultados
obtenidos, se determind mediante la prueba de R de Pearson (R=0.997) que existe
una correlacion positiva muy fuerte entre la Responsabilidad Social Empresarial y

el Comportamiento del consumidor.

Dichos resultados son coherentes con lo mencionado por Kotler (2010) el cual
sostiene que las empresas que realizan buenas practicas comerciales generan
ventaja competitiva por lo cual su preocupacion por lograr permanencia es menor.
Toda organizacién que se desarrolle dentro del marco de la responsabilidad social
empresarial tendra facilidad de ingreso a mercados maduros y a mercados
empobrecidos, debido a que a los consumidores de los mercados maduros les
interesa la sostenibilidad ya que toca su espiritu humano. Asi el énfasis en el la
RSE permite el ingreso a nuevos segmentos, apertura el didlogo con los
consumidores y genera la admiracion de los grupos de interés. (p. 113-114).

Similarmente estos resultados obtenidos tienen coherencia con la investigacion
realizada por De la Cruz (2016), el cual concluye que su investigacion que
efectivamente ambas variables se relacionan. El cual se comprobé con la prueba
de Pearson (R: 0.525).

En mencién al objetivo especifico N°1 del presente estudio y los resultados
obtenidos, se determind mediante la prueba de R de Pearson (R=0.850) que existe
una correlacion positiva fuerte entre Imagen Corporativa y Comportamiento del

Consumidor.

Dichos resultados son coherentes con los mencionado por Sanchez & Pintado
(2013) definen a la imagen como un recuerdo o muestra mental que conforma cada
individuo, formada por un cumulo de caracteristicas referentes a la compaiiia; y

este puede terminar la conducta de compra de un potencial consumidor.

Lo anteriormente mencionado, tiene coherencia con Barrios, Ponce & Rojas (2013)
en su investigacion, donde los autores concluyen que aumenta una probabilidad de
elegir una revista cuando la compafia se preocupa por el medio ambiente, trata

bien a sus trabajadores contribuye con programas de lucha contra la pobreza,
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ofrece productos de calidad, ostenta el liderazgo en el sector, o si las revistas

presentan caracteristicas atractivas e innovadoras.

En mencion al objetivo especifico N°2 del presente estudio y los resultados
obtenidos, se determind mediante la prueba de R de Pearson (R=0.859) que existe
una correlacion positiva fuerte entre Compromiso Organizacional vy

Comportamiento del consumidor.

Dichos resultados son coherentes con los mencionado por Robbins & Judge (2009)
nos menciona que es el grado de asociacion que tiene los colaboradores con la
empresa, donde el trabador apuesta por alcanzar las metas de la compaiiia al
sentirse involucrado y asi poder darle el mejor fin de creacion o atencion de un

producto o servicio (p. 80).

Asi mismo los resultados obtenidos son coherentes con Vargas, Mosquera &
Herrera (2016) don ellos concluyen que hay evidencia suficiente para determinar
gue las existencias de politicas y gestiones enfocadas a la responsabilidad social
empresarial puede tener un efecto positivo en el comportamiento de adquisicion de

productos o servicios de los consumidores.

En mencién al objetivo especifico N°3 del presente estudio y los resultados
obtenidos, se determind mediante la prueba de R de Pearson (R=0.813) que existe
una correlacion positiva fuerte entre Modalidades de Gestibn Responsable y

Comportamiento del Consumidor.

Esto guarda similitud con lo mencionado por Robbins & Judge (2009) Son la
particularidad de las organizaciones para administrar o gestionar en beneficio de la
empresay el desarrollo de la sociedad. Se generara por este medio reconocimiento

por las aptitudes tomadas y contribuira a la confianza con la sociedad (p.79).

