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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Marketing digital y responsabilidad empresarial
en la empresa bouncer S.A.C., San Borja 2019”, tiene como objetivo general
determinar la relacién que existe entre el marketing digital y la responsabilidad
empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019. La investigacion es de
enfoque cuantitativa, el tipo utilizado es aplicada, utilizando el disefio no
experimental- transversal, de un nivel descriptivo-correlacional. Se utilizé la técnica
de la encuesta, y asi mismo como instrumento, el cuestionario. Del mismo modo,
se aplico el muestreo censal ya que se utilizo el total de la poblacion que fueron 32
empresas, siendo a los representantes de ellos que se les realiz6 la encuesta. Se
utilizé el Alfa de Cronbach para poder medir la confiabilidad del instrumento, donde
se alcanz6é como resultado de la primera variable 0,832 y de la segunda 0,858,
quiere decir que el instrumento utilizado en la presente investigacion fue
inmensamente confiable y correctamente trabajado, en sintesis, se respalda el

instrumento con la validez que fue ejecutada mediante el juicio de expertos.

Por otro lado, la hipétesis planteada en la investigacion fue precisada por medio
del coeficiente de correlacién Spearman, obteniendo como resultado 0,672 y de
acuerdo a la correlacion de Rho de Spearman encontrado en la hipétesis general
fue de 0,000, siendo de esa manera menor que 0,05, por lo tanto, por ello se acepta
la alterna, rechazando la hipoétesis nula, afirmando la evidencia estadistica
suficiente para afianzar la relacion existente entre el marketing digital y la

responsabilidad empresarial.

Palabras Clave: Responsabilidad, Marketing, Etica, Servicios.
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ABSTRACT

The present research entitled "Digital marketing and corporate responsibility in the
company bouncer S.A.C., San Borja 2019", has as a general objective to determine
the relationship that exists between digital marketing and corporate responsibility in
the company Bouncer S.A.C., San Borja 2019. The research is of quantitative
approach, the type used is applied, using the non-experimental-transversal design,
of a descriptive-correlational level. The survey was used, and also as an instrument,
the questionnaire. In the same way, census sampling was applied since the total
population was used, which were 32 companies, being the representatives of them
that the survey was carried out. Cronbach's Alpha was used to measure the
reliability of the instrument, where it was reached as a result of the first variable
0.832 and the second 0.858, which means that the instrument used in this research
was immensely reliable and correctly worked, in short, the instrument is supported

with the validity that was executed through the judgment of experts.

On the other hand, the hypothesis raised in the research was specified by means of
the Spearman correlation coefficient, obtaining as a result 0.672 and according to
the correlation of Spearman’s Rho found in the general hypothesis was 0.000, being
in that way less than 0.05, therefore, therefore the alternate is accepted, rejecting
the null hypothesis, affirming sufficient statistical evidence to strengthen the
relationship between digital marketing and corporate responsibility.

Keywords: Responsibility, Marketing, Ethics, Services.
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|. INTRODUCCION
Las actividades que realiza una empresa se ven reflejada en la participacion que
tiene en el mercado. Cabe resaltar que en este mundo globalizado y cambiante es
fundamental determinar estrategias de Marketing responsable y con orientacion
principal al consumidor de tal forma que sean cruciales a la hora y momento de
adquirir cualquier bien o servicio. A la vez el manejo de la tendencia de la
Responsabilidad Social Empresarial ayuda a contribuir y dirigir el rumbo de la
empresa, considerando aspectos ambientales, éticos, sociales que muchas
personas buscan a la hora de comprar o consumir, incluso esto afiade gran valor a
la sociedad y a la misma empresa de manera continua. Por ello, se recalca que
para el crecimiento, competitividad y expansion en el mercado de cualquier
empresa es fundamental implementar o determinar estrategias de Marketing digital
y un sistema de responsabilidad empresarial que aportan en la toma de decisiones.

A nivel Mundial, Segun la Revista Forbes (2017), muestra las compafias u
empresas grandes que son socialmente responsable segun la percepcion del
publico, un andlisis entre mas de 170,000 empresas en el mundo, muestra la
opinion mejor apreciadas y valoradas en la sociedad, el primer lugar se llevd Lego
por su comportamiento ético, transparencia y su participacion en la proteccion hacia
el medio ambiente. Ademas, Segln !SIRSE (2017), Espafia es el pais con mas
empresas en Responsabilidad Social Empresarial en el mundo, con 2 mil 500

entidades.

Segun, Internet World Stats, marzo 31 (2019), indica que el 56,8% de la
poblacion mundial hace uso del internet, indicando ademas que en América Latina
el porcentaje es de un 67,5%. Corroborando asi que estamos en un mundo
moderno y completamente globalizado, donde el uso del internet es cotidiano
llegando a millones de personas, siendo la plataforma mas utilizada, dando
oportunidades relevantes a muchas empresas a contactarse y conectarse con su
publico para que los consumidores puedan conocer las marca y ellos también

puedan investigar, teniendo mayor alcance de lo que pueden adquirir.

ISIRSE: Responsabilidad Social Empresarial en Iberoamérica.



Sin embargo, en el Perd la mayor parte de empresas se han quedado
estancadas por falta de innovacion y adaptacion a las nuevas tendencias que se
han ido apareciendo junto con la globalizacion, no aprovechan el recurso del
Marketing digital para moverse en un espacio online lo que no les permite llegar de
manera directa y rapida al publico, desaprovechando este mecanismo que es
fundamental para el posicionamiento y expansion de la marca, ademas para la
captacion de clientes de igual forma la falta de responsabilidad frente al

medioambiente, la sociedad y la misma empresa.

En nuestro pais, donde el mayor porcentaje de empresas existentes son las
pequeiias y medianas empresas ocupando el 96,5% de empresas en el Peru ,cuya
fragilidad comercial esta relacionada con la vigencia de sus productos y la calidad
de sus servicios, tienen que enfrentarse a los consumidores que cada vez son mas
exigentes y autonomos, la cifra mencionada refleja la poca capacidad de manejo
de un mecanismo que logre maximizar y expandir una empresa, no se crea
escenarios futuros respecto al Marketing, no se atribuye mecanismos donde se
tenga como metas captar la atencion y satisfacer de manera total a los clientes,
brindando seguridad, calidad, atencién e innovacién y lo que se busca para el
crecimiento y la competitividad es que se pueda aportar a la sostenibilidad ya sea
ambiental, social, econémico que fomente la responsabilidad que tiene la empresa

frente a estos escenarios.

Cabe mencionar que en la actualidad varias empresas ya emplean politica de
ella; sin embargo, aun no han sido incorporadas a las medianas y pequefias
empresas de nuestro pais. Segun el primer Portal de Responsabilidad Social del
Peru. De la misma manera se menciona que son pocas las empresas que emplean
disefios de Marketing digital alineados a una responsabilidad social, las cuales las

gue lo realizan crean valor para los accionistas, la sociedad y el ambiente.

La principal actividad que realiza la empresa Bouncer es brindar el servicio de
proteccion y seguridad garantizando la integridad fisica de los clientes y sus bienes,
de esa forma prevenir delitos y con procedimientos de calidad en el servicio, la cual

es parte del servicio de vigilancia privada que se ofrece, la empresa ha tenido una



disminucién considerable de la cartera de clientes y los contratos vigentes son muy
pocos. La empresa Seguridad y Proteccion Bouncer esta ubicada en la direccion
Avenida San Borja Sur N° 620 oficina 320, en el distrito de San Borja de la ciudad

de lima, departamento de lima, Peru; con RUC vigente; 20511331707.

