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Resumen

El propdsito de nuestra investigacion fue realizar una propuesta de un plan
de responsabilidad social empresarial para mejorar la satisfaccion del cliente en la
empresa Transmar Chiclayo. La metodologia que se utilizé fue tipo propositivo, de
nivel descriptivo, de disefio no experimental. La poblacion estuvo conformada por
38 trabajadores y 350 clientes de la empresa. Se utilizo la técnica de la encuesta,
también el cuestionario cerrado como instrumento. Se obtuvo los siguientes
resultados sobre la variable responsabilidad social, se evidencié que predomina el
nivel regular con 68.42%, en la dimension acuerdos se evidencia que predomina el
nivel regular con 78.95%. La dimension medio ambiente se puede evidenciar que
predomina el nivel regular con 55.26%. La dimensién deber con la sociedad se
evidencia que predomina el nivel regular con 81.58%, la dimension capacidad
empresarial se evidencio que predomina el nivel regular con 63.16%. Con respecto
a la satisfaccion de los clientes se evidencia que predomina el nivel regular con
53.17%. La dimension percibir se evidencié que predomina el nivel regular con
50%. La dimensién honestidad se evidencio que predomina el nivel regular con
88.10%, la dimension competencia se pudo evidenciar que predomina el nivel
regular con 56.35%.
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Abstract

The purpose of our research was to make a proposal for a corporate social
responsibility plan to improve customer satisfaction in the company Transmar
Chiclayo. The methodology used was propositional type, descriptive level, non-
experimental design. The population consisted of 38 workers and 350 clients of the
company. The survey technique was used, also the closed questionnaire as an
instrument. The following results were obtained on the social responsibility variable,
it was evidenced that the regular level predominates with 68.42%, in the agreements
dimension it is evident that the regular level predominates with 78.95%. The
environment dimension can be evidenced that the regular level predominates with
55.26%. The duty to society dimension shows that the regular level predominates
with 81.58%, the entrepreneurial capacity dimension shows that the regular level
predominates with 63.16%. Regarding customer satisfaction, it is evident that the
regular level predominates with 53.17%. The perceiving dimension showed that the
regular level predominates with 50%. The honesty dimension showed that the
regular level predominated with 88.10%, the competence dimension showed that

the regular level predominated with 56.35%.

Keywords: Social responsibility, customers, society

vii



l. INTRODUCCION

La responsabilidad social se encuentra dentro de los temas muy importantes
en el ambito empresarial (Santamaria, 2020). Asi mismo la satisfaccion al cliente
cada afio aumenta su interés en el aspecto organizacional, por lo que las
inversiones a nivel internacional cada dia aumentan de manera interna en cada
institucién con capacitaciones a sus colaboradores entre otros aspectos que son
considerados con la finalidad de realizar una buena satisfaccion a sus clientes ya
gue estos son considerados como la clave del existir de la mayoria de los sectores
productivos y de servicios. Sanchez (2019) menciona que es muy importante la
satisfaccion al cliente por lo que el compromiso de toda la organizacién debe estar
orientado en una visidn clara y consciente, la calidad del servicio va implicar mucha
responsabilidad y disciplina lo cual va generar cada vez brindar un buen servicio,
fidelizar y atraer a més clientes.

A nivel internacional la satisfaccion al cliente es uno de los temas de mucho
interés que amerita ser investigada de manera muy puntual, ya que esta mejora el
crecimiento econdmico de las empresas, el 82% esta representado por la
rentabilidad que lo representa la gestion humana por lo que es importante tener en
consideracion la legislacion laboral, lo cual va permitir tener colaboradores
motivados e innovadores. Segun cifras del CFO Research Services, una excelente
gestion impulsa el 92% de la satisfaccion con el cliente, 72% de innovacion o
desarrollo de productos, 66% de velocidad para moverse en el mercado y el 64%
de crecimiento integral (Gestion, 2019).

En el contexto internacional los autores Bendezu et al. (2018) menciona que
la responsabilidad social tiene relacion ante la problematica es necesario utilizar
diferentes herramientas de gestibn para superar estos temas, por la misma
importancia es necesario abrir nuevas lineas de investigacion por ser tan crucial en
el ambito empresarial. Lopez (2018) indica que la satisfaccion al cliente es un tema
gue se debe tratar con mucho cuidado ya que depende de muchos factores su
complejidad, clientes satisfechos permitiran el éxito de la empresa como igualmente
su derrota.

A nivel Nacional segun el autor Barbeyto (2020) indica que las
organizaciones estan tomando cada vez mas importancia en el buen manejo,

desarrollo y de la RS empresarial, ayudandole a poder interactuar con su entorno,



teniendo en cuenta la sociedad y comunidades que colindan cerca de ella, asi como
el tener a sus colaboradores satisfechos y comprometidos con la organizacion lo
cual permite satisfacer a sus consumidores. Para el autor Mendiola (2019) indica
que la satisfaccion del cliente esta involucrada con la informacion que debe tener
sobre la responsabilidad social que la organizacion viene desarrollando, por lo que
la comunicacion constante en sus diferentes procesos en su atencion y calidad de
servicio es muy importante, también sugiere fluidez en las diferentes
comunicaciones, canales que permitan la fidelizacion de sus consumidores.

A nivel local, cabe mencionar que se le otorga el grado de vital importancia
el tema de la RSE a las empresas, para que puedan llegar de manera mas clara y
eficiente a todos sus clientes, asi como a la poblacion con la que interactia
(Mendoza y Sierralta, 2017).

Con respecto a la empresa Transmar se encuentra ubicada en la avenida los
incas 185, del distrito de la Victoria, provincia de Chiclayo, la mencionada institucion
presenta problemas en la satisfaccion de sus clientes, no fidelizar la satisfaccion
del consumidor ante otras empresas relacionadas al rubro. La empresa no toma
acciones responsables sostenibles que estén vinculadas a la estrategia a largo
plazo, el modelo de gestion empresarial se presume que no es adecuado con la
responsabilidad social empresarial, es necesario estrategias de negocios y
formalizar sus procesos internos e institucionalizados, asi mismo no brinda un
apoyo a la sociedad especialmente a la tercera edad es decir su plan de
responsabilidad es inadecuado, lo cual es motivo del presente proyecto de
investigacion.

De lo mencionado se puede indicar el problema formulado ¢ De qué manera
el plan de responsabilidad social empresarial mejorara la satisfaccién del cliente en
la empresa Transmar Chiclayo?

El presente estudio, se justifica metodolégicamente por la utilizacion de los
instrumentos en el desarrollo de la presente investigacion; asimismo la metodologia
gue se utilizara, servird como referencias para otros trabajos de investigacion en
temas relacionados a Responsabilidad social empresarial y satisfaccion al cliente,
Justificacion tedrico, este se justifica en la utilizacion de diferentes teorias y
conceptos de las variables de estudio, el cual aportaria al conocimiento en su

desarrollo, la misma que serd respaldada por diferentes autores, ya sea las



variables como plan de responsabilidad social y satisfaccion cliente de la empresa.
Del presente estudio; se propondra un plan de responsabilidad social empresarial.
Respecto a su justificacion social directamente serian los beneficiados los
colaboradores y sus clientes de la empresa Transmar Chiclayo. De los resultados
que se obtengan se elaborara un plan de responsabilidad social empresarial para
mejorar la satisfaccion del cliente en la mencionada empresa de transportes.

Asimismo, el objetivo general serd proponer un plan de responsabilidad
social empresarial para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Transmar
Chiclayo. En cuanto a los objetivos especificos tenemos: a) Identificar la situacion
actual de responsabilidad social empresarial de la empresa Transmar Chiclayo, b)
Diagnosticar la satisfaccion de los clientes de la empresa Transmar Chiclayo; c)
Disefiar estrategias de responsabilidad social empresarial para la empresa
Transmar Chiclayo; d) Validar el plan de responsabilidad social que mejorara la
satisfaccion del cliente en la empresa Transmar Chiclayo.

En cuanto a la hipotesis tenemos: Ho: El plan de responsabilidad social no
mejorara la satisfaccion del cliente en la empresa Transmar, Chiclayo. H1: El plan
de responsabilidad social mejorard la satisfaccion del cliente en la empresa
Transmar, Chiclayo.



ll.  MARCO TEORICO

En la presente investigacion indagaremos distintos antecedentes, puesto
que, segun Bendezu et al. (2018) menciona en su investigacion que la RSE ayuda
a la organizacion ser percibida por la sociedad de manera ética con un buen
impacto percibido por sus clientes internos como externos, asi mismo en el pais en
estudio se obtuvo beneficios tributarios aplicando el voluntariado en comunidades
sin esperar nada a cambio. A lo mencionado podemos decir que las organizaciones
y las instituciones deben implementar cursos practicos a través de foros
conferencias o eventos que ayuden a los estudiantes y los colaboradores de una
empresa en percibir el adecuado significado y el concepto de responsabilidad social
y sobre todo saber sus beneficios y qué condiciones se debe de tener.

Pefia (2018) utilizo el estudio de casos como medio de la investigacion en el
sector hotelero turistico, teniendo en consideracion la investigacion en accion que
se puede aplicar en cualquier sector econémico, tuvieron como objetivo identificar
la correcta actuacion del entorno empresarial teniendo como tema la RSE en la
aplicacion de un modelo adaptable a las diferentes realidades empresariales del
mundo. Es asi que en el sector hotelero ayudo a tener un mayor énfasis en la
aplicacion de practicas de RSE, desde el adecuado diagndstico e implementacion,
para que las organizaciones puedan tomar adecuadas decisiones dependiendo de
la zona geogréfica turistica, asi como en el sector hotelero.

Villegas (2017) menciona que, analizando adecuadamente el contexto,
donde la RSE conlleva a un cambio actitudinal, exigiendo a las organizaciones en
utilizar a la RSE como herramienta competitiva y estratégica, rompiendo los
estereotipos antiguos de trabajo. Asi mismo indicé que la RSE genera cambios
organizacionales que van de la mano con una visidon sistémica, holistica y
transdisciplinaria, donde todos los actores interactuen generando un flujo positivo
en la interrelacion con el entorno de manera constante. Muchas organizaciones
desconocen el verdadero concepto de la RSE y muchos actian de manera
empirica, como por ejemplo en las Pymes lo asocian con temas de derechos
humanos, igualdad de oportunidades, adecuada comunicacién, medio ambiente
que las gerencias lo toman para el mejoramiento del desarrollo personal, donde
estén totalmente consientes de las necesidades de RSE dentro y fuera de la

empresa.



Las pymes y los diferentes actores sociales guardan una excelente relaciéon
con respecto a la responsabilidad social, existiendo una buena relacién con sus
partes interesadas, donde facilitan la reciprocidad de informacion de manera
eficiente y fluida, teniendo como resultado no solo una buena relacion de trabajo
sino una adecuada camaraderia y amistad con una comunicacion de manera
horizontal involucrando tanto a la gerencia a los colaboradores, a los proveedores
y consumidores.

Sinde (2017) indica desde una perspectiva gerencial, donde evaluaron la
capacidad de un gerente de una empresa molinera en sus diferentes ubicaciones
dentro del pais de Venezuela, para poder manejar adecuadamente una empresa,
tomando en cuenta su entorno social para evitar cualquier enfrentamiento con las
comunidades, proveedores, colaboradores y otros. Tener un conocimiento claro del
concepto de RSE como parte fundamental para la sostenibilidad de la organizacion.
La investigacion fue cualitativa en el uso del método hermenéutico, analizando el
problema de la RSE teniendo en cuenta la toma de decisiones a nivel gerencial.