Asi mismo los resultados obtenidos son coherentes con Marquina (2012) en su tesis
se concluyé que se encontré6 evidencia empirica de una relacién positiva
significativa entre la Responsabilidad Social Empresarial y el comportamiento de
compra de los individuos de la muestra. El cual se comprobo la prueba de Rho de
Spearman (R=0,79)
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V  Conclusion
Posteriormente al calcular los resultados de la investigacion y en concordancia con

las hipétesis propuestas, se concluye lo siguiente:
Primero:

Se ha lograr alcanzar el O.G, el cual fue determinar la relacion significativa entre la
variable Responsabilidad Social Empresarial y el Comportamiento del Consumidor,
se ha obtenido el 0.997, donde indica que existe una correlacion positiva muy

fuerte. Se ha comprobado que si existe relacion significativa.
Segundo:

Se consiguio el O.E. N° 1, el cual fue determinar la relacion que existe entre Imagen
Corporativa y el Comportamiento del Consumidor, se ha obtenido el 0.85, donde
indica que existe una correlacion positiva fuerte. Se ha comprobado que si existe

relacion significativa.
Tercero:

Se logro llegar al O.E. N° 2, el cual fue determinar la relacion que existe entre
Compromiso Organizacional y Comportamiento organizacional, se ha obtenido el
0,859, donde indica que tiene una correlacidén positiva fuerte. Se ha comprobado

que si existe relacion significativa.
Cuarto:

Se logro obtener lo indicado en el O.E. N° 3, el cual fue determinar la relacion que
existe entre Gestiobn Responsable y comportamiento del consumidor, se ha
obtenido el 0.813, donde indica que tiene una correlacion positiva fuerte. Se ha

comprobado si existe relacion significativa.
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VI Recomendaciones

Se presentan las siguientes sugerencias, al término del analisis de la investigacion:
Primero:

Por el alto grado de correlacion nos permite sugerir que las empresas deben incluir
en sus actividades empresariales la responsabilidad social para propiciar el cuidado
del medio ambiente, el desarrollo de las comunidades, y mediante las buenas
condiciones a los empleados, con la finalidad de ser competitivos en el mercado y

lograr orientar el comportamiento del consumidor.
Segundo:

Se recomienda evaluar la imagen corporativa bajo la opiniéon publica sobre qué
actividades de responsabilidad social los incitaria a realizar una compra para

posteriormente ser planteadas en estrategias y puestas en accion.
Tercero:

Se sugiere a las empresas promover el compromiso de la organizacion, los
empleados comprometidos aportan al éxito de la empresa. Los clientes se
benefician cuando las empresas buscan el aporte de sus empleados, ya que estos
interactian directamente tienen mas informacion sobre las necesidades de los

potenciales clientes.
Cuarto:

Se aconseja escoger por una modalidad de gestion responsable para reforzar la
reputacion de las empresas, sus marcas y productos, puesto que es en ellas donde

se encuentran los intereses comerciales de las compafias.
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VIl Anexos

8.1 Instrumento de Medicién

Instrucciones:

Leer cada pregunta y luego marcar con una X en la alternativa que cree
conveniente. Segun el numero que le corresponde.

1=Nunca ‘ 2=Casi Nunca ‘ 3=A Veces ‘ 4=Casi Siempre ‘ 5=Siempre
FEMENINO

EDAD: SEXO VIASCULING

ITEMS 1 2 3 4

1.- ¢éLas acciones realizadas por la Empresa Camones le da una reputacion favorable?

2.- ¢Brindan una buena imagen las acciones realizadas por la Empresa Camones?

3.- ¢Camones es ética en el cumplimiento de sus obligaciones?

4.- iPercibe de Camones una imagen Etica?

5.- ¢Considera que los colaboradores al tener un compromiso afectivo con la
empresa transmiten en acciones las relaciones socialmente responsable de la
Organizacion?

6.- éConsidera que los colaboradores deben comprometerse con las normas de la
empresa’?

7.- éLa empresa Camones apoya campafias sociales para el desarrollo de la
comunidad?

8.- ¢Camones realiza campafias del cuidado del medio ambiente?

9.- ¢Camones no cumple con el cuidado o conservacion del Medio Ambiente?

10.- ¢Considera que Camones es responsable de algin desorden ambiental presente
en su comunidad?

11. ¢-Considera que los aspectos psicolégicos como el status, afectividad o cultura se
vincula con su comportamiento de compra?