La falta de publicidad en medios sociales donde la misma péagina web
corporativa se evidencia la carencia del disefio web, poca informaciéon vy
actualizaciones que no se realizan en mucho tiempo; si bien brindan algunos
detalles concretos falta mayor influencia de parte del area de marketing, los bajos
mecanismos de fidelizacion y atraccion de clientes no permiten que el compromiso
y la lealtad sea evidente en la relacion del cliente y la empresa; los servicios que se
brinda cuentan con una tasa baja de innovacion, cuenta ademéas con disefios
desactualizados en procedimientos, no se realiza correcciones ni mejoras en la
forma en que se brinda el servicio; La comunicacién con el cliente se considera
relativamente moderado, pero se requiere mas que eso, por lo que no se cumplen
las expectativas y necesidades de la manera idonea y correcta como se especifica
en el contrato y como se tendria que brindar para su correcta fidelizacién
adicionando y recalcando que las empresas que contratan los servicios de
seguridad son muy exigentes porque buscan que se establezcan vinculos
comunes, es decir que aporte a los grupos de interés mayor solidez, intervencion
en las estrategias y decisiones que se puedan establecer y de igual forma reforzar
el trabajo con la ética, asi como el aporte con la misma comunidad y el medio
ambiente, para que le brinde mejor percepcion frente a sus socios y publico
estratégicos. Puesto que existen algunos problemas en el comportamiento poco
éticos de los colabores que brindan seguridad y no se ha manejado un
procedimiento estandar para poder implementar y asi cambiar o mejorar dicha
situacion. Se observé en Bouncer, la poca capacidad de implementar el marketing
digital para mejorar el desempefio en el rendimiento de responsabilidad social
empresarial, con el fin de mejorar la percepcion de la marca, tener mayor alcance
de una reputacion corporativa a través de la comunicacién, manejo de innovacion

y posicionamiento favorable ante los grupos implicados en la empresa.



Por lo tanto, se concluye que el problema que enfrenta hoy la empresa es como
se relaciona el marketing digital y la responsabilidad empresarial de la empresa
Bouncer S.A.C., San Borja 2019.

A nivel internacional se tomoé a: Mariduefia y Paredes (2014) en su investigacion
titulada Plan de Marketing Digital 2014 para la empresa Corporacion de Servicio
TBL S.A. de la ciudad de Guayaquil, que fue presentado a la Universidad
Politécnica Salsiana de de Guayaquil, proyecto de grado para obtener del titulo de
Ingeniero Comercial. La cual tuvo como objetivo planificar una estrategia de
Marketing digital para incrementar y mejorar la participacion de mercado con el fin
de posicionar la marca en las redes del internet. La investigacion es tipo
exploratorio, con un enfoque cualitativo y cuantitativo. La poblacién fue conformada
por 43516 de los clientes potenciales y actuales, la cual se tomé como muestra 380
clientes. La investigacion se llevdé a cabo mediante dos maneras y sistemas:
Encuestas que se realizaron a las personas que asistieron a la capacitacion
impartida y a través de entrevistas que se realizaron a expertos en el area de
Marketing. De acuerdo a los resultados obtenidos en los diferentes seminarios
tienen una conclusién en comun que es la falta de conocimiento previo por la
empresa y la marca a la misma vez de las personas, que abarca un 69%.
Concluyendo indica que, si dicha muestra afecta al resto del mercado, aunque el
porcentaje baje, la reaccion seria igual de negativa.

Lépez (2015) en su investigacion titulada Responsabilidad social empresarial
como ventaja competitiva en los hoteles de cuatro estrellas de la cabecera
departamental de huehetenango, Proyecto de tesis para optar el titulo de licenciado
en administracion de empresas. Cuyo objetivo fue implantar la responsabilidad
social empresarial como un potencial en los hoteles de cuatro estrellas de la
cabecera departamental de huehetenango. El nivel de investigacion fue descriptivo.
La poblacion estuvo conformada por los colaboradores de 3 hoteles, en total 89. Se
utilizé la encuesta. En conclusién, se llegé que para llegar a indicar y evidenciar
una clara ventaja competitiva de forma que se pueda diferenciar dentro del
mercado, se evidencio a un nivel casi nulo la utilizacion de este mecanismo en los

hoteles del departamento de huehetenango. Este trabajo de investigacion



contribuy6 en la tesis para poder brindar mayor alcance de informacién al marco
tedrico respecto a la Responsabilidad Empresarial y algunos mecanismos que

conforman ello.

Martinez (2014) en su investigacion titulada Plan de Marketing Digital para
PYME, trabajo final para lograr el grado de magister en direccion de empresas.
Cuyo objetivo fue el analisis, evaluacién y aplicacién de implementar un plan de
marketing digital con el objetivo de maximizar y aumentar las ventas de INGEMAR,
PYME B2B. Las teorias aplicadas en la investigacion son a Moya, sobre la
inteligencia en Redes Sociales, por otro lado, a Lamb sobre fundamentos de
Marketing y A Kotler sobre la atraccion a los clientes con un marketing en base de
valores. Tuvo como conclusion que la venta de la empresa en el empleo del
marketing tuvo un crecimiento en un 3,95%. Para el logro de esto se estimaron
solamente las ventas y ganancias generadas como fruto de la aplicacion del
marketing digital. Este trabajo de investigacion proporcioné en brindar un mayor
peso en cuento al marco tedrico respecto a la variable de Marketing digital y un

mayor apoyo en la eleccion de dimensiones e indicadores.

Cabrera (2017), en su investigacion titulada Responsabilidad Social empresarial
en las productoras de melon del departamento de Zacapa, tesis para obtener el
titulo de licenciada en administracion, presentada en la Universidad Rafael
Landivar. El cual tuvo como objetivo Determinar y diagnosticar la importancia de
aplicar la responsabilidad social empresarial en las industrias que producen melén
para la creacion de valores donde se practiquen y se implementen dicho concepto.
La investigacion fue de tipo descriptiva, se aplicé la encuesta. La poblacién aplicada
fue de 723, se determind la muestra de 67 personas que trabajan de forma fija y
tempora en las empresas productoras de melon en la region. De acuerdo a la
conclusion indica la relevancia e importancia de poder aplicar la responsabilidad en
las fabricadoras de fruta ya que beneficia a que los colaboradores cuenten con una
concientizacién respecto al bienestar y el desarrollo sostenible de la empresa. Este
trabajo de investigacion aporté a la tesis en cuanto al marco tedrico y la amplia

vision del estudio de la variable.



Pimiento (2014), en su investigacion titulada Plan de Marketing digital para la
comercializacidon online de prendas de vestir de la empresa Cinilza limitada en el
mercado de USA, esta investigacion fue para lograr el titulo de Magister en gerencia
de Negocios en la Universidad de Santander, Colombia. Cuyo objetivo fue planificar
y proyectar herramientas para comercializar de forma online las prendas y
productos en el mercado de USA. El tipo de investigacion que se evidencia es
exploratorio, no experimental, la técnica de recolecciéon es de fuentes primarias y
secundarias. A manera de conclusion se llegé a que la estrategia digital tiene que
ir asociada de igual forma offline de la red que se desarrollan, permitiendo tener un
mayor de visibilidad, auge y exposicion de la marca para su crecimiento de la misma
forma, Este proyecto aport6 en la tesis en cuanto a una mayor informacion y teorias

de datos sobre el Marketing.