Ninamango (2020) he mentions that in the analysis, the use of corporate SR
management as a strategy for 2 banks fue de un enfoque descriptivo cualitativo,
donde se reviso la investigacion sobre RS y su impacto que genera sobre el uso
como estrategia en las organizaciones, adicionalmente se recopilé informacién de
los clientes internos y externos de las entidades bancarias; para saber cémo
gestiona el RS en estos bancos. Concluyendo que ambos bancos tienen razones e
intenciones para integrar las practicas de RS. Pero todavia estan enfocados en
programas educativos, lo que demuestra que aun quedan algunos temas por
trabajar en RS que sea sostenible en el tiempo.

Menciona que, en el analisis, el uso de la gestién corporativa de RS como
estrategia para 2 bancos fue de un enfoque descriptivo cualitativo, donde se reviso
la investigacion sobre RS y su impacto que genera en el uso como estrategia en
las organizaciones, adicionalmente se revisé informacion recopilacion de los
clientes internos y externos de las entidades bancarias; para saber como gestiona
el RS en estos bancos. Concluyendo que ambos bancos tienen razones e
intenciones para integrar las practicas de RS. Pero todavia estan enfocados en
programas educativos, lo que demuestra que aun quedan algunos temas por

trabajar en RS que sea sostenible en el tiempo.



Respecto a las teorias de la responsabilidad social, en el andlisis de la
informacion su actuacién deberia ser muy responsable en relacion a beneficio de
la empresa, en sus politicas laborales, los temas sociales, y valores éticos; lo cual
ayuda en la clasificacion de las teorias de responsabilidad social; respecto a la
Teoria Instrumental: se tiene en cuenta los diferentes instrumentos de creacion
sobre el bienestar y actividades sociales como herramientas para obtener el mejor
resultado econdémico; por lo cual los comportamientos éticos permitiran obtener
ventaja competitiva a nivel empresarial Y con respecto a la Teoria Politica esta
centrada en su analisis de un buen desarrollo en sus diferentes procesos en el
ambito politico e efecto de poder de mejorar la calidad en la sociedad. Respecto a
las teorias integradoras que explican los procesos de las acciones de RSE con el
propésito de interrelacionar las multiples demandas de la sociedad.

Segun Friedman (1970), Murray & Montanari (1986), Lizt (1996), Porter &
Kramer (2002), y en su teoria Etica contiene estrechamente las organizaciones con
la sociedad, donde lo primordial son los derechos del colaborador como el
fundamento de la responsabilidad social. Para el autor Kotler (2005) indica que esta
basado en orientaciones de filosofias, que tuvieron evolucion en el tiempo por lo
cual es necesario considerar la produccion, el producto, venta, mercadotecnia
social siendo este ultimo muy importante en el analisis del bienestar del consumidor
y de la sociedad.

Los beneficios de la RSE en las organizaciones es que mejora su imagen a
nivel corporativo, también logra prevenir riesgos, mejora el clima organizacional y
su productividad, también aumenta la fidelizacion de los consumidores y clientes es
decir actia responsable en la organizacion para con sus colaboradores o grupos
de interés facilitando premios y reconocimientos.

La responsabilidad social empresarial (RSE), son aquellas aportaciones
activas y sin fines de lucro para la mejora social, econémico y medio ambiental de
las empresas. Asimismo, la adopcion de practicas, se identifica como una respuesta
para demostrar el compromiso con la sociedad en la que ejercen sus actividades
econdémicas. La RSE es la participacion al bienestar sostenible humano, a través
de la confianza y compromiso que obtiene la organizacion hacia sus colaboradores
0 entorno con la finalidad de optimizar el capital social y la calidad de vida de los

mismos. Existe un excesivo impacto de las politicas de responsabilidad social



empresarial en la imagen corporativa, logrando el objetivo general de la indagacion
de comprobar el impacto de los programas de RSE en la imagen (Wong, 2018).

Las practicas de Responsabilidad Social Empresarial mejoran la captacion y
retencion del talento humano como el fomento de la innovacion. Estas inciden en
la percepcion de los consumidores, las acciones de RSE ejecutadas por las
empresas (Ochoa, 2018).

La Responsabilidad Social Empresarial, a través de la ejecucion de factores
de evaluacion en las Contrataciones Publicas en el Peru, propone dar solucion a la
falta de promocion que se convierten en los proveedores del estado. El resultado
es aumentar la gestion socialmente responsable (Zorrilla, 2020).

Los factores claves de RSEC se encuentran relacionado en el valor
empresarial, el social, politico, la naturaleza, los compromisos sociales, los
objetivos, las estrategias, los procesos y los impactos innatos a las empresas la
importancia que tiene en el mercado empresarial e institucional, otorgandoles
bienestar a los colaboradores y a las comunidades en el adecuado manejo de sus
politicas ambientales. Donde las organizaciones consideran a la RSE dentro de sus
estrategias empresariales, permitiéndoles tomar adecuadas decisiones y sobre
todo que las organizaciones respondan adecuadamente a las exigencias de la
sociedad (Gonzales, 2018).

En las etapas de la RSE estan relacionadas a la redaccién de politicas,
codigos de conducta, luego en el diagndstico es decir revisar la misién y vision
empresarial, seguidamente su planificacion estratégica para luego esta sea
implementada con su respectivo control y verificacién esto va permitir un desarrollo
de la RSE generando valor de manera compartida con su entorno, obteniendo
mayor rentabilidad econdmica y sobre todo orientando a las empresas a ser
socialmente responsables.

En la dimension acuerdos el autor Gonzales (2018) indica la importancia
sobre los acuerdos en la responsabilidad social y que estos deben ser respetados
por ambas partes considerandose como un pacto colectivo.

Respecto a los indicadores en reglamento para el autor este debe seguir un
proceso completo en todos sus extremos para que estos no sean adulterados y
evitar disconformidades. Respecto a comunitario es importante que se realice

actividades donde todos estén integrados y realicen actividades donde se



beneficien la parte social y empresarial; referente a los planes para el autor tiene
relevancia que este deberd estar plasmados por escrito en los diferente planes
tanto corto y largo plazo de la organizacion, para que estos sean facil en su
desarrollo; sobre la colaboracion indica que este juega un papel importante dentro
del sector empresarial y por lo tanto se debe propiciar un trabajo colaborativo en
todas las actividades lo cual va permitir cumplir con los objetivos de la organizacion;
y en los Programas estos se deben dar cumplimiento tal cual como esta establecido
en los diferentes acuerdos tanto en lo social e institucional para obtener buenos
resultados.

Respecto a la dimensién medio ambiente el autor Reyes (2017) indica que
es fundamental en la responsabilidad social tener en cuenta el medio ambiente, por
lo cual en los procesos de las organizaciones deberian contar normas de
proteccién, por eso es necesario fomentar su cuidado. Con respecto a la
certificacién, el autor Gonzales (2018) menciona que las organizaciones es muy
importante contar con la certificacion 1ISO sobre el medio ambiente beneficiando a
la sociedad; los productos deberan contener en todos sus procesos de fabricacion
o0 servicios el cuidado del medio ambiente como responsabilidad social. Asimismo,
en relacion a estos, se debe considerar en su fabricacion materias primas de
calidad y que considere términos de cuidado con el ecosistema; y en la inteligencia
ambiental también estan contenidos diferentes programas sobre la conciencia del
cuidado del medioambiente; en partida presupuestaria deberdn contar con un
presupuesto para la conservacion y cuidado de estos temas muy pertinentes en el
contexto nacional e internacional; sobre la reglas estas deben estar enmarcadas
para el cuidado y la sostenibilidad en el tiempo.

Respecto a la dimensién el deber con la sociedad es de mucha importancia
al ser responsables solidarios en todo el contexto a nivel empresarial con la
sociedad; respecto al involucramiento es importante el compromiso de toda la
organizaciéon de todos niveles a nivel organizacional desde la alta direccion,
colaboradores entre otros para obtener bienestar; y respecto al didlogo su
desarrollo es muy importante a nivel interno y externo para que genere bienestar a
nivel de la organizacion; y respecto a las sesion estos comprenden la
responsabilidad que asume los proveedores en el proceso de los servicios y

produccion en las empresas y constituye un punto muy importante (Rubio, 2019).



En la dimensién capacidad empresarial, se debe instruir a todo el personal
de la empresa privada en métodos de mejora continua para lograr optimizar la
productividad mediante indicadores de gestion como son eficiencia, eficacia y
efectividad. Sobre las cualidades la empresa debe desarrollar programas en sus
colaboradores con la finalidad de fortalecer su desarrollo personal; respecto a los
planes estos desarrollan un papel muy importante en cada colaborador basado en
la responsabilidad sobre la sociedad y sobre su propio liderazgo (Hurtado, 2019).

En el indicador sobre mejoramiento continuo esta relacionado a los
diferentes cambios, dentro de ellos cabe mencionar Kaizen que es un proceso de
cambios; sobre la habilidad se les debe considerar un estudio a cada colaborador
respecto a sus actividades laborales. También en los procesos es un medio, es una
manera de efectuar las cosas y de gestionar en las organizaciones (Saez et al.,
2006, citado por Lizana, 2016, p. 12). Huaméan y Vargas (2021) indican en el
subtema desarrollo existe condiciones en la adecuada seleccion de las
dimensiones a ejecutar en cada empresay en el ultimo subtema aplicacion se atind
gue aun las acciones de RSE tienen un contexto filantropico.

Herrera (2020) sefiala que las evidencias o insuficiencias de RSE nacen con
base en las defectuosas circunstancias de las empresas, ya que, al estar en
continua busqueda de producir bienes y servicios, para obtener utilidades,
establecen el fendmeno de produccién en masa. Simonetta (2020) menciona que
(RSE), el presente estudio pretende alcanzar los objetivos de detallar la evolucion
y la disertacion de la RSE, tanto de los propios empresarios y trabajadores, como
de la comunidad que larodea, y encontrar pruebas sobre el impacto de la formacion
en RSE sobre los asesores y futuros de los mismos profesionales de la gestion.

Bom (2021) menciona que la Responsabilidad Social Empresarial; se
sostiene en la toma de decisiones de la gerencia que favorecen a sus stakeholders
y dan resultados tanto tangibles como intangible; por otro lado, en la segunda se
detalla sobre la gestion de la responsabilidad social empresarial comprendida como
la incorporacién de acciones con el propésito de presentar informes y reportes
sociales-ambientales.

Sanchez (2020) menciona que el actuar de las empresas, como agentes
econdémicos partes de una corporacion, tienden a influir en el bienestar de la

sociedad. Al mismo tiempo, al cumplir su actividad productiva debera ser



socialmente responsable. Alvarez (2020) menciona que la responsabilidad social
empresarial es un modelo de accion, tanto que en los Ultimos tiempos las empresas
ecuatorianas decidieron adecuarla al procedimiento de ofrecer bienes y/o servicios.

Barrios y Poveda (2020) mencionan que la RSE sera una politica corporativa
sistematica si los mercados logran responder ante sus malas practicas. Si los
consumidores obtienen informacion precisa sobre las practicas comerciales de las
empresas, con seguridad sus decisiones de consumo cambiaran y con ello las
empresas también.