12.- ¢Frecuentemente al comprar su primera opcidn son las prendas de vestir de
Camones?

13.- ¢Frecuentemente encuentra la prenda que desea en Camones?

14.- ¢La ropa vendida por Camones es asequible para usted?

15.- éFrecuentemente hace compras de indumentaria?

16.- ¢La empresa Camones brinda informacion sobre los productos que ofrece?

17.- ¢Cumple con sus expectativas los productos ofrecidos por la Empresa Camones?

18.- ¢Adquiere productos de Camones por su calidad?

19.- ¢Algun productos adquiridos en Camones ha estado defectuoso?

20.- ¢Recomendaria los productos de Camones?
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8.2 Matriz de consistencia
Responsabilidad Social Empresarial Y EI Comportamiento De Los Consumidores En La Empresa Camones Puente Piedra , 2017
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODO POBLACION Y MUESTRA
GENERAL: GENERAL: GENERAL: VARIABLE 1: IMAGEN CORPORATIVA La investigacion es hipotético - Poblacién del Distrito de
¢,Cémo se relaciona la | Determinar la relacion que Existe relacion de manera | Responsabilidad Social deductivo Puente Piedra
responsabilidad social | existe entre Responsabilidad significativa entre | Empresarial COMPROMISO
empresarial y el | Social Empresarial y responsabilidad social ORGANIZACIONAL ENFOQUE
comportamiento del | Comportamiento del empresarial y el GESTION RESPONSABLE Cuantitativo
consumidor en la Empresa | Consumidor en la Empresa comportamiento del
Textiles Camones del distrito | Textiles Camones del distrito consumidor en la Empresa
de Puente Piedra-2017? de Puente Piedra-2017 Textiles Camones del distrito
de Puente Piedra-2017
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS ESPECIFICOS: VARIABLE 2: CONDUCTA TIPO TECNICAS
a) ¢Como se relaciona la |a) Determinar la relacion que |a) Existe relaciéon de manera Aplicada Encuesta con escala tipo Likert
Imagen Corporativa con el existe entre Imagen significativa entre Imagen | Comportamiento del
comportamiento del Corporativa y el Corporativa y el | Consumidor NIVEL
consumidor en la empresa comportamiento del comportamiento del Descriptivo - correlacional
Textiles Camones del consumidor en la empresa consumidor en la empresa
distrito de Puente Piedra- Textiles Camones del Textiles Camones del N\
2‘01’7? _ distrito de Puente Piedra- distrito de Puente Piedra- NECESIDADES No experimelrjltlasllilNdc(: corte Cuestirl)':::i-: (ljJ;VI 2E()"l|.trecr)nss
b) ¢Como se relaciona el 2017 2017 transversal
compromiso b) Determinar la relacion que |b) Existe relacion de manera
organizacional y el existe entre compromiso significativa entre PROCESO DE COMPRA ’
comportamiento del organizacional y el compromiso
consumidor en la empresa comportamiento del organizacional y el
Textles Camones del consumidor en la empresa comportamiento del

distrito de Puente Piedra-
20177

c) ¢Como se relaciona las
Modalidades de Gestiéon
Responsable y el
comportamiento del
consumidor en la empresa
Textiles Camones del
distrito de Puente Piedra-
2017?

Textiles Camones del
distrito de Puente Piedra-
2017

c) Determinar la relacién que
existe entre Modalidades
de Gestion Responsable y
el comportamiento del
consumidor en la empresa
Textiles Camones del
distrito de Puente Piedra-
2017

consumidor en la empresa
Textiles Camones del
distrito de Puente Piedra-
2017

c) Existe relacion de manera
significativa entre
Modalidades de Gestién
Responsable y el
comportamiento del
consumidor en la empresa
Textiles Camones del
distrito de Puente Piedra-
2017

@ —> = o0

39




8.3 Validacién de Instrumentos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
Titulo de la investigacién: Responsabilidad social y el comportamiento de los consumidorcs en la empresa camones del distrito de puente piedra en el
afno 2017
Apellidos y nombres del investigador: Cristy Brandan Saez