A nivel nacional se tomo6 en cuenta: Cochachi (2018) en su tesis titulada La
Responsabilidad social y la Gestidbn empresarial de la empresa Saga Falabella. Afio
2017, que fue sustentada a la Universidad Cesar Vallejo para obtener el grado de
Magister. El objetivo que enmarca es determinar la relacion de ambos titulos en la
empresa de Saga Falabella. El disefio de investigacion fue descriptivo, no
experimental y correlacional, con una poblacién conformada por 100 trabajadores.
A través del coeficiente de Rho Spearman =0,874, se afirma que existe relacion
significativa entre las variables estudiadas. Esta investigacién aportd en la tesis en
base al marco teorico y profundizar en el tema. Esta tesis aporto mayor fiabilidad

en la teoria y directrices del tema.

Zabaleta (2017) en su tesis titulada Responsabilidad social empresarial y
rentabilidad en empresas del sector Metalmecéanica, distrito san Martin de Porres,
2017, tesis presentada para conseguir el titulo profesional de contador. Tuvo como
objetivo establecer el nivel de relacion entre Responsabilidad Empresarial Social y
Rentabilidad en empresas del sector metalmecéanica. El disefio de investigacion fue
no experimental y transversal, nivel descriptivo correlacional. La poblacion fue de
50 empresas que pertenecen al sector. Se usé el cuestionario. Finalmente, se

evidencio que existe relacion entre ambas variables. De igual manera aporté en



cuento a diversos indicadores en nuevos temas a tratar y fue muy importante en la

tesis para poder contrastar y concluir.

Olivera (2018), en su investigacion titulada La Responsabilidad social
empresarial y su influencia en el marketing de servicios en la empresa industrias
jhomeron S.A. -2018; investigacion para obtener el titulo de licenciada en
administracion presentada a la Universidad César Vallejo en Lima, Pera. La cual
tuvo como objetivo Determinar la influencia de la Responsabilidad Social
Empresarial en el Marketing de servicios en la empresa Industrias Jhomeron S.A.
Comas en el 2018. El disefio de investigacion fue no experimental- transversal. La
poblacion conformada por 40 colaboradores de la parte administrativa de la
empresa. En conclusion, indica que la responsabilidad social empresarial repercute
en el Marketing de servicios, aceptando la hipétesis general, rechazando la
hipétesis nula. Aportando en gran medida en nuevos titulos y palabras claves a

investigar.

Zurita (2017), en su investigacion titulada El marketing digital y su influencia en
el posicionamiento de los colegios privados del distrito de Trujillo, La libertad-2017,
tesis para obtener el grado académico de Magister presentada en la Universidad
César Vallejo. Tiene como objetivo determinar y analizar la influencia del marketing
digital en el posicionamiento de las escuelas y colegios no estatales en el distrito
de Trujillo. El disefio que utilizé la investigacion es no experimental, transversal y
causal. De acuerdo a la poblacion un total de 288.072 padres lo conforman de los
colegios del distrito de Trujillo. La muestra fue distribuida a 166 padres de familia.
Se utilizé fue la encuesta. A manera de conclusion se obtuvo que el Marketing digital
interviene de gran magnitud en coOmo se posiciona las escuelas y colegios
particulares en Trujillo, con un coeficiente de contingencia de 0.5986, donde el
54.22% de los encuestados confirman y evidencian asi la gran de influencia que
hay entre el marketing digital en el posicionamiento los colegios privados. Este
trabajo de investigacion aporto en la tesis en cuanto al marco tedérico y al alcance

las dimensiones de igual modo.

Ayala (2018), en su investigacion titulada Marketing digital y posicionamiento de

la marca Teo Importaciones Comas, 2018; investigacion para la obtencion del titulo



profesional de licenciado en administracion presentada a la Universidad Cesar
Vallejo Lima, Peru. Cuyo objetivo fue en determinar la relacion del marketing digital
en el posicionamiento de la marca Teo Importaciones. La muestra fue censal a 70
clientes. Se utilizé la encuesta. En conclusion, asegura que se logro el objetivo
general; con una correlacion de 0,678, afirmando que lo digital tiene conexién con
el posicionamiento, ya que se fue demostrada cierta y verdadera la hipotesis,
incluso se evidencio que este influye mucho en el funcionamiento, percepcién de la
marca. Este trabajo de investigacion aporté en la tesis para poder tener una

perspectiva mas amplia respecto al tema principal en el que nos concentramos.
1. MARCO TEORICO

Para Chaffey y Ellis (2014), indica que el marketing digital forma parte
indispensable de la administracion, abarca en una compainiia las diferentes formas
gue tiene la administracion de tener presencia en linea, como son las paginas y
sitios web de una empresa, junto con diversas herramientas en linea de

comunicacioéon (p. 10).

La aplicacion y utilizacién del internet y algunos medios digitales son
fundamentales para identificar, entender y a la vez satisfacer las necesidades de
clientes por medio de plataformas virtuales interactuando constantemente con el
publico, siendo asi esencial en las empresas puesto que determina la capacidad
gue esta abarcando en la red y el nivel de presencia que puede tener en la mente
del consumidor. Cabe mencionar que estas herramientas al ser tan fundamentales
para la buena gestibn en base del marketing tienen que manejarse de manera
responsable con supervision y apoyo, de lo contrario también puede influir de forma

negativa.

Las acciones que se realicen en una institucion en base al marketing de
responsabilidad empresarial va prevalecer en que la empresa esta enfocada y
preocupada en comunicar y evidenciar el propdsito, accion y postura frente a la

responsabilidad social, empresarial que tiene la empresa

Segun Castafo y Jurado (2016) afirma que, con la apariciéon de las nuevas

maneras de usar, ver y entender el internet, a la vez con el auge de las nuevas



tecnologias nace el Marketing digital, que consiste en saber utilizar dichas técnicas

de la forma tradicional en los entornos digitales del marketing actual

Cuando mencionamos e indicamos el termino marketing tradicional hace
referencia a maximizacion de ventas, centrado en el producto o servicio o una
publicidad para el publico en general sin dar mayor alcance o entrar a otros ambitos.
Sin embargo, esto al relacionarlo con el avance de las tecnologias y la presencia
de ello en el mundo, contribuye a que se desarrolle una nueva forma de optimizar
el marketing llevandolo a tener relacion con el cliente, donde se ofrezcan productos
0 servicios personalizando previo un estudio que realiza la empresa, donde se
permite la personalizacién y la interaccion del cliente con el vendedor a mayor

escala.

Segun Hofacker (2018), el marketing ha revolucionado de tal forma que ahora
se realiza a través de redes digitales utilizando mecanismos como softwares y
hardwares, cabe recalcar que es de gran importante el uso de esto en el medio que
vivimos ya que todo el mundo esta conectado por redes y por lo tanto la informacion
gue se transmite es difundida en todas partes siempre y cuando estén bien
elaboradas o planificadas, de igual forma contempla una gran variedad de formas

de utilizar el internet y las lineas de redes con alcance al publico y consumidor,

Segun marketing y publicidad (2010) el marketing utiliza los sistemas de
comunicacién a través de las redes para conseguir una respuesta rapida antes,
durante y después de una transaccion comercial. Por lo tanto, es un sistema

interactivo masivo que tiene una empresa dentro del Marketing.

Anteriormente para una forma de transmision y recepcién de informacion se
tenia que estar en un lugar o coincidir en ella, en estos momentos las tecnologias
hacen que la informacion sea mucho mas rapida y de forma digital, la redes de
telecomunicacion en la red generan o permiten que a informacién y diversos
conocimientos pueden llegar a mas personas a través de las redes como el internet,
por lo tanto esto aporta un mayor valor a la empresa a conseguir sus objetivos ya
sea de ventas, fidelizacion, expansion, satisfacer y crear mayor demanda, con la
ayuda del internet es mas viable las transacciones comerciales de manera rapida

o las consultas de los productos.