Estanyol (2018) menciona que RSC tiene repercusion en el realce de las
empresas y de las instituciones, lo que cambia su gestion en crucial, de igual forma
desde la perspectiva comunicativa, no solo los consumidores, sino no también los
stakeholders. Vilca et al (2021) menciona que respecto a los enfoques en
responsabilidad todos coinciden en la necesidad de involucrar a los grupos de
interés o a los stakeholders. Zolano et al (2018) menciona que las empresas en la
actualidad reconocen que el éxito no deriva Unicamente de la obtencién de
ganancias, por lo que es necesario favorecer a todos aquellos que intervienen para
hacerlos méas competitivos y afrontar los cambios de los mercados globalizados
actuales.

La satisfaccion al cliente en su concepto radica en la medicion de la
satisfaccion sobre los productos y servicios en la organizacion. De esta manera le
permite evaluar constantemente el nivel de la satisfaccion del cliente por el servicio
que recibe para poder conocer la adecuada percepcion del cliente conjuntamente
con la calidad en el servicio (Carlos y Aguilar, 2018).

Respecto a satisfaccion al cliente es importante la constante capacitacion a
sus colaboradores en temas de atencién y satisfaccion del cliente, estas
capacitaciones permiten obtener conocimiento de los diferentes productos y
servicio que ofrece la empresa, ademas el colaborador debe tener claro que el
cliente es parte fundamental de la organizacion, debe conocer bien las
caracteristicas que presenta cada cliente sin descuidar la calidad (Alviz y Abarca,
2017).

Vilchez (2017) concluye que la mejor forma de captar y retener a personas
gue accedan a un microcrédito, se le debe escuchar atentamente, sin perder la

cordialidad. Es una buena estrategia ya que a pesar de las dificultades que presenta
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la banca comunal por el excesivo tiempo que esperan los clientes para su atencion,
los trabajadores ya con la experiencia obtenida en los afios de trabajo se preocupan
por su apariencia y son conscientes que los clientes con dificiles de atender. Sin
embargo, al plantear la estrategia de escucha activa con cordialidad, ayuda a que
el colaborador se muestre de manera positiva, asertiva, empética y con la plena
disposicion de ayudar a los futuros clientes, teniendo en consideracion la
capacitacion constante que ayude a fortalecer dicha estrategia.

Mendoza y Sierralta (2017) mencionaron que se tuvo resultados donde se
demuestra que existe una relacion entre las variables estudiadas. Hoy en dia las
organizaciones utilizan la RSE para mejorar su imagen y obtener beneficio a través
de las promociones otorgadas por las buenas practicas de la responsabilidad social,
algunos provechan las llamadas obras por impuesto.

Tapia (2018) it indicates that when talking about CSR, the researchers
Cancino and Morales (2008), relate the theory with the different instruments and
activities, focused on CSR, allowing improvement with respect to the utility it
generates in companies, as well as encouraging organizations have higher
economic performance in consideration of the activities provided to the company.

Con respecto a sus dimensiones percibir esta relacionado a lo que recibe en
los servicios que ofrece las organizaciones de un producto, resultado del trabajo de
indagacioén del valor percibido por los clientes (vpc) para un producto duradero de
consumo: su constructo y medicién, obtenido por los autores. Después de hacer
algunas atenciones sobre el vpc y el analisis competitivo, se detallan las cifras
adquiridas en el proyecto indicado y el modo de usarlas como herramienta de
analisis competitivo (Moreno, 2005).

Con respecto al indicador ciencia esta relacionado al estudio que se
realizado con respecto a los diferentes procesos en la institucion; referente al
indicador trabajadores esta relacionado al activo mas valioso en la organizacion,
gracias a €l se obtiene los mejores resultados y beneficios para la institucién; y el
indicador comodidad se relaciona al confort; puesto que un individuo se sentirad
comodo, si cuenta con ciertos elementos o infraestructuras que le cedan descansar
y gozar de bienestar; el indicador confianza es vinculado a la creencia, esperanza
y fe constante que una persona, entidad o grupo tiene sobre otra, y que sera apto

para actuar de forma correcta en una situacion o circunstancia determinada.
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La dimensién honestidad es la virtud que describe a los seres humanos por
respetar las buenas costumbres, los principios morales y los bienes ajenos. Es el
accionar firme de evitar apropiarse de lo que no nos corresponde. Para el autor
Vargas y Aldana de Vega (2011) el indicador calidad se enfoca en que cada
trabajador se comprometa como profesional a dar su mejor desempefio enfocado
en la eficacia y eficiencia dirigido a la calidad. (p. 141). El indicador precio, es
incluso el monto de dinero determinado a un producto o servicio; asi también el
valor por el que los clientes o consumidores intercambian por los beneficios de
poseer, utilizar o deleitarse por un bien y/o servicio.

Con respecto al indicador promocion, el autor Stanton, Etzel y Walter,
conceptualizan la promocion como la dedicacion o capacidad que tiene un
trabajador y/o vendedor de una empresa para brindar informacion, persuadir al
cliente y captar a un publico objetivo. Segun Jerome McCarthy (quién definié las
4P’s del marketing: Producto, Plaza, Precio y Promocién) y William Perreault.

Sobre la dimension competencia, la gestibn empresarial esta inmersa en el
mundo de los business; en la mayoria de las empresas, esto origina una mayor
competitividad y rentabilidad. Segun el autor Vargas y Aldana de Vega (2011); con
respecto al indicador precision se refiere aquello que es apropiado y pertinente, o
que llega a propodsito con una finalidad determinada: “Seria correcto que le
menciones a tu madre lo que ha sucedido antes de que otro lo haga”. Sobre el
indicador medio ambiente viene a ser un grupo anivelado de elementos que incluye
la naturaleza, la vida, los elementos artificiales, la sociedad y la cultura que
coexisten en un espacio y tiempo determinado.

La satisfaccion del cliente, con respecto a las teorias segun el autor Zumaeta
(2017) quien indic6 que lo relaciona al servicio adecuado que brinda una
organizacion a la sociedad en ese caso sus clientes siento ellos que brinda su
satisfaccion e insatisfaccion ante la adquisicion de un servicio o producto.

Enfoques de la satisfaccion, son descritos en un ambiente mercadotécnicos,
es importante mencionar que es vital los aspectos psicologicos de los
consumidores. Influyen también las necesidades de sus compras. Por esos es
necesario diferentes investigaciones para conocer el comportamiento del

consumidor y cual es intencion de compra (Bell, 1982)
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Estas expectativas son producidas por efectos de una o mas de estas cuatro
situaciones: es decir por la promesa que hace la empresa sobre la utilidad en sus
servicios o productos, cada experiencia de compra es compartidas por su entorno
social. Estan consideradas como las esperanzas de los clientes en conseguir algo
(Thompson, 2006).

Los factores en la satisfaccion del cliente estan relacionados al contacto con
el cliente, en que las empresas capaciten a sus trabajadores en dar solucion a sus
clientes referente a sus correspondencias, reclamos. Es importante tener en cuenta
la infraestructura entre ellos se encuentra los ambientes de atencion, lo cual va
generar satisfaccion.

Modelos basados en la teoria de la equidad segun Oliver (1981) el buen
servicio es determinado por la buena o mala experiencia al brindar un servicio o
producto, donde la respuesta que genera en el cliente es la satisfaccion de
insatisfaccion, con la percepcién de la organizacion teniendo desagrado o agrado
del servicio. Para Messick y Sentis (1983) estas investigaciones intentan buscar el
complemento entre modelos de la confirmacion de expectativas y el de la equidad.
La expectativa es utilizada como estandar de comparacion los costes-beneficios y
respecto a la equidad es utilizado en los resultados que consideran notables; la
equidad emplea la expresion justicia y la discrepancia el rendimiento.

Con respecto a modelos basados en la teoria de atribucién causal, esta
fundamentada en el propio hecho de que el ser humano atribuye las causas al error
y virtud en el acto del consumo y estan relacionadas a su propia naturaleza
(Martinez-Tur et al., 2001).

La teoria del consumidor esté relacionada a los criterios microeconémicos
de la informacién de los comportamientos de los consumidores relacionada
directamente en la satisfaccion de sus necesidades. El individuo decide el consumo
sobre un bien o servicio, esta teoria de caracteriza por conocer las preferencias del
consumidor (Fortun, 2020).

Con respecto a la satisfaccion del cliente segin Zeithmal (1988) menciona
gue este inducido por la relacion entre el cliente y la organizacion especificamente
en la percepcion de calidad. También la disposicion con los proveedores con la
empresa sirve como indicadores para mejorar la satisfaccion con el cliente. Para el

autor Owusu (1999) indica que es de mucha importancia el trato que se les brinda
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a los clientes lo cual va permitir mejorar en los beneficios de la empresa, por lo cual
es importante considerar la comodidad dentro de ellos los ambientes,
infraestructura, disefio lo cual va generar una gran impresion en los clientes de las

organizaciones lo cual influye estrechamente en su satisfaccion.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Nuestra investigacion es de enfoque cuantitativo, Hernandez y Mendoza
(2018). Menciona que este enfoque se utiliza en la recoleccion de los datos y en su
respectivo analisis de sus comportamientos, en los diferentes objetivos planteados,
para dar respuesta a las preguntas y sus hipotesis. Por lo tanto, se va utilizar el
SPSS version.

La presente investigacion es de tipo propositivo, segun el autor Herndndez y
Mendoza (2018) menciona que las investigaciones de caracter propositivo su
finalidad es realizar una propuesta a diferentes procesos en la gestion, lo cual
implicaria investigacion. También es de disefio no experimental, porque no se va a
manipular ninguna de las variables independiente y dependiente. Se realizar4 un
plan de responsabilidad social empresarial para la satisfaccion del cliente en la
empresa Transmar Chiclayo 2021. Para Herndndez y Mendoza (2018) menciona
gue las investigaciones no experimentales se caracterizan por la observacion que
se realiza en el estudio, por lo cual las variables no son manipuladas en ninguno de
sus extremos, la investigacion es no probabilistico, porque se no ha utilizara la
formula en la poblacion, es decir la misma poblacion es la muestra. El disefio en

nuestro estudio, estara definido por el siguiente esquema:

Figura 1
Disefio del estudio

;" ™

Py p——

L Estela Paredes R. (2020) @

Donde:
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M - Simboliza la muestra que se va a estudiar.

O - La informacion relevante o de utilidad que se recogera de los sujetos
investigados

D - Corresponde al diagnéstico y evaluacion

tn - Analisis y fundamentacion de teorias suficientes y necesarias para
comprender el fenémeno.

P - Significa la propuesta a la solucion del problema.

3.2. Variables y operacionalizacién

Nuestra investigacion estara conformada por las variables independiente
plan de responsabilidad social empresarial y la variable dependiente satisfaccion
del cliente. En relacion a la satisfaccion del cliente en su definicion conceptual en
la variable Plan de Responsabilidad Social Empresarial segun Villegas (2017)
menciona que la RSE conlleva a un cambio actitudinal, exigiendo a las
organizaciones en utilizar a la RSE como herramienta competitiva y estratégica.
Con respecto a la variable satisfaccion al cliente en definicibn conceptual segun el
autor Zumaeta (2017) quien indico que lo relaciona al servicio adecuado que brinda
una organizacion a la sociedad en ese caso sus clientes siento ellos que brinda su

satisfaccion e insatisfaccion ante la adquisicion de un servicio o producto.

Operacionalizacién de las variables (Ver Anexo)

3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis

En el presente estudio la poblacion estuvo conformada por 38 trabajadores
de la empresa Transmar, Segun Hurtado (2018) indica que el conjunto de
componentes que se encuentra acumulados y tiene relaciona entre ellos estan
considerados en la investigacion.