Apellidos y nombres del experto:  ailer (o 7 cnnle

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
SI NO OBSERACIONES / |
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA [
- : CUMPLE | CUMPLE SUGERENCIAS
= " = = =
Reputacién 1.¢Cree usted que las acciones realizadas por la empresa le da una reputacion favorable?
2.¢Brindan para usted una buena imagen las acciones realizadas por la empresa ;
Imagen camones? /
3.éCree usted que la empresa es Etica en el cumplimiento de sus obligaciones?
i 1.Nunca ;
oea 4.;Brinda para usted la empresa una imagen ética? 2.Casi nunca /
Responsabiiidad Socisi 5.¢Los colaboradores muestran un compromiso afectivo con la empresa sintiendo 3‘A. vgces y
3 Compromiso Afectivo | satisfaccion por su trabajo? 4.Casi siempre P
Compromiso 5.Siempre ~
P 6.¢éLos colaboradores se ven comprometidos con las normas de la empresa dandoles i
Compromiso o0 v
G itivG cumplimiento? P
Filantropia 7.éLa empresa Camones apoya proyectos sociales para el desarrollo de la comunidad? s
Voluntariado 8.iLa empresa camones realiza campaiias del cuidado del medio ambiente? S
Gestion Empresarial
Responsable 9.¢Cree usted que la empresa Camones no cumple con el cuidado o conservacion del
Accienar Medio Ambiente? /
Compensatorlo 10.éConsidera usted a la empresa camones responsable de algin desorden ambiental
presente en su comunidad?
Firma del experto Fecha 23 /6 [ 13
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MATRIZ DE VAL!IDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Responsabilidad social y el comportamiento de los consumidores en la empresa camones del distrito de

puente picdra en el ano 2017

Apellidos y nombres del investigador: Cristy Brandan Saez

Apellidos y nombres del experto: (/jm by (e Cual

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
SI NO OBSERACIONES
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS
. Enfoque psicoldgico 1.¢Considera usted que la psicologia influye en su
comportamiento como comprador? o
Conducta Entaiiede disposician 2.éFrecuentemente su comportamiento de compra es como
q P ne primera opcidn fa indumentaria de la empresa camones? =
3.¢Frecuentemente encuentra el producto que desea en la
Deseo empresa? o
4.éLos productos de la empresa camones que demanda
Necesidades Demandas asequibles para su usted? 1. Mimea o7
Reconocimiento defa | 5-¢Cudn frecuentemente necesita realizar compras de 2.Casi nunca
Sainiiied indumentaria? 3.A veces A
A 6.¢La empresa brinda informacién sobre los productos que 4.Casi siempre
= 4
informacién ofrece? 5.Siempre ~
Evaliacish da 7.éCumple con sus expectativas los productos de la empresa al
alternativas evaluarlas con otros productos? 7
Comportamiento 8.¢Usted decidiria adquirir productos de la empresa por su —
del Consumidor Proceso de Compra La decisién de compra | calidad?

9.¢Recomendaria los productos ofrecidos en la empresa

Comportamiento post-
Camones?

compra

10.¢Es consciente usted de los procesos de reciclaje que posee
los productos comprados en la empresa?

Firma del experto Fecha 2%/ J¢ /.2
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Responsabilidad social y el comportamiento de los consumidores en la empresa camones del distrito de
puente piedra en el afio 2017

Apellidos y nombres del investigador: .

L~/ oy

Apellidos y nombres del experto:

(102 -'Vf?wé = 7;}{1/:/@

/}/1 vaile (=

Comportamiento
del Consumidor

Proceso de Compra

informacién

7 recibido comentarios positivos sobre los productos

Evaluacién de
alternativas

o
¢Cumpldton sus expectativas los productos de la empresa
Camones?

La decisiéon de compra

¢Usted decidiria adquirir productos de la empresa por su
calidad?

Comportamiento post-
compra

177~
-~

¢Recomendaria los productos ofrecidos en la empresa
Camones?