Andrade (2016), afirma que las empresas han incorporado en sus estrategias el
marketing de tal manera que forman parte indisoluble de su ADN, para que de esa
manera las organizaciones puedan competir en el mercado, ofreciendo valor a sus
clientes. Dicha funcién del marketing se ha expandido abarcando todo tipo de

empresa. (p.52).

El mercado y los consumidores son muy autbnomos y cambiantes, por lo que las
empresas de cualquier tamafio o rubro tienen la necesidad de desarrollar técnicas
y estrategias que contribuya a tener mayor relacion con sus clientes y lograr la
satisfaccion de sus necesidad y deseos por lo que han desarrollado diversas
estrategias de marketing y que han ido comprendiendo durante el paso de los afos
que es fundamental la innovacién y el desarrollo de estrategias, para ofrecer un

producto o servicio recurren al marketing moderno que es lo digital.

Selman (2017), asevera que el marketing digital se definiria como una cantidad
de herramientas y métodos planificados de mercadeo que esta dentro de la web, el
mundo tecnolégico y online, buscando captar y tener una respuesta del usuario y

cliente final.

El marketing digital conlleva estrategias de operaciones comerciales para que el
consumidor obtenga de manera mas rapida lo que el productor le ofrece, en otras
palabras, es brindar un bien o servicio a través del internet con técnicas que
permitan a la empresa la creacion, innovacion, elaboracion, distribucién, promocion
y venta del producto, con la finalidad que el consumidor obtenga dicho producto a

través de la web, de manera facil y sencilla.

Garcia (2016), define el marketing digital como un método para solucionar e
identificar la mejor manera de producir valor al cliente, dicho de otro modo, es
innovar el marketing al mundo actual en que vivimos, moderno y globalizado
utilizando las nuevas herramientas digitales que son de alta accesibilidad. Por lo
tanto, se trata de un sistema para poder utilizar de manera mas eficiente en la
empresa, que tiene con finalidad producir valor al cliente, que puedan percibir ello

por medio de las plataformas digitales

Cuando nos referimos en brindar valor al cliente significa poder convencer,

satisfacer al cliente, que se sienta contento y agradecido por haber cumplido con
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sus expectativas o lo que queria, mucho de ello se basa ademas en la facilidad de
adquisicion, en el tiempo, en la atencidén, en la solucion, pues recalca en la
diferencia que se ofrece. Si bien esto lo llevamos al medio digital tendriamos que
ofrecer rapidez, atencion personalizada, innovacion, disposiciébn ante cualquier

eventualidad, ademas que esto conllevara grandes beneficios para la empresa.

Segun Chaffey y Ellis (2014) afirma que se podria definir como una condicion
fundamental del marketing digital, la cual se basa en promover la comunicacion con
los clientes en las plataformas sociales y diversos sitios web de una empresa como

son el Facebook o Twitter, entre otros.

Las empresas y los negocios constantemente interactian en medios sociales,
pero esto no siempre es suficiente para lograr alguna recompensa, puesto que no
han logrado captar la atencion del publico o no han logrado establecer estrategias
y objetivos claros de marketing en una red social. Lo que se tendria que establecer
es un plan de accién a seguir para enfrentarse a la realidad social en la red, lo
primero que se identifica es la escuchar puesto que es necesario conocer lo que
opina la gente de sus competidores y de ellos, alli se puede afadir los objetivos
sefialando lo que se quiere conseguir y como hacerlo entra la definicion de
estrategias, luego identificar nuestro publico objetivo al cual nos dirigiremos, luego
de ello evaluar las herramientas e implementarlas, siempre evaluando resultando

monitoreando cada cierto tiempo y teniendo una retroalimentacion para la mejora.

Para Barker (2015), afirma que el marketing de medios sociales es un término
gue detalla la utilizacién de las redes sociales, diversas sociedades en linea, blogs
u otra forma de colaboracién y participacion en linea, en acciones de marketing o

relaciones que conlleva con el cliente.

Ante las diversas alternativas de medios sociales encontramos algunas
principales que son el atractivo de diversas compafias y empresas puesto que al
tener millones de usuarios le es mas conveniente establecer comunicacion y
enlaces con su publico consumidor. Es alli donde dan a conocer lo que ofrecen y
las alternativas que tienen, pero se tiene que tener atractivos, es decir contenidos

de valor, crear e innovar presencia de la marca en la red.
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Segun Selman (2017), define a la fidelizacién asi: Se basa en conseguir que la
relacion entre la empresayy el cliente se extienda a largo plazo. Con un buen manejo
de contenidos atractivos y llamativos para el cliente y usuarios, donde usualmente

se logra la fidelizacion.

La fidelizacion es captar por completo al cliente con el producto o servicio
brindado de tal manera que se sienta seguro y confiado con lo que se le brinda, es
muy importante la innovacién puesto que es lo que atrae al cliente y se pone la

camiseta de la empresa, identificAndose con ella.

Para Moro y Rodés (2014), afirman que el marketing de fidelizacion se basa en
identificar y trazar diversos canales de comunicacion permanentes con el
consumidor, para que este pueda adquirir el habito de poder interrelacionarse con

la empresa y su marca, aunque no compre en cada visita (p. 130).

Las nuevas tecnologias han impulsado a la mayor publicidad y creacién de esta,
como se menciona identificarse con la marca es muy importante no solo en los
trabajadores sino también en los clientes, esto se logra con estrategias claras, las
formas de marketing online son muy accesible y rapido puesto que ademas es
menos costoso que lo tradicional, y se ha transformado en una herramienta
importante y muy valorado la maximizacion de las empresas. Asimismo, el
marketing de fidelizacion proporciona formas de mantener una red de comunicacion
eficaz entre el productor y el consumidor, logrando una relacion estrecha entre

ambos.

Wang y Chaipoopirutana (2015) afirma que un comportamiento potencial y que
se relaciona con el servicio o bien que ofrece la empresa es la lealtad puesto que
la actitud positiva es reflejada en la forma de comportarse de los clientes frente a
una organizacion, tienden a comprar nuevamente el producto, recomendar,

identificarse con el buen servicio y el tratamiento que le brinda la empresa.

lldefonso (2014) afirma que un servicio es un beneficio, asistencia, brindando un
esfuerzo o realizar una accioén. Esto quiere decir que la prestacion se basa cuando
se realiza un trabajo para otra persona, es decir prestas tus servicios con algo

remunerativo, de igual forma tiene un fin que es llegar a satisfacer en gran parte las
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necesidades de los clientes. Incluso se pueden indicar que los servicios es un bien,
pero de manera intangible, no material ya que el consumidor adquiere el servicio,

pero no puede tocarlo o no lo posee.

Villaseca (2014), asevera que: [...] una empresa puede demostrar como las
inversiones de Marketing generan tanto beneficios en el corto plazo, como una
creacion de valor sostenible en el tiempo y alineada con el interés de sus
accionistas. La disciplina de Marketing asumira asi en los entornos de servicios el

papel estratégico que la era digital y la relevancia del cliente otorgan [...] (p.26).

Cabe indicar que cuando nos referimos al término de brindar servicios nos
referimos a brindar un bien intangible al cliente, pero creando valor tanto para la
empresa como para la personas o clientes, puesto que las inversiones que se
realizan en base al marketing se relacionan a la era digital con una planificacion
previa la cual involucra un lapso de tiempo de acuerdo a los objetivos que se tenga

para crear un valor sostenible en base al servicio brindado.

Bove (2019) afirma que dentro del servicio que se brinda es fundamental tener
interacciones tanto de ayuda como de cuidado con el cliente que se reflejan en la
empatia entre esas relaciones. Incluso cuando se refiere al marketing de servicios
se visualiza en generar valor de la empatia, porque de esa forma conduce una
mejor percepcion y sentimiento de calidad de servicio y resultados exitosos en las

ventas.