Con respecto a poblacion de los clientes estuvo conformada por 350 clientes
de la empresa segun Hurtado (2018) define a la poblacién como un acumulado de
elementos, seres o eventos, relacionados entre si en cuanto a una sucesion de

caracteristicas, de los cuales se desea conseguir alguna investigacion.
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Donde:

N =350 p =0.50 NZqu

Z=1.96 q=0.50 nO = (N _ 1)E2 '|' quZ

e =0.07 n=126

El tamafio de la muestra de los clientes es de 126 clientes de la empresa
de transporte Transmar, Chiclayo. Referente a la muestra de los trabajadores es
la misma poblacion es decir 38 trabajadores, nuestra poblacién es relativamente
pequefia y manejable, por lo que desprende que nuestra poblacion y la muestra
seran las mismas. Segun el autor Tamayo (2002) indica que los componentes en
la investigacion tienen la misma caracteristicas y cualidades por lo que cumplen
con las normas para ser seleccionados. EI muestreo utilizado es probabilistico, en
la unidad de analisis, esta sera aplicada a los trabajadores de la empresa Transmatr,

Chiclayo

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el presente trabajo las técnicas que van a ser utilizadas es la encuesta la
que permitira obtener informacién de las variables responsabilidad social
empresarial y satisfaccion del cliente de la empresa. Segun Hurtado (2018) indica
que es una de las técnicas de investigacion cientifica mas utilizada, la misma que
se elabora con la intenciébn de obtener informacion de la investigacion. Los
instrumentos a utilizar sera el cuestionario, para el autor Hernandez y Mendoza
(2018) menciona que son instrumentos de mediciones compuesto por elementos
como items, por lo cual se les asignara una alternativa el cual sera aplicado a los
colaboradores de la empresa para el autor.

Respecto a la validez estos seran realizados por docentes especialistas en
la materia, para los autores Hernandez y Mendoza (2018) indica que se determinan
en la contratacion de las preguntas, y se miden segun el objetivo de estudio. Con
respecto a la confiabilidad se utilizard el método de Cronbach segun Hernandez y
Mendoza (2018) indica que son instrumentos de medicién y que en su proceso se

utilizaran diferentes técnicas
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3.5. Procedimientos

La presente investigacion se inicidé con el planteamiento del problema que
afecta actualmente a la empresa, se elaboré los objetivos generales y especificos,
asi mismo la justificacion y la hipotesis. Después se recogi6 informacion referente
a nuestras estrategias de responsabilidad social empresarial o cual nos permitié
obtener un adecuado marco tedrico y marco conceptual de las dos variables
identificadas con sus indicadores: plan de responsabilidad social empresarial para
mejorar la satisfaccion del cliente. Luego se realiz6 la metodologia, con su
operacionalizacion de sus variables, matriz de consistencia, teniendo en cuenta su
poblacién y muestra, ademas sus técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,
también se realizara un analisis a la data informacion de nuestros resultados, de
acuerdo a ese analisis se realizara la propuesta asi mismo se solicitd un permiso

que a laempresa Transmar, para realizar nuestra investigacion la que fue aceptada.

3.6. Método de anélisis de datos

En la investigacion se manejara el programa SPSS version 23 para poder
procesar la informacion del grado de confiabilidad del instrumento. EI método
Escala de Cronbach, también se utilizara el programa el programa de Excel para el
analisis de los resultados, para la confiabilidad se utilizé el procedimiento del
coeficiente alfa de Cronbach (a). En esta investigacion hemos considerado un
cuestionario para cada variable, la prueba piloto se aplicara a 10 colaboradores de
la empresa Transmar, para dar confiabilidad al instrumento, a la vez emplearemos
el software estadistico SPSS-22 que permite procesar y analizar toda la informacion
gue se recogerda del instrumento de ambas variables Referente a la Validez,
Hernandez y Mendoza (2018) establece si la investigacion verdaderamente mide lo
gue se realmente buscaba medir, y que tan ciertos son los resultados obtenidos. El
resultado sefiala que existen 10 casos validos, en este caso se trata de la cantidad
de encuestados, quienes representan el 100% de la muestra donde se obtuvo para
la primera variable responsabilidad social el valor de 0,810.

En el resultado de la satisfaccion de los clientes se observa el analisis de
fiabilidad por medio del alfa de Cronbach, el cual indica un resultado de 0,975 por

lo cual se puede concluir que el instrumento utilizado es confiable en las variables.
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3.7. Aspectos éticos

En el presente trabajo de investigacion se basara en la confidencialidad y los
aspectos éticos, respetando la identidad de los encuestados, la ética de la
investigacion social en debate, hacia un abordaje particularizado de los problemas
éticos de las investigaciones sociales. Santi (2013) indica que gran relevancia en el
trabajo de campo es proteger la informacion confidencial cuando se estudia con
grupos o que tienen caracteristicas muy distintivas. También se ha considerado el
respeto de los procesos del desarrollo del estudio y del grupo estudiado (Uranga et
al., 2016). Con respeto a la honestidad en el desarrollo de la presente investigacion
se viene presentando la informacion tal cual es (Quispe y Garcia, 2018).

También es importante mencionar el valor de la justicia lo cual permite
mostrar los resultados de manera coherente (Benavides, 2017). Referente a la
igualdad se ha tenido en todo el desarrollo de la empresa especialmente en las
encuestas (Herrera, 2019). Es preciso mencionar que se obtuvo la autorizacion de
la administradora para la investigacion, la cual fue informada sobre el desarrollo y
motivo de la presente investigacion responsabilidad social para mejorar la

satisfaccion al cliente en la empresa Transmar Chiclayo, 2021
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico 1

Conocer la situacion actual de responsabilidad social empresarial de la empresa.

Tabla 1

Responsabilidad social

Malo Regular Bueno Total
Acuerdos n % n % n % N %
0 0 30 78.95 8 21.05 38 100%
Malo Regular Bueno Total
Medio n % n % n % N %
ambiente
6 15.79 21 55.26 11 28.95 38 100%
Malo Regular Bueno Total
Deber con n % n % n % N %
sociedad
1 2.63 31 81.58 6 15.79 38 100%
Malo Regular Bueno Total
Capacidad n % n % n % N %
empresarial
0 0 24 63.16 14 36.84 38 100%
Malo Regular Bueno Total
n % n % n % N %
RSE 2 5.26 26 68.42 10 26.32 38 100%
Figura 2

Responsabilidad social empresarial
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En la responsabilidad social predomina el nivel regular con 68.42%.
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Objetivo especifico 2

Identificar los niveles de la responsabilidad social empresarial de la empresa.

Tabla 2

Acuerdos

Muy desacuerdo Desacuerdo

Regular

De acuerdo Muy de acuerdo Total

Acuerdos

N

% n

%

n % N

%

N %

n %

Reglamento

¢La Institucion transmite
sus reglamentos a sus
colaboradores?

0% 0

0%

25  66% 10

26%

3 8%

38 100%

Comunitario

¢Considera que la empresa
de O

cumple con
inclusién social?

normas

0% 0

0%

21 55% 17

45%

0 0%

38 100%

Planes

¢ Considera que la empresa
tiene planes de crecimiento
personal para
colaboradores?

0% 0

0%

33 8% 5

13%

0 0%

38 100%

Colaboracién

¢La empresa promueve el
trabajo en equipo de sus
colaboradores?

0% 0

0%

23 61% 14

37%

1 2%

Programas

38 100%

¢ Considera que la
organizacion realiza
programas de seguridad y
salud ocupacional?

0% 0

0%

26  68% 12

32%

0 0%

38 100%

Acuerdos

Malo

Regular

Bueno

Total

f %

f %

%

N %

0 0%

30 78.95%

8

21.05%

38 100%

Figura 3

Acuerdos

Acuerdos
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En la dimension acuerdos predomina el nivel regular con 78.95%.

Regular
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Tabla 3

Medio ambiente

MD

MA

Total

Medio ambiente

%

%

%

%

Certificacion

¢La empresa cuenta con certificacion
ambiental?

0%

6 16%

32

84%

0% 0

0%

38

100%

Productos

¢La empresa cuenta con un programa
de reciclaje que le permita disminuir en
la compra de algiin producto?

0%

8%

26

68%

[ee]

21% 1

3%

38

100%

Inteligencia ambiental

¢Considera que la empresa fomenta
acciones de conciencia sobre el
cuidado del medio ambiente?

0%

1 3%

25

66%

23% 3

8%

38

100%

Partida presupuestaria

¢La empresa tiene un presupuesto
anual sobre programas de proteccion
ambiental?

0%

4 10%

23

62%

18% 4

10%

Reglas

38

100%

¢Considera que la empresa tiene
normas para reducir el consumo de
energia eléctrica en sus instalaciones y
oficinas?

0%

2 5%

31

82%

13% 0

%

38

100%

Medio ambiente

Malo

Regular

Bueno

Total

%

N

%

n

%

N

%

6

15.79%

21 55.26 %

11

28.95%

38

100%

Figura 4
Medio ambiente
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En la dimension medio ambiente predomina el nivel regular con 55.26%.
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Tabla 4

Deber con la sociedad

MD D R A MA Total
Deber con la sociedad % n % n % n % n % n %
Involucramiento
¢La  empresa realiza actividades
sociales involucrando a sus 0% 4 11% 20 53% 10 26% 4 10% 38 100%
colaboradores y familiares?
Dialogo
¢Considera que la empresa promueve
canales de didlogo con los diferentes 0% 3 8% 19 50% 16 42% 0 0% 38 100%
miembros de la sociedad?
Donacién
¢La empresa con5|d_era dentro de sus 0% 1 30 31 8204 6 16% 0 0% 38 100%
planes otorgar donaciones?
Sesién
¢Considera que la empresa promueve
la responsabilidad social entre sus 0% 3 8% 27 71% 8 21% 0 0% 38 100%
proveedores?
Factor ambiental
¢La empresa adopta medidas de o o o o o o
prevencién del medio ambiente? 0% 0 0% 29 6% 6 16% s 8% 38 100%

Malo Regular Bueno Total

n % n % n % N %

Medio ambiente 1 2.63% 31 81.58% 6 15.79% 38 100%

Figura 5
Deber con la sociedad
40—
30—
o
-
S
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En la dimension deber con la
81.58%.
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sociedad predomina el nivel regular con
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Tabla b

Capacidad empresarial

MD R A MA Total
Capacidad empresarial % n % n % n % n % n %
Cualidades
¢Considera que la empresa desarrolla oo, o o, 25 E6% 10 26% 3 8% 38 100%
buenas practicas en libre competencia?
Planes
¢Considera que la empresa toma en
cuenta dentro de sus planes el o o o o
desarrollo del liderazgo en sus 0% 0 0% 20 53% 16 42% 2 5% 38 100%
trabajadores?
Mejoramiento continuo
¢La empresa cuenta con un sistema de o o o o o o
mejoramiento continuo? 0% 0 0% 22 58% 15 39% 1 3% 38 100%
Habilidad
éiLla empresa aplica alguna
metodologia para la solucion a los 0% 0 0% 33 87% 5 13% 0 0% 38 100%
reclamos de sus trabajadores?
Procesos
¢La empresa cuenta con una politica g0 o 095 15 39% 18 48% 5  13% 38 100%
anticorrupcion?
Malo Regular Bueno Total

n % n % n % N %

Capacidad empresarial 0 0% 24 63.16 % 14 36.84% 38 100%

Figura 6

Capacidad empresarial
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En la dimension capacidad empresarial se evidencié que predomina el nivel

regular con 63.16%.
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Objetivo especifico 3

Conocer la situacion actual de la satisfaccion de los clientes de la empresa.