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
SI NO OBSERACIONES
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS
Enfoque psicolégico ¢La Empresa Camones proporcionz'a i.nformacion sobre sus )(
productos y servicios? |
I
Comportamiento éFrecuentemente La indumentaria de la empresa Camones’
Entaque sondiictial sido su primera opcidén entre otras marcas? C’o 4 &(A'
¢Frecuentemente encuentra el producto que desea en la )/
Deseo empresa?
éLos productos de la empresa camones son ofrecidos a precios 1N
Necesidades Demandas asequibles para su usted? -Nunca ><
2.Casi nunca
Reconocimiento de la ¢Cuan frecuentemente realiza compras de indumentaria? 3.A veces X
necesidad RS
S 4.Casi siempre
Bu 4
s iy ofrecidos en la empresa Camones? 5.Siempre X C@ AM_X//".

(oYM

X

X

Firma del experto

14/
4

Fecha __/__/__ 7[/’//:/3’

/
Leopplaiigin , XU %
T R

Nota: Las DIMENSIONES éﬁ)%péRES, solo si proceden, en dependencia deﬁ%%tﬁ’rﬁlgza fe la investigaciony d
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Responsabilidad social y el comportamiento de los consumidores en la empresa camones del distrito de puente piedra en el

afno 2017

Apellidos y nombres del investigador:

Apellidos y nombres del experto:

Javelela

L

Inzunes— [[zAf /‘j;/é/ofp

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
: Sl NO OBSERACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA
/ CUMPLE | CUMPLE SUGERENCIAS
Reputacién ¢Cuanto cree usted que la empresa Camones aporta al bienestar de su comunidad? ~i
Imagen L{ W ><
Relacion Imagen, ¢Normalmente escucha comentarios positivos sobre la Empresa Camones? 1.Nunca
Reputacién y RSE 2.Casi nunca ')(
éLa empresa camones ofrece capacitaciones para puestos de trabajo en las operaciones 3A X
Responsabilidad Social Compromiso Afectivo de fébrica? o >(
& Compromiso 4.Casi siempre
Compromiso ¢los colaboradores se ven compromem:_os.con l:s normas de la empresa dandoles S.Siempre
NoTHiativG cumplimiento?
Filantropia ¢éLa empresa Camones apoya proyectos sociales para el desarrollo de la comunidad? X
" Voluntariado ¢La empresa camones realiza campaiias del cuidado del medio ambiente? ,72’
Gestion G
Hespaieihie Empresarial s
éCree usted que la empresa Camones no cumple con el cuidado o conservacién del X
Accionar Medio Ambiente?
Compensatorio
Firma del experto Fecha __/__/__
L - ASE R T S
s 14 o z 5 = 7
Nota: LWSIOMe INDICADORES, solo si proceden, en dependencia dé |4 naturaleza de la investigacion y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Responsabilidad social y el comportamiento de los consumidores en la empresa camones del distrito de puente piedra en el

ano 2017

Apellidos y nombres del investigador:

Apellidos y nombres del experto:

D, Vesno Coenwn CASN (L,

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

) Sl NO OBSERACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA
/ CUMPLE | CUMPLE SUGERENCIAS
Reputacion ¢éCuanto cree usted que la empresa Camones aporta al bienestar de su comunidad? /
Imagen /
1.Nunca
Relacién Imagen, éNormalmente escucha comentarios positivos sobre la Empresa Camones? £ /

Reputacién y RSE 2.Casi nunca i i

éLa empresa camones ofrece capacitaciones para puestos de trabajo en las operaciones 3.A veces /
Responsabilidad Social copOMID Compromiso Afectivo de fabrica? 4.Casi siempre i

Compromiso ¢A escuchado comentarios aprobatorios de parte de algun colaborador de la empresa? 5-Siempre _/

Normativo
7 i idad?
Filantropia éLa empresa Camones apoya proyectos sociales para el desarrollo de la comunidad? A//
: Voluntariado ¢éLa empresa camones realiza campaiias del cuidado del medio ambiente? /
Gestion ial
Responsable Eppresalia e
¢Cree usted que la empresa Camones no cumple con el cuidado o conservacién del
Accionar Medio Ambiente?
Compensatorio