Castafo (2011), sobre la Responsabilidad Social Empresarial indica que se
contextualiza como la capacidad que tiene una empresa de responder en cuanto a
ciertas situaciones o efectos de sus decisiones y acciones frente a los diferentes
grupos que se rodea y mantiene relacion. Implica a la vez que las empresas puedan
entender como las actividades que realizan se alinean en una sola direccion que es
lograr satisfacer las expectativas y necesidades de sus miembros, la sociedad y de
todos tratando siempre conservando los beneficios comerciales y el cuidado del

entorno.

Cajiga (2015) afirma que es una percepcion de negocios que incorpora diversos

aspectos en ello los valores éticos, el respeto por la comunidad, las personas y el
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medioambiente en que se rodea mas a menudo, con la forma que la empresa

gestiona.

Es muy importante ya que desarrolla y se ocupa de operaciones que estén
ligadas a dmbitos sociales, ambientales y econémicos, preocupandose de esa
forma de las relaciones que tiene la empresa con los grupos que interactia y se
relaciona, brindando respeto, valores éticos, seguridad impartida en confianza
hacia el publico consumidor. Ademas, se podria indicar que es un compromiso para
cumplir con las expectativas de la empresa y del contexto interno y externo,
considerando los ambitos ya mencionados, demostrando los valores éticos, respeto

ala comunidad y el cuidado del medio ambiente, contribuyendo asi al bien de todos.

Para Pérez, Espinoza y Peralta (2016), La responsabilidad social empresarial se
define de la siguiente manera: Es una forma nueva de gestionar que tienen las
organizaciones, de manera sustentable en sus operaciones, contribuyendo a la
generacion de valor en los distintos niveles que abarca, reconociendo y

satisfaciendo a los distintos grupos que lo rodea.

Entonces quiere decir que fomenta un desarrollo de las organizaciones en cuanto
a la forma correcta de planificar, organizar, dirigir y controlar sus operaciones, de
esa forma genera valores tanto en el nivel econdmico, social y ambiental, siempre
con total reconocimiento de intereses y necesidades de los distintos grupos que
interactlia y se relaciona. La cual es muy importante en el desarrollo continuo de la
empresa, creando valor en el mercado frente a sus competidores y a sus clientes
potenciales. Siendo de esa manera una forma en que la responsabilidad crea valor,

estrategias, salidas, circunstancias favorables en la empresa.

Cabe resaltar que la responsabilidad empresarial en el marketing se puede
insertar de muchas formas, ya que desde que se realiza una venta existen opciones
de donar de cualquier forma. La sociedad influye mucho en los contenidos que se
publica y crea, ya que se genera opiniones, sensaciones, pensamientos, criticas,
tratando de manejar de la mejor manera posible, practicando y recalcando los
valores y la ética del labor que se realiza, esto hace que este publico influyente

tenga opiniones verdaderamente buenas hacia la organizacion, y de esa manera
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sea compartida y recomendada, asi no haya requerido el servicio pero se ha creado

con esto un valor de confianza y responsabilidad

Segun Moon (2014) afirma que ccuando se habla del CSR se refiere a los
métodos y formas que tienen las empresas a la hora de que gestionan sus
relaciones e interacciones con la sociedad. Asimismo, la Responsabilidad Social
Empresarial busca que todos los grupos de interés puedan lograr sus objetivos e
intereses que tienen por lo que de igual forma se dirige de manera interna de la
institucion en conjunto con la parte externa con el fin de brindar mayor bienestar

comun dentro y fuera de la empresa beneficiando de igual forma a la sociedad.

Segun Wulf (2018), afirma que: “Responsabilidad Social Empresarial se define a
menudo como una nocién en que las empresas constituyen componentes
ambientales y sociales con las operaciones del negocio, gestion y relaciones con
las partes interesadas [...]” (p. 14). De igual forma lo que nos quiere decir es que la
implementacion y utilizacion de esta ayuda a que las empresas puedan integrar
diversos elementos que conlleven a resultados 6ptimos, en formas tanto sociales,
econdémicos y ambientales en las operaciones que se desemperie, con tal fin de
gue todos puedan ganar, como indica el negocio mismo, las funciones, procesos y
los involucrados en la empresa. Para desempefiar dicha nocion es importante trazar
mecanismos claros, coherentes que todos sepan seguir, aportar ideas, ya que
engloba y abarca mas de lo que uno podria imagenes, es por ello que se recalca la

inmensa importancia de este concepto en las empresas, instituciones, etc.

Segun Hopkins (2012), indica que las partes interesadas en una organizacion
componen todo individuo que esta afecto en las actividades que realiza una
empresa, que son muy importante en la toma de decisiones. De la misma manera,
el objetivo que tiene la responsabilidad social es poder crear estandares cada vez
mas altos en la vida cotidiana, preservando de esta forma la rentabilidad y la
expansion de la empresa, tanto como para la misma organizacion como para las
partes interesadas dentro y fuera de ella, teniendo en cuenta que a la hora de tomar
una decision afecta todo a su alrededor, esto es importante evaluar con cautela,
seriedad y compromiso, para que no afecte su productividad y proyeccion que

pueda tener.
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Almeida y Arrechavaleta (2018) aseveran que la responsabilidad de la empresa
comprende a todos los grupos sociales e interesados, no solo se limita a los
accionistas, sino a todo el puablico que son impactados ya sea de manera positiva

0 negativamente por la existencia de la organizacion (p. 93).

Se basa en que la responsabilidad que tienen las empresas no solo se sumergen
en las partes dentro de ella como son los accionistas, sino que van mas alla pues
estas son los grupos que componen la organizacion o las personas interesadas en
ella, que pueden encontrarse de manera interna o externa, pues no solo impacta
en la gerencia 0 accionistas sino en todo las personas que interactian con la
empresa, es alli donde la importancia de una correcta implementacion en la
responsabilidad que tiene la empresa repercute en todas partes interesadas que se
encuentren dentro de ellas como son colaboradores, accionistas, clientes,

proveedores, el gobierno, el medio ambiente y la comunidad.

Verbeke y Vincent (2013), afirman que los stakeholders, son capaces de brindar
y proporcionar recursos valiosos a la empresa como una constante desde que se
inicia un negocio, pues desde el momento en que se crea la empresa, ésta
interactla constantemente con el medio y se requiere grupos que intervengan en

la existencia y el desarrollo de la empresa.

Esta demostrado que una empresa no funciona sola, es necesaria la
participacion de muchos grupos humanos para complementar las labores que tiene,
de esa forma es que las organizaciones tienen que ver no solamente los intereses
de la empresa sino de todos los grupos implicados en su desarrollo y
desenvolvimiento, de igual forma el trato es muy importante porque brindan mayor

confianza, generando negociaciones efectivas y beneficios a corto y largo plazo.

Segun Torres (2014) La ética es un juicio o concepcion filosoéfico y/o cientifico
gue tiene un fin de estudio lo cual se refiere a la moral. Esto quiere decir que la
ética estudia el bien y el mal, de tal forma sus relaciones que tienen la moral y el
comportamiento humano. De esta forma también se puede indicar que estudia
estandares morales no solamente individuales sino también como sociedad,
evaluando de esta forma lo que es correcto o incorrecto utilizando estandares

morales que son aplicados en empresas, organizacion y el comportamiento de los
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negocios. Detallamos la gran importancia de que una empresa cuente con ética,
puesto que prevalece mucho en cuanto a calidad, profesionalismo, buenas
proyecciones, brinda ademas de esa forma confianza a su clientes, manejando un
espiritu de bien clima laboral si todo esta alineado a trabajar con ética. De la misma
manera que cuando ocurre cualquier incidencia, circunstancias no buenas este
puede repercutir a imponer una solidez en las decisiones para poder manejar de

manera optima dichas circunstancias.