Tabla b

Satisfaccion de los clientes

Malo Regular Bueno Total
Percibir % n % N % N %
8 6.35 63 50 55  43.65 126 100%
Malo Regular Bueno Total
Honestidad % n % N % N %
3 2.38 111 88.1 12 9.52 126 100%
Malo Regular Bueno Total
Competencia % n % N % N %
6 4.76 71  56.35 49  38.89 126 100%
Malo Regular Bueno Total
n % n % N % N %
Satisfaccion de los clientes 10 7.94 67 53.17 49 38.89 126 100%
Figura 7
Satisfaccion clientes
601
i
= 40+
a
a
o
L
20
o= T
Regular Bueno

En la satisfaccion de los clientes predomina el nivel regular con 53.17%.
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Objetivo especifico 4
Identificar los niveles de la satisfaccion de los clientes de la empresa.

Tabla 6
Percibir

MD D R A MA Total
Percibir n % n % n % n % n % n %
Ciencia

¢La empresa cuenta con equipos de
tecnologia para satisfacer a sus 0 0% 10 8% 46 37% 63 50% 7 5% 126 100%
Clientes?

Trabajadores

¢Los colaboradores expresan interés o o o
por satisfacer a sus clientes? 0 0% 15 12% 77 61% 32 25% 2 2% 126 100%

Comodidad

¢Los servicios son adecuados para

satisfacer a sus clientes? 0 0% 9 7% 69 55% 48 38% 0 0% 126 100%

Confianza

¢Te inspira confianza utilizar los

servicios de la empresa? 0 0% 4 3% 81 64% 41 33% 0 0% 126 100%

Malo Regular Bueno Total
n % n % n % n %
Percibir 8 6.35% 63 50 % 55 43.65% 126 100%

Figura 8
Percibir

Frecuencia

Kialo Reguilm Bueno

En la dimension percibir predomina el nivel regular con 50%. También con
43.65% con nivel bueno, y con 6.35% de nivel malo, calificacion por parte de los

trabajadores.
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Tabla 7

Honestidad

MD D R

MA

Total

Honestidad n % n % n %

%

Calidad

¢La empresa ofrece un servicio de
calidad a sus 0 0% 4 3% 73 58%
clientes?

49 39% 0 0%

126 100%

Precio

;Usted considera atractivos los o .
precios de los servicios de la 0 0% 8 6% 92 73% 26
empresa?

21%

0 0%

126 100%

Promocién

¢ Consideras que las promociones son

atractivas? 0 0% 13 10% 94 75%

19

15% 0 0%

126 100%

Malo Regular

Bueno

Total

n % n %

n

%

N %

Honestidad 3 2.38% 111 88.10 %

12

9.52%

126 100%

Figura 9
Honestidad

Honestidad

120+

100

0=

B0

Frecuencia

40

20

I ; {2.38%) 1

=

T
Malo Reguilar

T
Bueno

Del analisis de la dimension honestidad se evidencid que predomina el nivel

regular con 88.10%; ademas con 9.52% con nivel bueno, también con 2.38% de

nivel malo lo calificaron los trabajadores.
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Tabla 8

Competencia

MD D R A MA Total
Competencia n % n % n % n % n % n %
Precision
cla empresa es gt‘glti:i'te,fo" S 0 0% 11 9% 98 78% 17 13% O 0% 126 100%
Pertinente
¢La empresa soluciona los reclamos o o o o
de sus clientes? 2 1% 6 5% 62 49% 56 45% 0 0% 126 100%
Medio ambiente
¢ Considera importante que la empresa
promueva la utilizaciéon de productos 0 0% 0 0% 42 33% 75 60% 9 7% 126 100%
Biodegradables?
Malo Regular Bueno Total
n % n % n % N %
Competencia 6 4.76% 71 56.35% 49 38.89% 126 100%

Figura 10

Competencia

Competencia

04

G0

404

Frecuencia

207

Malo

Regular

Bueno

Del andlisis de la dimension competencia se pudo evidenciar que predomina

el nivel regular con 56.35%; ademas con 38.89% con nivel bueno, también con

4.76% de nivel malo lo calificaron los trabajadores.
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V.  DISCUSION

Respecto a su objetivo general proponer un plan de responsabilidad social
empresarial para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Transmar. De
acuerdo a nuestro estudio se puede afirmar que este objetivo general se cumplid,
las autoras sugieren mejorar la responsabilidad social empresarial, por lo cual se
anexa a la presente investigacion un plan basado en la responsabilidad social
empresarial para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Transmar.
Tomamos como referencia los resultados de los autores Bendezu et al. (2018)
donde se indican que la RSE mejora a la organizacion ser percibida por la sociedad
de manera ética con un buen impacto por sus clientes internos como externos, las
organizaciones y las instituciones deben implementar cursos practicos a través de
foros conferencias o eventos que ayuden a los estudiantes y los colaboradores de
una empresa en percibir el adecuado significado y el concepto de responsabilidad
social y sobre todo saber sus beneficios y qué condiciones se debe de tener.

También en sus resultados el autor Pefia (2018) indican que RSE permite
mejorar con un mayor énfasis en la aplicacion de practicas, desde el adecuado
diagnostico e implementacién, para que las organizaciones puedan tomar
adecuadas decisiones dependiendo de la zona geogréfica turistica. Por lo cual
coincidimos con los autores antes mencionados ya que sus resultados se
aproximan a nuestra investigacion.

Con respecto al primer objetivo especifico conocer la situacion actual de
responsabilidad social empresarial de la empresa, Tomamos como referencia al
autor Villegas (2017) donde indica que la RSE genera cambios organizacionales
gue van de la mano con una vision sistémica, holistica y transdisciplinaria, donde
todos los actores interactuen generando un flujo positivo en la interrelacion con el
entorno de manera constante. Asi mismo, tomamos como referente al autor Sinde
(2017) indicando que la RSE desde una perspectiva, concluye que para poder
manejar adecuadamente una empresa, tomando en cuenta su entorno social se
debe evitar cualquier enfrentamiento con las comunidades, proveedores,
colaboradores y otros. El uso del método hermenéutico, analizando el problema de
la RSE teniendo en cuenta la toma de decisiones a nivel gerencial. Compartimos
con lo mencionado con los autores tomando como referencia nuestros resultados

obtenidos la responsabilidad social se evidencia que predomina el nivel regular con
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68.42%. También con 26.32% con nivel bueno, y con 5.26% de nivel malo
calificaron los trabajadores.

Referente al segundo objetivo especifico Identificar los niveles de la
responsabilidad social empresarial de la empresa, de los resultados de la dimension
acuerdos se evidencia que predomina el nivel regular con 78.95%. También con
21.05% con nivel bueno, calificacion de los trabajadores. Tomamos como
antecedentes las investigaciones del autor Gonzales (2018) indicando la
importancia sobre los acuerdos en la responsabilidad social y que estos deben ser
respetados por ambas partes considerdndose como un pacto colectivo; del analisis
de la dimensién medio ambiente se puede evidenciar que predomina el nivel regular
con 55.26%. Ademas, con 28.95% con nivel bueno, y con 15.79% de nivel malo.

Por lo que concordamos con el autor Reyes (2017) indica que es importante
en la responsabilidad social tener en cuenta el medio ambiente, por lo cual en los
procesos de las organizaciones deberian contar normas de proteccion, por eso es
necesario fomentar su cuidado; segun los resultados de la dimension deber con la
sociedad se evidencia que predomina el nivel regular con 81.58%, también con
15.79% con el nivel bueno, y con 2.63% de nivel malo lo calificaron los trabajadores.
Estamos de acuerdo con la autora Rubio (2019) indica que es de mucha
importancia al ser responsables solidarios en todo el contexto a nivel empresarial
con la sociedad, es importante el compromiso de toda la organizacion de todos
niveles a nivel organizacional desde la alta direccion, colaboradores entre otros
para obtener bienestar; del andlisis de la dimension capacidad empresarial se
evidencio que predomina el nivel regular con 63.16%. También con 36.84% con
nivel bueno, calificacion por parte de los trabajadores.

Coincidimos con el autor Hurtado (2019) menciona que capacitar a todo el
personal de la empresa privada en técnicas de mejoramiento continuo para asi
poder mejorar la productividad mediante indicadores de gestion como eficiencia,
eficacia y efectividad. De lo antes expuesto podemos mencionar que concordamos
con las investigaciones antes citadas que sus resultados concuerdan con nuestra
investigacion.

Respecto al tercer objetivo especifico, conocer la situacion actual de la
satisfaccion de los clientes de la empresa, del analisis de la satisfaccion de los

clientes se evidencia que predomina el nivel regular con 53.17%. También con
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38.89% con nivel bueno, y con 7.94% de nivel malo lo calificaron los trabajadores.

Estamos de acuerdo con los autores Carlos y Aguilar (2018) que indican que
la satisfaccion al cliente en su concepto radica en la medicion de la satisfaccion
sobre los productos y servicios en la organizacion. De esta manera le permite
evaluar constantemente el nivel de la satisfaccion del cliente por el servicio que
recibe para poder conocer la adecuada percepcion del cliente conjuntamente con
la calidad en el servicio. Igualmente coincidimos con los autores Alviz y Abarca
(2017) indicando que la satisfaccion al cliente es importante la constante
capacitacion a sus colaboradores en temas de atencién y satisfaccion del cliente,
estas capacitaciones permiten obtener conocimiento de los diferentes productos y
servicio que ofrece la empresa, ademas el colaborador debe tener claro que el
cliente es parte fundamental de la organizacion, debe conocer bien las
caracteristicas que presenta cada cliente sin descuidar la calidad.

Con respecto al cuarto objetivo especifico, Identificar los niveles de la
satisfaccion de los clientes de la empresa, del analisis de la dimension percibir se
evidencio que predomina el nivel regular con 50%. También con 43.65% con nivel
bueno, y con 6.35% de nivel malo, calificacién por parte de los trabajadores.
Concordamos con el autor Moreno (2005) indicando que esté relacionado a lo que
recibe en los servicios que ofrece las organizaciones de un producto se deriva del
trabajo de investigacion el valor percibido por los clientes (vpc) para un producto
durable de consumo: su constructo y medicion, realizado por los autores.

Después de hacer algunas consideraciones sobre el vpc y el andlisis
competitivo, se muestran las cifras obtenidas en el proyecto mencionado y la forma
de utilizarlas como instrumento de analisis competitivo; del analisis de la dimension
honestidad se evidencio que predomina el nivel regular con 88.10%; ademas con
9.52% con nivel bueno, también con 2.38% de nivel malo lo calificaron los
trabajadores. Concordamos con el autor Vega (2011) mencionando que es la virtud
gue caracteriza a las personas por el respeto a las buenas costumbres, a los
principios morales y a los bienes ajenos. Es la accion constante de evitar apropiarse
de lo que no nos pertenece.

Del andlisis de la dimension competencia se pudo evidenciar que predomina
el nivel regular con 56.35%; ademas con 38.89% con nivel bueno, también con

4.76% de nivel malo lo calificaron los trabajadores. Estamos de acuerdo con los
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autores Vargas y Aldana de Vega (2011) la gestidbn empresarial esta sumergida en
el mundo de los negocios, en casi todas las empresas, esto hace que sean mas
competitivas y generen mayor rentabilidad.