Firma del experto

Fechag;?/ D_@/ _’_;) '

Nota: Las DIMENSIONEie INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacion y de las variables.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Responsabilidad social y el comportamiento de los consumidores en la empresa camones del distrito de
puente piedra en el afio 2017

Apellidos y nombres del investigador:

Y sttt
Apellidos y nombres del experto: DN\ . C oSN LD CBNK o {Teda o

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl NO OBSERACIONES
VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE | CUMPLE | / SUGERENCIAS

=

¢Empresa camones proporciona informacién sobre sus

Enfoque psicoldgico
— E productos y servicios?

Comportamiento ¢éFrecuentemente La indumentaria de la empresa Camones a

Enfoque conductual i i il
sido su primera opcidn entre otras marcas?

éFrecuentemente encuentra el producto que necesita en la
Deseo empresa Camones?

élos productos de la empresa camones son ofrecidos a precios

Necesidades Demandas asequibles parasu usted? 1.Nunca
Con gl . 7.Casi
.Lasi nunca
Reconocimiento de la {Cuaﬂ frecuenlé‘ng{e realiza compras de indumentaria?
necesidad 3.A veces
Busqueda de ¢A recibido comentarios positivos sobre los productos 4.Casi siempre

ofrecidos en la empresa Camones?

informacién 5.Siempre

s ¢ Cumple con sus expectativas los productos de la empresa
Evaluacion de ¢ P R P p

i ?
alternativas Camones?
L
Comportamiento ¢Laindumentaria que ofrece la empresa Camones son en su
del Consumidor Proceso de Compra La decision de compra . opinion de calidad?

¢Recomendaria los productos ofrecidos en la empresa
Comportamiento post- | camones?
compra

ANIAR AN AR

\ Val ™

n 2
Firma del experto 1 Fechac~?/ (2 /_| -
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8.4  Matriz de operacionalizacion

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO ESCALA
Murray Y Montanari (1986, p.19) Reputacion 1-2
tienen una vision de marketing causa- Imagen corporativa
efecto, relacionan el desarrollo de Etica 3-4
actividades altruistas con el fin de
mejorar la imagen y reputacion de las . .
empresas, proponen que las c . Compromiso Afectivo 5

RESPONSABILIDA | actividades de RSE deben ser ompromiso . .
D SOCIAL generadas para obtener un efecto Compromiso normativo 6
EMPRESARIAL positivo sobre la  reputacion ] ]
empresarial , por lo que el desarrollo Accionar compensatorio 7-8
de gestiones socialmente _
responsables se justifica solo en la Gestién R bl Filantropia 9
medida que genere un retorno estion Responsable
asociado a mejoras en la marca de ) _
una empresa. Voluntariado empresarial 10
Enfoque Psicoldgico 11 Cuestlo_rll(ano Tipo Ordinal
Conducta Liker
Enfoque Disposicion 12
Alonso & Grande (2013),se define al
comportamiento del consumidor al ) Deseo 13
estudio de las conductas de las Necesidades
personas que se relacionan con la Demanda 14
COMPORTAMIENT | obtencion, uso y consumo de bienes _ del idad
O DEL y servicios con el fin de saciar sus Reconocimiento de la Necesida 15
CONSUMIDOR necesidades. Incluyendo por qué lo j ] B
compran, cuando lo compran, donde Blsqueda de informacion 16
lo compran, con qué frecuencia lo
compran, y en gué condiciones se Evaluacion de alternativas 17
producen esos consumos (p. 9) Proceso de compra
La decisién de compra 18
Comportamiento post-compra 19-20

46




\'—\' UCV 5 Cédigo : FO6-PP-PR-02.02
\l ACTA DE APROBACION DE Versién : 09

UNIVERSIDAD OR'G'NAL'DAD DE TESIS Fecha : 11-09-2019

CESAR VALLEJO

Pagina : 1del

Yo, Dr. DAVILA ARENAZA, VICTOR docente de Ia Facultad de Ciencias
Empresariales y Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César

Vallejo Filial - Lima Los Olivos, revisora de la tesis titulada:

“RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL Y EL COMPORTAMIENTO DE LOS

CONSUMIDORES EN LA EMPRESA CAMONES, PUENTE PIEDRA- 2017" del estudiante
N
BRANDAN SAEZ, CRISTY JASMIN, constato que la investigacion tiene un indice de

similitud de 30% verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

La suscrita analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender EL INFORME DE
INVESTIGACION cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias

establecidas por la Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 11 de Septiembre de 2019

Investigacion Investigacion

47

. Direccién de | . o . | Vicemectorado de
Elabord | Revisd Responsable de SGC Aprobd




0 —— b R Uonnosay YBIH | vioday Ajuo-1xa) LSpo seiqejed ap oiawnN /7 9P L euibed
< %) " woozasd

10z
UMY 3P URN4 NY4d - ¥AI'l
<% L saakejdoop ONLEANAVIV
INQIDVOLISAANI 30 VANIT
Jueipnisa Pp oleqe: | 2]

< O\O N episianiuf e opebanul VAREN ZINOZVTEA 3d VAOQUO0D A3 ™d

VHOSASY

1IN 3P AUINS

< %¢E ad'npa-dond-sisay NINSVI ALSI¥D ‘ZIVS NVANVYE

VH0LAV
LIPS |2p ofeqei)

< %8 episiaaluf e opeBanul

NN 0 9

NOIDVHISININGY N3 YAVIONIDIT
13d TYNOISZ408d O'TNLLL T3 YINILEO VHVd SISIL

12U 3P Sjuan4
< O\o —. —1 ad'npaaon-ouoysodal —1

210z ~espard auand ‘sauowed esaidws ey

seUsPIaLIoD

U3 SRUOPITISUOD $O] 3P ONRIELOAWOD B & [PUESAIdWR [B1208 PEPI|IqEsILdsY
ﬁ (=109) 531buy us Sapsen) JoA L NOIDVHLSININGY 30 TVNOISTA0Ud ODINIAVIV VIS
< 4BPUBISS S3LUANY OPUBA URISS me SATVIIVSAYdINE SYIONYLD dd A—<.F‘E.-U<..."

% 0€

X SeIOUBPIOUIOD Bp UBLWINSaY

®© A V P X00p'Z3VS NVANVHEALSIHD oipms >oeqpaay ([}

SEPE60LLLL =01 | =Ssa=BRgIRE0SrEZSS0L =NREDL =01;/53/e1ied/dde/woduniuniA3//sduy @
awouy) 36000 - IPMS WRAPIY /7§

Or3TIVA ¥vS3D GVAISY3AINN -

48



ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: Brandan Saez Cristy Jasmin

D.N.I ; 70902972

Domicilio : Mz.H lote 11 Urb.Juan Velasco Alvarado
Teléfono : Fijo :01- Movil: 984249354

E-mail 3 crisbrandan12@hotmail.com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:
X3 Tesis de Pregrado
Facultad : Ciencias Empresariales.
Escuela : Administracién
Carrera : Administraciéon
Titulo Licenciada en Administracion
[ Tesis de Post Grado
1 Maestria 3 Doctorado
Grado S T T m—
MENGION & ciiiicesrmrenaasssnsanss smmmnnonssississssaasssssasasanssens runs

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
Brandan Saez Cristy Jasmin

Titulo de la tesis:
Responsabilidad social empresarial y el comportamiento de los consumidores
en la empresa camones, puente piedra- 2017

Afio de publicacion : 2017
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. &
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. ]
) //’
Firma : o) 2 Fecha: 10/09/2019

[

49



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE

LA ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION-SEDE LIMA NORTE

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
SRTA. CRISTY JAZMIN BRANDAN SAEZ

INFORME TITULADO:

“RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL Y EL COMPORTAMIENTO DE LOS CONSUMIDORES EN LA
EMPRESA CAMONES, PUENTE PIEDRA- 2017”

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

SUSTENTADO EN FECHA: 14 de diciembre de 2017

NOTA O MENCION: 17

DE INVESTIGACION