Gilli (2011), indica que las organizaciones tienen un contrato incluido de manera
implicita con la comunidad en donde se desarrolla. Con el fin que las empresas
tienen la capacidad de promover empleo, produccion, innovaciones, aportando
también al estado a través de sus aportaciones e impuestos. Esto hace que la
empresa esté ligada de manera muy estrecha con todos los grupos que lo rodean

ya sea de manera directa o indirecta.

Para el funcionamiento y desenvolvimiento de muchas organizaciones es
importante que estén inmersos a acciones sociales, puesto que forman gran
importancia en la economia de muchas personas que estan implicadas tanto de
manera directa e indirecta con ella, ayudando a que un ciudadano cuente con un
empleo digno, brindandoles un seguro, un sueldo, aportando al estado, innovando,

mejorando, produciendo, entre muchas cosas mas.

Cuando una empresa aporta un grano de arena a la sociedad o comunidad que
esta inmerso, a largo plazo es atribuido de muchas maneras, teniendo nociones
gratificantes, como, por ejemplo, la perspectiva de una persona aumenta en
consideracion cada vez te tienen presente, asi crea valor la marca, que es tan
fundamental para el crecimiento de la organizacion. Hay muchas ocasiones que
puede aportar a su comunidad, solo hay que crear métodos de cédmo hacerlo, trazar
lineas de como desarrollar, ya con una mentalidad de un futuro, de un buen

ambiente empresarial.

Camacho y Fernandez (2013), aseveran que la produccion de bienes y servicios,
como la reparticién correspondiente de la renta econdmica generada y ganada son

los fines intrinsecos de la empresa que se basan de acuerdo con la naturaleza de
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la organizacion. De igual manera la calidad ética de la empresa sera mucha mayor

en cuanto se logre realizar de manera correcta estas dos funciones.

De acuerdo a las organizaciones y al rubro en que se dedican tienen diversos
fines a lograr, pero lo cual siempre se basa son producir bienes o servicios lo cual
dependera como se menciond en primera instancia al rubro que se encuentre la
organizacion, la otra parte es la rentabilidad de la empresa la cual tiene que ser
distribuida de manera correcta entre los miembros de la organizacion, segun el
autor la calidad de la ética que tiene la empresa sera medida a una mayor escala

cuanto mejor se realice dichas funciones.

Mridula y Preeti (2014) indica que en un contexto de ética en la responsabilidad
de las empresas indica que este incluye en la normativa de las partes interesadas,
puesto se basa en la ética, de la misma forma se afirma que las empresas son
moralmente responsables cuando saben cuidar las preocupaciones y las
inseguridades de los grupos interesados en la empresa, que incluye desde el

propietario, empleados y la sociedad en que se encuentra la empresa.

Las practicas éticas en base a las gestiones empresariales se han tornado en
algo comun en grandes empresas, cuando nos referimos a ésta hace referente a
gue la misma sociedad, tanto como son los clientes, socios, proveedores y demas
grupos que rodean cualquier empresa hacen que se genere una demanda ética en
las empresas, puesto que buscan que se comporten de manera correcta y
transparente, que las acciones de ambas estén ligadas de la mejor y cordial
manera. Asimismo, estén comprometidos con el crecimiento de la misma sociedad,

a la vez con valores y comportamientos responsables hacia la comunidad.

Segun Publicaciones Vértice (2011), afirma que los desarrollos intensos de la
produccion y fabricacién de forma sostenibles han sido provocados por la creciente
demanda de las actividades respetuosas que se realizan en el entorno. Sin
embargo. Para poder producir el factor medioambiental es necesario que cualquier

empresa debe tener en cuenta es el concepto de medio ambiente.

Las empresas cada vez muestran preocupacion por la sostenibilidad, la cual han
aumentado sus actividades de forma respetuosa con el entorno de forma que la

produccion de bienes y servicios sean de manera sostenible. Lo cual el factor
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medioambiental interviene ya que abarca todos los factores o circunstancias que
nos rodean la cual influye en el comportamiento y desarrollo. De igual forma cabe
mencionar que la responsabilidad por el medio ambiente ha hecho que las
empresas responsables tengan mayor presencia en los consumidores que cada
vez se preocupan por ello lo cual buscan o adquieren en lugares donde se evidencia

el cuidado por el medioambiente.

Repercutiendo de gran magnitud en los resultados, si un empresa con educacion
ambiental, que trabaja directa o indirectamente con recursos naturales crea
conciencia de la importancia de poder crear una cultura de desarrollo, tiene mayor
presencia en los actuales consumidores, puesto que estos investigan mas, buscan
mayor informacion, y tiene dicha informaciébn a la mano, corroborando si
efectivamente la empresa que quieren consumir cuenta con ciertas estandares de
presencia en la comunidad, en el medio ambiente, y en lo general que nos rodea,
cuidandolo y manejando situacion que puedan llegar a tener dentro de estos

elementos.

Con el proposito de poder producir mas, mejorar la competitividad y tener mayor
participacion y/o presencia en el mercado. Con una excelente estrategia
combinando ambos se puede lograr grandes beneficios y aportaciones, se puede
entrar e indagar mas alla de las opiniones, conociendo mejor su publico, a sus
proveedores, clientes, competencia misma, afiadiendo gran valor institucional y a

la marca.

Cuando las empresas fomentan las acciones y compromiso a la sociedad, hace
prevalecer que dicha empresa cuenta con el conocimiento necesario fijandose en
lograr el desarrollo de la comunicad, con comercio, trabajo, buena economia, y
sustentable. Equilibrando asi todo lo mencionando anteriormente, que repercute en
las buenas decisiones, fortaleciendo la empresa misma y eso se tiene que hacer y
dar a conocer en las redes para abarcar mas alla que la sociedad a la cual esta

inmerso, cruzando fronteras y llegando a muchas mas personas.

La investigacion del problema se puede formular mediante la siguiente
interrogante: ¢Qué relacion existe entre el marketing digital y la responsabilidad

empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Boja 2019? y como especificas:
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Primero ¢Qué relacion existe entre los medios sociales y la responsabilidad
empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Boja 2019?; segundo ¢Qué
relacion existe entre la fidelizacion y la responsabilidad empresarial en la empresa
Bouncer S.A.C., San Boja 2019?; tercero ¢,Qué relacion existe entre los servicios y

la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Boja 20197

En el trabajo de investigacion se presentan cuatro justificaciones de estudio:
Justificacién tedrica: Con esta investigacion se busca a través de la utilizacién de
teorias y conceptos previos y basicos del Marketing digital y la responsabilidad
social empresarial, este es muy importante porque aportara y brindara al
conocimiento mediante el andlisis de la relacién entre ambas variables, aportando
de igual forma a las proximas investigaciones que se realicen. Para que de ello
puedan surgir nuevas informaciones de los resultados de la investigacion afirmando

la importancia del marketing digital y la responsabilidad empresarial.

Justificacion Préctica: el presente trabajo se realizé con el propdsito de
proporcionar e implementar conocimientos que puedan ser aplicables al Marketing
digital y la responsabilidad social en la empresa Bouncer S.A.C. y de esa forma
poder contribuir a una mayor participacion en el mercado, a la toma de decisiones

y a las estrategias que se realicen dentro de la organizacion.