Respecto a la contrastacion de las hipétesis tomamos como referencia los
antecedentes de las investigaciones que aplicaron planes RSE dentro de ellos se
encuentran el autor Wong (2018) indicando que en la aplicacion (RSE), que la
adopcion de practicas, se identifica como una respuesta para demostrar el
compromiso con la sociedad en la que ejercen sus actividades econdmicas muy
positivas. Existe un excesivo impacto de las politicas de responsabilidad social
empresarial en la imagen corporativa, logrando el objetivo general de la indagacion
de comprobar el impacto de los programas de RSE en la imagen.

También citamos al autor Ochoa (2018) donde indica que la aplicacién de
las practicas de Responsabilidad Social Empresarial mejor6 la captacion y
retencion del talento humano como el fomento de la innovacion. Estas inciden en
la percepcién de los consumidores, las acciones de RSE ejecutadas por las
empresas. El autor Zorrilla (2020) menciona que con la aplicacion la
Responsabilidad Social Empresarial, propone dar solucion a la falta de promocion
que se convierten en los proveedores del estado. El resultado es aumentar la
gestion socialmente responsable. Por lo cual se concluye que con los estudios
antes expuestos aceptamos la hipotesis alterna “el plan de responsabilidad social

mejora la satisfaccion del cliente en la empresa Transmar, Chiclayo”.
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VI.

CONCLUSIONES

Con respecto al objetivo general se concluye que se cumplio con la presente
investigacion, ya que se anexa la propuesta el plan de responsabilidad social
empresarial para mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Transmar,
por lo que las autoras sugerimos mejorar la responsabilidad social y

satisfaccion a los clientes.

Respecto al primer objetivo especifico, conocer la situacion actual de
responsabilidad social empresarial de la empresa, se concluye que en el
analisis la responsabilidad social se evidencia que predomina el nivel regular
con 68.42%. También con 26.32% con nivel bueno, y con 5.26% de nivel

malo calificaron los trabajadores.

Referente al segundo objetivo, Identificar los niveles de la responsabilidad
social empresarial de la empresa, se concluye lo siguiente con respecto a su
dimension acuerdos el nivel regular con 78.95%. También con 21.05% nivel
bueno, en la dimensiébn medio ambiente el nivel regular con 55.26%, con
28.95% con nivel bueno, y con 15.79% de nivel malo; también en la
dimensién deber con la sociedad se evidencia el nivel regular con 81.58%,
también con 15.79% con el nivel bueno, y con 2.63% de nivel malo. Ademas,
la dimension capacidad empresarial predomina el nivel regular con 63.16%.

con 36.84% con nivel bueno.

Respecto al tercer objetivo especifico, conocer la situacion actual de la
satisfaccion de los clientes de la empresa, se concluye de la satisfaccion de
los clientes se evidencia que predomina el nivel regular con 53.17%.

También con 38.89% con nivel bueno, y con 7.94% de nivel malo.

En cuanto al cuarto objetivo, Identificar los niveles de la satisfaccion de los
clientes, se concluye que en sus dimensiones percibir el nivel regular con
50%. un 43.65% con nivel bueno, y con 6.35% de nivel malo, la dimension

honestidad el nivel regular con 88.10%; ademas con 9.52% bueno, también
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con 2.38% de nivel malo, la dimensién competencia el nivel regular con
56.35%; un 38.89% con nivel bueno, también con 4.76% de nivel malo, la
dimensién honestidad el nivel regular con 88.10%; ademas con 9.52% con
nivel bueno, también con 2.38% de nivel malo, la dimensién competencia el
nivel regular con 56.35%; ademas con 38.89% con nivel bueno, también con

4.76% de nivel malo.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se recomienda que la empresa debe mejorar la responsabilidad social
empresarial promoviendo actividades en bienestar tanto de sus

trabajadores, proveedores y con la sociedad a nivel general.

También se recomienda que la empresa debe mejorar sus niveles de
Acuerdos coordinando con sus colaboradores sobre sus reglamentos y
trabajos comunitarios y la participacion de los mismos; en la dimension
medio ambiente es importante mejorar con diferentes programas de
reciclaje, propiciar coincidencia ambiental entre todos los involucrados con
la organizacion; en la dimension deber con la sociedad es importante
fortalecer el didlogo con sus trabajadores, realizar donaciones a entidades
benéficas, y adoptar la medidas relacionadas con el medio ambiente; en la
dimensién capacidad empresarial fortalecer las cualidades de sus
colaboradores, también realizar mejoramiento continuo en sus diferentes

procesos productivos.

También se recomienda mejorar la satisfaccion de sus clientes, mediante
diferentes capacitaciones a sus trabajadores sobre atencién al usuario,

calidad de servicio, etc.

Asi mismo la empresa debe mejorar en sus niveles de percibir fortaleciendo
en la tecnologia en sus equipos de atencion al cliente, mejorar la comodidad
en sus unidades modviles; sobre la dimensidn honestidad brindar

promociones a sus clientes en la venta de pasajes y demas servicios.
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VIll. PROPUESTA

Titulo
Plan de Responsabilidad Social Empresarial para mejorar la Satisfaccion del

Cliente en la Empresa Transmar Chiclayo, 2021

I. Presentacion

El presente plan de responsabilidad social empresarial su finalidad es
mejorar la satisfaccion de los clientes en la empresa Transmar. Por lo cual se ha
realizado un estudio de las variables antes mencionadas, la RSE se puede aplicar
en cualquier sector econdémico, la correcta actuacion del entorno empresarial es
adaptable a las diferentes realidades empresariales del mundo. Ayuda a tener un
mayor énfasis en la aplicacion de practicas de RSE, desde el adecuado diagnéstico
e implementacion (Pefia, 2018). Y con respecto a la satisfaccion del cliente radica
en la medicién de la satisfaccion sobre los productos y servicios en la organizacion.
De esta manera le permite evaluar constantemente el nivel de la satisfaccion del
cliente por el servicio que recibe para poder conocer la adecuada percepcion del
cliente conjuntamente con la calidad en el servicio (Carlos y Aguilar, 2018).

Il. Generalidades de la empresa
2.1 Breve resefia historica

La empresa inicia sus actividades en el afio 1985. Transmar inicialmente
concentrd sus servicios en las rutas de la selva, especialmente en la ruta Lima —
Pucallpa, siendo la primera empresa en brindar servicios a bordo, utilizando
modernas unidades y acortando el viaje de 22 horas a 15 horas, significando un
ahorro de tiempo y dinero para todos nuestros clientes quienes se encuentran
satisfechos. La empresa Transmar es un grupo empresarial dedicado al servicio
de transporte de pasajeros, encomiendas y transferencia de dinero a través de sus
empresas: Transmar Express S.A.C., Transmar Cargo E.I.R.L. y Mi Dinero Express
SAC.
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2.2 Descripcién

Con respecto a la empresa Transmar se encuentra ubicada en la avenida
Los Incas 185, del distrito de la Victoria, en la provincia de Chiclayo, la mencionada
institucion presenta problemas en la satisfaccion de sus clientes, no fidelizar la
satisfaccion del consumidor ante otras empresas relacionadas al rubro, La empresa
no toma acciones responsables sostenibles que estén vinculadas a la estrategia a
largo plazo, el modelo de gestién empresarial se presume que no es adecuado con
la responsabilidad social empresarial, es necesario estrategias de negocios y
formalizar sus procesos internos e institucionalizados, asi mismo no brinda un
apoyo a la sociedad especialmente a la tercera edad es decir su plan de
responsabilidad es inadecuado, lo cual es motivo del presente proyecto de

investigacion.

2.3 Misién
En Transmar, estamos comprometidos con nuestro entorno y con nuestros
clientes para brindar el mejor servicio, con seguridad, comodidad, puntualidad y el

mejor trato.

2.4 Vision
Ser el grupo empresarial lider que brinde el mejor servicio de transporte de
pasajeros, carga y valores. Entre sus valores se encuentra: honestidad, seguridad,

confianza y responsabilidad

2.5 Organigrama

Encomienda y
carga

Ventas Operaciones
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[ll. Justificacion

El presente plan se justifica porque va permitir mejorar diferentes temas que
estan relacionados con responsabilidad social empresarial y satisfaccion de
clientes, por cual seran beneficiados los colaboradores y clientes de la empresa

Transmar Chiclayo.

IV. Objetivos
4.1 Objetivo general
Aplicacién del plan de responsabilidad social empresarial para mejorar la

satisfaccion del cliente en la empresa Transmar Chiclayo.

4.2 Objetivos especificos

Disefar estrategias de responsabilidad social empresarial para la empresa
Transmar Chiclayo.

Conocer el presupuesto del plan de responsabilidad social empresarial para

mejorar la satisfaccion del cliente en la empresa Transmar Chiclayo.

V. Meta

Satisfacer a los clientes de la empresa de transportes Transmar.
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VI. Acciones a desarrollar

Tabla 9

Plan de Accion de la Propuesta

Estrategia Objetivo Actividad Recursosy  Responsable

Materiales
Estrategia 1: Fomentar en los trabajadores el trabajo - Generar didlogos sobre compromiso y -Hojas Autoras
Capacitacion colaborativo y participativo con la participacién laboral. informativas
“Involucramiento de los  finalidad de alentar su compromiso cada - Aplicacion de dinamicas sobre involucramiento  -Manuales
trabajadores”. vez mayor para el éxito de la laboral.

organizacion. - Medir el resultado de la capacitacion
Estrategia 2: Fomentar en los trabajadores el cuidado - Realizar capacitacion sobre el cuidado del - Hojas Autoras
Campafia sobre el medio ambiente. medio ambiente. informativas
“Consciencia con el - Aplicacion de videos sobre la situacion actual -Manuales
medio ambiente”. del medio ambiente y las acciones a realizar.
- Evaluacién de los talleres.

Estrategia 3: Fomentar a los clientes a refieran a sus - Fomentar campafas de “Transmar para todos” - Redes Autoras
Campafia “Transmar amistades y familiares a utilizar nuestro para que los clientes refieran a sus amistades y sociales
para todos”. Servicios. familiares por lo cual se les entregaria - Afiches

descuentos en los servicios.
- Entregar volantes a los clientes para informar
de la campafa.

- Analizar el resultado de la campafia.




Estrategia 4:
Campafia “Transmar tu

empresa’.

Fomentar en los clientes en pertenecer
al club de Transmar para acceder a

descuentos, promociones.

- Realizar una data de informacion de los clientes
mas frecuentes y enviarles invitaciones para que
adquieren los servicios de la empresa.

- Evaluacion de la campafia.

- Cartas de

invitacion

Autoras

Fuente: Elaboracién propia
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VII. Financiamiento

Tabla 10
Financiamiento
Materiales
N° Descripcion Cantidad Costo (S/)
1 Afiches 50 350
2 Manuales 50 350
3 Hojas informativas 50 100
4 Cartas de invitacion 200 50
5 Lapiceros 50 50
6 Cuadernillos 50 250
7 Refrigerios 50 450
Total (S/) 1600
Fuente: Elaboracion propia
VIll.  Cronograma
Tabla 11
Cronograma
Estrategia Fecha: Lugar: Responsable Presupuesto
Estrategia 1: 10/12/2021 Local de
empresa Autoras S/.350.00
transportes
Estrategia 2: 14/12/2021 Local de
empresa Autoras S/.350.00
transportes
Estrategia 3: 08/01/2021 Local de
empresa Autoras S/.400.00
transportes
Estrategia 4: 16/01/2021 Local de
empresa Autoras S/.400.00
transportes

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXOS
Anexo 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Plan de Responsabilidad Social Empresarial para mejorar la Satisfaccion del Cliente en la Empresa Transmar Chiclayo,

2021
PO AL D12 QISR VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES | ITEMS | ESCALA
INVESTIGACION
CONCEPTUAL OPERACIONAL DE
MEDICION

Objetivo Reglamento 1

General: Segun Villegas | El plan de Comunitario 2

Proponer un plan (2017). Menciona | responsabilidad Acuerdos Planes 3

de que la RSE | social empresarial Colaboracién 4 Ordinal:

responsabilidad conlleva a un | seridiagnosticado a Programas 5 Muy de

social empresarial cambio actitudinal, | través de  una Certificacion 6 acuerdo: 78-
¢De qué manera el | para mejorar la exigiendo a las | encuesta a los Productos 7 90
plan de | satisfaccion  del organizaciones en | colaboradores de la Inteligencia 8 De acuerdo:
responsabilidad cliente en la | Responsabilidad | utilizar a la RSE | empresa Transmar | pedio Ambiental 63-77
social empresarial | empresa social como herramienta | en donde se le | Ambiente Indiferente:
mejorara la | Transmar, empresarial competitiva y | realizaran preguntas Partida 9 48-62
satisfaccion del | Chiclayo. estratégica. que han sido Presupuestaria Desacuerdo:
cliente en la elaborados teniendo Reglas 10 33-47
empresa Transmar | Objetivos en cuenta las Involucramiento | 11 Muy
Chiclayo? Especificos: dimensiones e | Deber con la | Didlogo 12 desacuerdo:

- Identificar la indicadores de | sociedad Sesion 13, 14, | 18-32

situacion  actual responsabilidad 15

de social empresarial. Cualidades 16

responsabilidad Planes 17

social empresarial Capacidad Mejoramiento 18

de la empresa empresarial continuo

Transmar Habilidad 19

Chiclayo. Procesos 20

- Determinar el La satisfaccion del Ciencia 1
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nivel de
satisfaccion de los
clientes de Ila
empresa
Transmar
Chiclayo.
-Disefar
estrategias de
responsabilidad
social empresarial
para la empresa
Transmar
Chiclayo.

- Validar la
propuesta por
juicio de expertos
teniendo en
cuenta que el plan
de
responsabilidad
social empresarial
mejorara la
satisfaccion  del
cliente en Ia
empresa
Transmar
Chiclayo.

Satisfaccion del
cliente

Segun el autor
Zumaeta (2017).
Quien indico que lo
relaciona al
servicio adecuado
que brinda una
organizacion a la
sociedad en ese
caso sus clientes
siento ellos que
brinda su
satisfaccion e
insatisfaccién ante
la adquisicién de
un servicio o
producto.

cliente sera
diagnosticada a
través de una
encuesta a los
clientes de la
empresa, en donde
se le realizaran
preguntas que han
sido elaboradas
teniendo en cuenta
las dimensiones e
indicadores de la
satisfaccion del
cliente.

Percibir

Trabajadores

Comodidad

Confianza

Honestidad

Calidad

Precio

Promocién

Competencia

Precision

O|IN|O|O|A~|IWIN

Pertinente

Medio
Ambiente

10

Ordinal:

Muy de
acuerdo: 52

- 60

De acuerdo:

42 - 51
Indiferente:
32-41

Desacuerdo:

22-31
Muy

desacuerdo:

12-21
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Anexo 2. OPERACIONALIZACION DE VARIABLE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

DIMENSIONES
(DEPENDE DE INDICADORES
VARIABLE DEFINICION DEFINICION LA (DEFINICION ITEMS DEL ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL NATURALEZA | OPERACIONAL) INSTRUMENTO | VALORATIVA
DE LA
VARIABLE)
Segun los autores Cortés | El plan de JLa Institucién | Totalmente en
y Urrea (2016). En su | responsabilidad social Reglamento transmite sus | desacuerdo
investigacién indicaron | empresarial sera reglamentos a sus
que al hablar de RSE es | diagnosticado a través colaboradores? En desacuerdo
hablar de la importancia | de una encuesta a los
que tiene en el mercado | colaboradores de Ia ¢Considera que la | Ni de acuerdo
empresarial e | empresa Transmar en empresa cumple | ni en
institucional, otorgandoles | donde se le realizaran con normas de | desacuerdo
bienestar a los | preguntas que han sido Comunitario inclusién social?
colaboradores y a las | elaborados teniendo en | Acuerdos De acuerdo
comunidades en el | cuenta las dimensiones ¢Considera que la
3 adecuado manejo de sus | e indicadores de empresa tiene | Totalmente de
Responsabilidad | politicas ambientales. | responsabilidad  social Planes planes de | acuerdo
social . Donde las organizaciones | empresarial. crecimiento
empresarial consideran a la RSE personal para

dentro de sus estrategias
empresariales,
permitiéndoles tomar
adecuadas decisiones y
sobre todo que las
organizaciones
respondan

Colaboracion

colaboradores?

JLla empresa
promueve el
trabajo en equipo
de sus
colaboradores?
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adecuadamente a las
exigencias de la sociedad,
ya que en algunos casos
pueden tener rentabilidad
negativa.

Medio ambiente

Programas

¢Considera que la
organizacion

realiza programas
de seguridad vy
salud ocupacional?

Certificacion

Productos

Inteligencia
ambiental

Partida
presupuestaria

jla empresa
cuenta con
certificacion
ambiental - ISO?

JLa empresa
cuenta con un
programa de

reciclaje que le
permita  disminuir
en la compra de
algun producto?

¢ Considera que la
empresa fomenta
acciones de
conciencia sobre el
cuidado del medio
ambiente?

¢La empresa tiene
un presupuesto
anual sobre
programas de
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proteccion
ambiental?

¢Considera que la

Deber
sociedad

con

la

empresa tiene
normas para
Reglas reducir el consumo
de energia eléctrica
en sus
instalaciones y
oficinas?
¢La empresa
realiza actividades
Involucramiento sociales

Dialogo

involucrando a sus
colaboradores y
familiares?

¢ Considera que la
empresa promueve
canales de dialogo
con los diferentes
miembros de la
sociedad?
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Sesion

jla empresa
considera  dentro
de sus planes
otorgar
donaciones?

¢Considera que la
empresa promueve
la responsabilidad
social entre sus
proveedores?

JLa empresa
adopta medidas de
prevencion del
medio ambiente?

Capacidad
Empresarial

Cualidades

Planes

¢ Considera que la
empresa desarrolla
buenas practicas
en libre
competencia?

¢Considera que la
empresa toma en
cuenta dentro de
sus planes el
desarrollo del
liderazgo en sus
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Mejoramiento
continuo

Habilidad

Procesos

trabajadores?

Jla empresa
cuenta con un
sistema de
mejoramiento
continuo?

¢Laempresa aplica
alguna
metodologia para
la solucion a los
reclamos de sus
trabajadores?

JLa empresa
cuenta con una
politica
anticorrupcion?
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Anexo 3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL (DEPENDE DE (DEFINICION ITEMS DEL VALORATIVA
LA OPERACIONAL) INSTRUMENTO
NATURALEZA
DE LA
VARIABLE)
Segun el autor Zumaeta | La  satisfaccion  del ¢La empresa cuenta
(2017). Quien indico | cliente sera Ciencia con equipos de
qgue lo relaciona al | diagnosticada a través tecnologia para
servicio adecuado que | de una encuesta a los satisfacer a sus
brinda una organizacion | clientes de la empresa, Clientes? Totalmente en
a la sociedad en ese | en donde se le ;Los  colaboradores | desacuerdo
caso sus clientes siendo | realizaran preguntas Trabajadores expresan interés por
Satisfaccion del | ellos que brinda su | que han sido elaboradas Percibi satisfacer a sus | En
ercibir
cliente satisfaccion e | teniendo en cuenta las clientes? desacuerdo
insatisfaccion ante la | dimensiones e ¢;Los servicios son
adquisicibn  de  un | indicadores de la Comodidad adecuados para | Ni de acuerdo
servicio o producto. satisfaccion del cliente. satisfacer a sus | ni en
clientes? desacuerdo
¢ Te inspira confianza
Confianza utilizar los servicios de | De acuerdo

la empresa?
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Honestidad

Calidad

Precio

Promocién

¢La empresa ofrece
un servicio de calidad
a sus
clientes?

¢Usted considera
atractivos los precios
de los servicios de la
empresa?

¢Consideras que las
promociones son

atractivas?

Competencia

Precision

Pertinente

Medio

Ambiente

¢cla  empresa es
puntual con los
horarios de atencién al
cliente?

jla empresa
soluciona los reclamos
de sus clientes?

¢ Considera importante
que la empresa
promueva la utilizacion
de productos

Biodegradables?

Totalmente de

acuerdo

59



Anexo 4. BASE DE DATOS DE LA VARIABLE RESPONSABILIDAD SOCIAL

EMPRESARIAL

VARIABLE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

PREGUNTAS
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Anexo 5. BASE DE DATOS DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

VARIABLE SATISFACCION DEL CLIENTE

PREGUNTAS

10

ENCUESTAS

10




Anexo 6. ANALISIS DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,810 20

Fuente: Datos de encuesta.

Anexo 7. ANALISIS DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE SATISFACCION DEL
CLIENTE

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,975 10

Fuente: Datos de encuesta.



Anexo 8. ENCUESTA A TRABAJADORES

OBJETIVO: El presente cuestionario servira para recoger informacién valiosa para
el desarrollo de un proyecto de investigaciéon sobre Plan de responsabilidad
social empresarial para mejorar la satisfaccion del cliente en la Empresa

Transmar Chiclayo, 2021.
INSTRUCCION:

Marque con una (X) la respuesta que considere correcta de acuerdo a la pregunta

MUY DESACUERDO
DESACUERDO
INDIFERENTE

DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO

ok LN

N° | ITEMS 112/3|4]|5

1 |¢La institucion transmite sus reglamentos a sus

trabajadores?

2 | ¢Considera que la empresa cumple con normas de inclusion

social?

3 | ¢Considera que la empresa tiene planes de crecimiento

personal para colaboradores?

4 | ¢La empresa promueve el trabajo en equipo de sus

colaboradores?

5 | ¢Considera que la organizacion realiza programas de

seguridad y salud ocupacional?

6 | ¢La empresa cuenta con certificacion ambiental - ISO?

7 | ¢La empresa cuenta con un programa de reciclaje que le

permita disminuir en la compra de algun producto?

8 | ¢Considera que la empresa fomenta acciones de

conciencia sobre el cuidado del medio ambiente?




¢La empresa tiene un presupuesto anual sobre programas

de proteccién ambiental?

10

¢ Considera que la empresa tiene normas para reducir el
consumo de energia eléctrica en sus instalaciones y

oficinas?

11

¢La empresa realiza actividades sociales involucrando a

sus colaboradores y familiares?

12

¢,Considera que la empresa promueve canales de dialogo
con los diferentes miembros de la sociedad?

13

¢La empresa considera dentro de sus planes otorgar

donaciones?

14

¢ Considera que la empresa promueve la responsabilidad

social entre sus proveedores?

15

¢La empresa adopta medidas de prevencion del medio

ambiente?

16

¢Considera que la empresa desarrolla buenas préacticas en

libre competencia?

17

¢Considera que la empresa toma en cuenta dentro de sus

planes el desarrollo del liderazgo en sus trabajadores?

18

¢cLa empresa cuenta con un sistema de mejoramiento

continuo?