Justificacién Social: Actualmente, en muchas organizaciones se percibe
diversos problemas respecto a las ventas, participacion, y relaciones con los grupos
involucrados a la organizacion. Asimismo, cada uno vela por sus propios intereses,
es por ello que esta investigacion sera importante ya que se desea implementar y
contribuir al mejoramiento de las relaciones de la empresayy la utilizacién de manera

correcto de los recursos digitales en el mercado.

Justificaron Metodoldgica: Para lograr con la finalidad de estudio, el proyecto
brindara informacion confiable por lo que se desarroll6 un instrumento de medicién
gue se utilizara para la medicion tanto para la variable independiente marketing
digital y como influye en la responsabilidad Empresarial. Cuando se haya elaborado

y realizado el instrumento sera analizado en el estadistico SPSS, buscando con ello
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conocer cual podra aportar para una estrategia metodolégica en cuanto al
marketing digital y la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C.
San Borja 2019.

La presente investigacion presenta como hipotesis general: existe relacion existe
entre el marketing digital y la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer
S.A.C., San Borja 2019. Y como hipétesis especificas: Primero existe relacion
existe entre los medios sociales y la responsabilidad empresarial en la empresa
Bouncer S.A.C., San Borja 2019; segundo existe una relacién existe entre la
fidelizacion y la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San
Borja 2019; por dultimo, existe una relacion existe entre los servicios y la

responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019.

La presente investigacion tiene como: Objetivo General: Determinar la relacion
gue existe entre el marketing digital y la responsabilidad empresarial en la empresa
Bouncer S.A.C., San Borja 2019. Y los Objetivos especificos: identificar la
relacion que existe entre los medios sociales y la responsabilidad empresarial en la
empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019; determinar la relacion que existe entre
la fidelizacion y la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San
Borja 2019; reconocer la relacion que existe entre los servicios y la responsabilidad
empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019.

21



1. METODO

3.1. Tipoy Disefio de Investigacion
Enfoque de investigacion

Hernandez (2006) indica que la investigacion cuantitativa se basa a lo
estadistico, con datos numéricos, mediciones y analisis estadisticos. Sirve para

comprobar la hipétesis que se han generado en el proceso metodoldgico.

Tipo de investigacion

Vargas (2009) afirma que la utilizacién del conocimiento y los efectos de
investigacién brinda un resultado de manera inflexible, rigurosa, preciso lo cual
hace que sea manera sistematizada, ordenada con la finalidad de conocer la

realidad.

El tipo de la investigacion es aplicada; indica que se busca la aplicacién o la
utilizacién de los conocimientos que se adquieren y presentan en el marco tedrico,
incluso busca resolver problemas respecto a los temas planteados para que asi se
cumpla con satisfacer las necesidades ya sea de tu publico o de un grupo en

particular.
Nivel de investigacion

Es descriptivo - correlacional, puesto que se busca describir importancia,
atributos, beneficios de las variables estudias y encontrar la asociacién o relacién

entre las variables presentadas y estudiadas en la investigacion.
Disefio de investigacion

Es no experimental- transversal. Se basa en que el investigador observa los
problemas sin alterar la realidad para luego poder describirlo y medir los niveles de

relacion entre las variables

Se realizan sin manipulacién de las variables, se observa los fendmenos tal
como se dieron de manera natural, y el disefio transversal porque tiene el propdsito
de analizar los hechos en un tiempo determinado, indicando que se recolecta datos

en un solo momento y en un solo tiempo.
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3.2.

Variables, Operacionalizacién

Variables

Tabla 1. Variables de estudio

VARIABLES
Variable 01 Marketing digital
Variable 02 Responsabilidad Empresarial

Fuente: Elaboracion propia
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Operacionalizacion de Variables

Tabla 2. Matriz de Operacionalizacion de Marketing digital

VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

Marketing
Digital

Segun Garcia
(2016), EI
marketing digital es
innovar el
marketing al mundo
actual en que
vivimos, utilizando
las nuevas
herramientas
digitales que son
de alta
accesibilidad. Por
lo tanto, se trata de
un sistema para
poder utilizar de
manera mas
eficiente en la
empresa, que tiene
con finalidad
producir valor al
cliente, que puedan
percibir ello por
medio de las
plataformas
digitales (p.21).

Esta variable se
operacionalizé en
3 dimensiones:
Medios sociales,
fidelizacioén y
servicios,
analizando cada
caracteristica por
medio del
cuestionario
compuesta por 18
preguntas., en
base a la escala
de Likert ( desde
1= Completamente
en desacuerdo
hasta 5=
Completamente de
acuerdo)

Medios Sociales

Fidelizacion

Servicios

INDICADORES ITEMS
Facebook 1y 2
WhatsApp 3y4

Pagina Web Sy6

Compromiso 7y 8
Lealtad 9y 10
Experiencia 11y 12
Comunicacioén 13y 14
Atencidén Personalizada 15y 16
Necesidades 17y 18

24



Tabla 3. Matriz de Operacionalizacion de Responsabilidad Empresarial

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Intereses 19y 20
La variable se
Para Pérez, operacionalizé en Grupos de interés Estrategias 21y 22
Espinoza y Peralta 3 dimensiones:
(2016) Es una forma Grupos de T, o e 23y 24
nueva de gestionar interés, éticay
que tienen las medio ambiente,
organizaciones, de  analizando cada Valores 25y 26
manera sustentable caracteristica a
Responsabilidad en sus operaciones, tarves del Etica Comportamiento 27y 28 Ordinal
Empresarial contribuyendo ala  cuestionario en
generacion de valor base a la escala
en los distintos de Likert ( desde Principios 29y 30
niveles que abarca, 1=
reconociendo y Completamente
satisfaciendo alos  en desacuerdo Reciclaje 31y 32
distintos grupos que hasta 5=
lorodea; Completamente \jeqio Ambiente ~ Politicas Ambientales 33y 34
de acuerdo)
Prevencion 35y 36
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3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion

La poblacion es la parte mas importante en un trabajo de investigacion ya que
desde ahi se va a elegir una muestra para desarrollar el trabajo. En esta
investigacién la poblacién esta conformada por un total de 32 empresas que son

clientes potenciales de la empresa Bouncer.

Se empleara toda la poblacién de manera censal, el autor Lépez (1998) indica
gue la muestra censal es la parte que representa toda la poblacion, permitiendo

de esa forma generalizar los resultados que se obtienen.

Por ello se utilizara la muestra a la totalidad de la poblacién ya que serian las
32 empresas clientes a la cual brinda servicio la empresa Bouncer. Se tomaré a
los representantes de las areas correspondientes de las empresas clientes para

aplicar el instrumento.

Unidad de Anédlisis

Se considera a cada empresa que brinda servicio la empresa Bouncer.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y

confiabilidad

Para una correcta y adecuada investigacion se aplicara las herramientas
necesarias para la recoleccién de datos. La técnica es la encuesta y el
instrumento el cuestionario. La encuesta fue aplicada a los clientes Potenciales
de Bouncer, la cual fueron enviadas por medio de correos para ser respondido
de manera virtual. El cuestionario se encontr6 formado por 6 dimensiones cada

una de ellas con 3 indicadores y con un total de 18 preguntas.

De acuerdo a la validez del instrumento para corroborar que sea verdadero y
gue tenga coherencia con nuestra investigacion, fue validado por tres expertos y
especialista en el tema de investigacion, de la escuela de Administracion de la

Universidad César Vallejo:
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-Mg. Freddy Villar Castillo, especialidad de gestién administrativo y finanzas.

- Mg. Edgard Cervantes Ramodn, especialidad de Investigacion.
-Mg. Julio Pérez Huaman, especialidad en Administracion.