19

¢La empresa aplica alguna metodologia para la solucién a

los reclamos de sus trabajadores?

20

¢La empresa cuenta con una politica anticorrupcion?




Anexo 9. ENCUESTA A CLIENTES

OBJETIVO: El presente cuestionario servira para recoger informacién valiosa para
el desarrollo de un proyecto de investigacion sobre Plan de responsabilidad
social empresarial para mejorar la satisfaccion del cliente en la Empresa
Transmar Chiclayo, 2021.

INSTRUCCION:

Marque con una (X) la respuesta que considere correcta de acuerdo a la pregunta

MUY DESACUERDO
DESACUERDO
INDIFERENTE

DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO

a kr 0N E

N° [ ITEMS 1123(4]|5

1 | ¢La empresa cuenta con equipos de tecnologia para

satisfacer a sus Clientes?

2 | ¢Los colaboradores expresan interés por satisfacer a sus

clientes?

3 | ¢Los servicios son adecuados para satisfacer a sus

clientes?

4 | ¢Te inspira confianza utilizar los servicios de la empresa?

¢La empresa ofrece un servicio de calidad a sus

clientes?

6 | ¢Usted considera atractivos los precios de los servicios de

la empresa?

7 | ¢Consideras que las promociones son atractivas?

8 | ¢La empresa es puntual con los horarios de atencién al

cliente?

9 | ¢La empresa soluciona los reclamos de sus clientes?

10 | ¢Considera importante que la empresa promueva la

utilizacién de productos Biodegradables?




Anexo 10. VALIDACIONES POR EXPERTOS
VALIDACION 01




VALIDACION 02

ANEXO Ne 02

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
(Encuesta)

. P2 £
Experto: Mg. MANYEL LORENZO EERHPN‘ [lﬂCERES_
Centro de Trabajo y cargo que ocupa: Z408AL _TRRIGATLON. BUSINESS S.A..- Ggrzsnrs GEMERRL
Direccion: C.ALLE ABMBANEOUE N7 192, - URB, Sav. Lorenzo - ILO = CHICLAYD

e-mail: . I0Q&LMANE @ hotmail. com ldfans:
Ne PREGUNTAS DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUENA
0-25 26-50 51-75 76-100
01 | éEl instrumento responde al titulo del 80
proyecto de investigacién?
02 | éElinstrumento responde a los objetivos de
investigacion? ‘ ©
03 ! élas dimensiones que se han tomado en
cuenta son adecuadas para la realizacién 8?@
del instrumento?
04 | ¢El  instrumento responde a la
operacionalizacion de las variables? g 0
05 | éla estructura que presenta el instrumento
es de forma clara y precisa? g (<
06 | éLos items estan redactados en forma clara / po
y precisa?
07 | éExiste coherencia entre el item y el
indicador? q 0
08 | éExiste coherencia entre variables e items? /80
09 | ¢El nimero de items del instrumento es el
adecuado? g0
10 | élos items del instrumento recogen la / o O
informacion que se propone?

§£80

Opinién de Aplicabilidad: A P L CANLE

WL
Nombre y ﬁrmﬁw Validador
DNINe..O%Y 53

ha:20/19p 2\
Fecha:%2/9| GLOBAL (RGATION BUSINESS SAC-

“Germas: Cuceres
Maruel k. Cori aat




VALIDACION 03

AMNEXD Ne 02

FICHA DE VALIDACKIN DE INSTRUMENTO
|Emcuesta)

Experto: Mg. Erick Alfredo Gamarra Vera
Centro de Trabajo y cargo que ocupa: DTC UCY / DTP UTP
Direccidn: Calle La Plata 127 Urb San Eduardo - Chiclayo

e-mall: egamarrav® pucp.pe Teléforo: 979547780
NE PREGUNTAS DEFICIENTE | REGULAR | BUENA | MUY BUEMNA
0-25 26-50 51-75 76-100

01 | éEl instrumento responde al tiwlo del 100
proyecto de investigacidn?

02 | {Elinstrumento responde a bos objetivos de 100
investigacion?

03 | ilas dimensiones que s2 han tomado en 100
cuenta son adecuadas para la realizackdn
del instrumento?

D4 | §El  imstrumento  responde A a3 100
operacionalizacidn de |as variables?

05 | éLlaestructura que presenta el instrumento 100
es de forma clara y precisa?

06 | éLos items estan redactados en forma clara a5
¥ prectsad

07 | éExiste coherencla entre el ftem y el 100
indicador?

0B | éExiste coherencia entre variables e items? 100

09 | ¢El ndrnero de tems del instrumento es el 100
adecuado?

10 | fLos items del instrumento recogen la 100
informacidn gue se propone?

Opinitn de Aplicabilidad:

Raleomendable solval s isvvmenteraaralalovestianclio o, ous ados sddnarsrianente diadades
aepdnlasyariahies s lodicadnras planteadas,

Nombre y firma de

| Ex

DMI N2 42533900
Fecha: 21/10/2021

perta Validador

5 o I




VALIDACION 01

—

Anexo 11. VALIDACIONES DE LA PROPUESTA

VALIDACION DE PROPUESTA
Estimado:
Mg. Manuel Lorenzo German Céceres

Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios sobre
la Propuesta que se ha elaborado en el marco de la ejecucién de la tesis titulada
‘Plan de Responsabilidad Social Empresarial para mejorar la Satisfaccion del
Cliente en la Empresa Transmar Chiclayo, 2021”

Realizado por:
- Delgado Baldera, Evelyn Pamela
- Delgado Herandez, Jaclyn Isela

Para alcanzar este objetivo lo hemos seleccionado como experto en la materia y
necesitamos sus valiosas opiniones. Para ello debe marcar con una (X) en la
columna que considere para cada indicador.

Evalue cada aspecto con las siguientes categorias:

MA  : Muy adecuado.

BA : Bastante adecuado.
A : Adecuado

PA : Poco adecuado

NA  : No Adecuado

N° Aspectos que deben ser evaluados MA [BA |A | PA NA
L Redaccion
1.1 | La redaccién empleada es clara, precisa, concisa y|
debidamente organizada X
1.2 | Los términos utilizados son propios de la especialidad. PaS
18 Estructura de la Propuesta
2.1 |Las areas con los que se integra la Propuesta son los
adecuados. X
2.2 |Las édreas en las que se divide la Propuesta estan
debidamente organizadas. ) 7
23 |Llas actividades propuestas son de interés para los A
trabajadores y usuarios del drea.
2.4 | Las actividades desarrolladas guardan relacion con los A
objetivos propuestos.




2.5 | Las actividades desarrolladas apoyan a la solucién de la
problematica planteada. 2

1] Fundamentacion tedrica

3.1 | Los temas y contenidos son producto de la revisién de
bibliografia especializada.

3.2 |La propuesta tiene su fundamento en sodlidas bases ;e
tedricas.

v Bibliografia

4.1 | Presenta la bibliografia pertinente a los temas y la
correspondiente a la metodologia usada en la Propuesta. r

) Fundamentacidn y viabilidad de la Propuesta
5.1. | La fundamentacion tedrica de la propuesta guarda
coherencia con el fin que persigue. L
5.2. |La propuesta presentada es coherente, pertinente y
trascendente. f
5.3. | Lapropuesta presentada es factible de aplicarse en otras 7~
organizaciones.

Mucho le agradeceré cualquier observacion, sugerencia, propésito o
recomendacién sobre cualquiera de los propuestos. Por favor, refiéralas a
continuacion:

ACLICAY(E

i 4
Validado por el Magister H A"M C'L - LO Q eﬂ'w ; ("iﬂ'mw" £ Cﬁ @nss

Especializado: Proyectos y desarrolio de trabajos de

investigacion

Tiempo de Experiencia en Docencia Universitaria: @7 afios

Cargo Actual Gz Cen. ,..GLobat. 122164THe) Business Sac
Fecha: ... 30~ 44 = 2024

OBAL IRRIGATIOF
RUG: 206024150

uel L. German Cdceres
GERENTE GENERAL




VALIDACION 02







VALIDACION 03

VALIDACION DE PROPUESTA
Estimado:
My. Erick Alfredo Gamarra Vera

Solicito apoyo de su sapiencia y excelencia profesional para que emita juicios sobre
la Propuesta que se ha elaborade en el marco de la ejecucidn de la tesis titulada
“Plan de Responzabilidad Social Emprezarial para mejorar la Satisfaccidn del
Cliente en la Empresa Transmar Chiclayo, 2021"

Realizado por:
- Delgado Baldera, Evelyn Pamela
- Delgado Hemandez, Jaclyn Isela

Para alcanzar este objetivo lo hemos seleccionado como experto en la materia y
necesitamos sus valiosas opiniones. Para ello debe marcar con una (X) en la
columna que congsidere para cada indicador.

Evalle cada aspecto con las siguientes categorias:

MA : Muyadecuado.

BA :Bastante adecuado.
A : Adecuado

PA :Poco adecuado

MNA Mo Adecuado

Aspectos que deben ser evaluados Mi (BA |A |PA

NA

Radaceldn

11

La redaccidn empleada es clara, preciza, conclzsa vy | X
debidamente organizada

1.2

Loz términos utilizados son propios de la especialidad. x

Estructura de la Propuesta

21

Laz dreas con los gue se integra la propuesta son los | X
adecuados.

22

Las dreas en las que se divide la propuesta estin| X
debidamente organizadas.

23

Laz actividades propuestas son de interés para los | X
trabajadores y usuarios del drea.

24

Lagz actividades desamolladas guardan relacién con los | X
objetivos propuestos.




25

Las actividades desarrolladas apoyan a la solwcidn de la %
problemadtica planteada.

Fundamantacion tedrica

3.1 | Los temas y contenidos son producto de |a revision de ¥
bibliografia especializada.
32 |La propuesta fiene su fundamento en sdlidas bases X
tedricas.
v Bibliografia
4.1 |Presenta la bibliografia pertinentz a los femas y la X
correspondiente a la metodologia usada en la propuesia.
L) Fundamentacién y viabilidad de la Propuesta
§1. |La fundamentacidn tedrica de la propuesta guarda X
coherancia con &l fin que parsigue.
§2 |La propuesta preseniada es coherente, perfinente y %
trascendente.
£.3. | Lapropuesta presentada es factible de aplicarse en otras

organizaciones.

Mucho le agradeceré cualquier observaciin, sugerencia, propdsito o
recomendacion sobre cualquiera de los propuesios. Por favor, refigralas a
confinuacidn:

La propuesta de investigacion es adecuada y pertinente, como recomendacidn
puedo sefialar que se debe uilizar bibliografia actualizada y se fomen en cuenta

Cas0s previos para desarmollar la propuesta y los objetivos de investigacion.

Especializado: Proyectos y desarrollo de trabajos de
imvesfigacidn
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Anexo 12. CARTA DE AUTORIZACION




Anexo 13. PORCENTAJE TURNITIN

TURNITIN-PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
EMPRESA TRANSMAR CHICLAYO, 2021.docx

INFORME DE ORIGINALIDALD

15, 14, 0« 6%

INDICE DE SIMILITUD FUEMTES DE INTERMET  PUBLICACIOMES TRABAJOS DEL
ESTUDIAMTE




Anexo 14. EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

Fotografia 01: Presencia del Sr. Ricardo Ruiz Gerente General de Empresa
TRANSMAR

ot o d . e

Fotografia 02: Vista principal de Empresa TRANSMAR
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Fotografia 04: Vista de area de embarque de Empresa TRANSMAR