Tabla 4. Validacion por juicio de expertos

Variable 1: Marketing digital

Criterios EXP.01 EXP.02 EXP.03 TOTAL
Clarnidad 8% 88% 82% 250%
Objetividad 8% 88% 82% 250%
Perlinencia all% G S2% 2a90%
Actualidad al1% iy 82% 2a50%
Organizacion ol Gav G2% 250%
Suficiencia ol Gav G2% 250%
Intencionalidad 8% 88% 82% 250%
Consistencia all% G S2% 2a90%
Coherencia al1% iy 82% 2a50%
Metodologia alvs 8a8% 82% 250%
Total 2500%
CV B3%
Tabla 5. Validacion por juicio de expertos
Variable 2: Responsabilidad Empresarial
Criterios EXP.01 EXP.02 EXP.03 TOTAL
Claridad all% aa% 82% 250%
Objetividad 80% 8% 82% 250%
Pertinencia all % a7 62% 250%
Actualidad al% a8% 82% 250%
Organizacion 80% 88% 82% 250%
Suficiencia 80% 88% 82% 250%
Intencionalidad &% S8% 82% 250%
Consistencia all% aa% 82% 250%
Coherencia 80% 88% 82% 250%
Melndnlﬂgia all % a7 62% 250%
Total 2000%
cv a3%
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Para la confiabilidad del cuestionario se tuvo que utilizar el programa
estadistico SPSS, para la medicion de la fiabilidad se realizo a través del alfa de
Cronbach, con el proposito de comprobar la confiabilidad de la investigacion, de
igual forma se midi6 el grado de consistencia de cada pregunta y las respuestas
de los encuestados, permitiendo de este modo conocer la fiabilidad de las

preguntas realizadas y que igualmente los resultados sean confiables.

Tabla 6. Escala de medicion del alfa de Cronbrach

Rangos Magnitud
0.81a1,00 Muy Alta
0,61 a0,80 Alta
0.41a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a020 Muy Baja

Fuente: Realizado en base a Ruiz Bolivar (2002)

Seguidamente, precisamos la confiabilidad que se aplicé sobre las preguntas

de ambas variables, de manera general.

Tabla 7. Resumen de procesamiento de casos-Global

M %
Casos Valido 32 100.,0
Excluido 0 0
Total 32 100,0
Fuente: Elaboracién Propia con el uso de
SP3S

Tabla 8. Estadistica de fiabilidad- Global

Alfa de M de
Cronbach elementos
901 36

Fuente: Elaboracién Propia con el uso de SPS3

El rango de confiabilidad 0,81 a 1,00 lo cual quiere indicar que es muy alta.
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En base al resultado obtenido por el Alfa de Cronbach se observa que en la
tabla numero 8 de manera general la fiabilidad proporcionada es de ,901, es

decir que el alfa es muy alta correcta para su aplicacion.

Seguidamente, evidenciamos la confiabilidad que se aplic6 sobre las
preguntas de la variable 01: Marketing Digital

Tabla 9. Resumen de procesamiento de casos- Variable 01: Marketing Digital

N %
Casos Valido 32 100,0
Excluido 0 0
Total 32 1000

Fuente: Realizacion propia con la
utilizacion de SPSS

Tabla 10. Estadistica de fiabilidad para la Variable 01: Marketing Digital

Alfa de N de
Cronbach elementos
832 18

Fuente: Elaboracién Propia con la ayuda de sistema de SPSS
Se observa en la tabla de arriba que de acuerdo al resultado obtenido la
fiabilidad proporcionada en la investigacion es de ,832, indicando que el alfa es

muy alta correcta para su aplicacion.

Posteriormente, precisamos la confiabilidad que se aplico sobre las
preguntas de la variable 02: Responsabilidad Empresarial

Tabla 11. Resumen de procesamiento de casos- Variable 02: Responsabilidad
Empresarial
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N %o

Casos Valido 32 100,0
Excluido 0 0
Total 32 100,0
Fuente: Elaboracién Propia con el uso
de SPS5

Tabla 12. Estadistica de fiabilidad para la Variable 02: Responsabilidad

Empresarial
Alfa de N de
Cronbach elementos
854 18

3

Fuente: Realizacion Propia

El rango de confiabilidad es muy alta puesto que esta dentro del rango de 0,81
a 1,00

En la tabla 12 observamos que de acuerdo al resultado obtenido por el
instrumento de la fiabilidad proporcionada en la investigacion es de ,858, por lo
tanto el alfa es muy alta y es correcta para su aplicacion.

3.5. Procedimiento

La investigacion que se llevo a cabo es descriptiva, llegando a recolectar
informacion referente a Marketing Digital y Responsabilidad Empresarial.

Para el desarrollo de la investigacion se realizaron los siguientes pasos:

Recolectar informacion e implementaros en procedimientos, por medio de
investigaciones ya realizadas, ya sea de manera virtual en repositorios de
universidades nacionales e internacionales, ademéas con ayuda de libros,
articulos cientificos, tesis, entre otros, se logré identificar y contrastar conceptos,

descripciones que se encuentren relacionados con las variables.

Segundo paso, en el estudio se utilizé el instrumento de encuesta para la

recopilacion de informacion de las variables mencionadas, las preguntas de la
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encueta fueron dirigidas mediante el uso de 36 preguntas, aplicadas a 32

personas.

3.6. Métodos de andlisis de datos

Para parte importante de la investigacion se procesaran y analizaran los datos
con SPSS Stadistics que es el programa usado, por la cual obtendremos las
figuras y tablas estadisticas. Utilizando de la misma forma el estadistico entre las
variables Marketing digital y Responsabilidad Empresarial, para culminar se

utilizara el coeficiente Rho de Spearman.

Para Fernandez, Cordero y Cordova (2002), afirman que La estadistica
descriptiva es la busqueda de la comprension y recoleccion de datos, con ayuda

de gréficos, tablas, para una perfecta interpretacion.

Para Mancilla y Matus (2005), indican que la estadistica es una técnica por la
cual se basan en tomar decisiones en base a una informacion completa o de lo
contrario parcial obtenida gracias a técnicas descriptivas, se estudian técnicas y
procedimientos con el fin de generalizar la informacion ya sea de la muestra o la
poblacién. Permitiendo hacer estimaciones y posibles conclusiones entre las
hipotesis. (p.29)

3.7. Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion se realizara de forma correcta aplicando
a los autores debidamente referenciados de acuerdo a las normas establecidas
en APA.

De igual manera respecto a los datos obtenidos se garantizard que se
manejen con total trasparencia de tal modo que los resultados brinden datos

reales y fidedignos.

Se garantizara a los encuestados que los datos proporcionados sean

guardados de manera confidencial para la ejecucién correcta en la investigacion.
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V. RESULTADOS

Tablas y graficos de descripcion

Estadistico descriptivo de la Variable Marketing digital

Tabla 13. Descripcion de la variable- Marketing digital

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado

Valido De acuerdo 21 65.6 65.6 65.6
Completamente de 11 344 344 100.0
acuerdo
Total 32 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia desde el SPSS

Figura 1. Marketing Digital
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De acuerdo Completamente de acuerdo

Marketing digital
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Como se observa en la tabla 13, del total de encuestados, el 65,63% considera
gue esta de acuerdo con la utilizacion de la variable marketing digital y un
34,38% completamente de acuerdo. Aseverando que en gran mayoria influyen
en los clientes la forma de marketing que realiza la empresa.

Estadistico descriptivo de la Variable Responsabilidad Empresarial

Tabla 14. Descripcién de la variable- Responsabilidad Empresarial

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 1 3.1 3.1 31
desacuerdo
De acuerdo 30 93.8 93.8 96.9
Completamente de 1 3.1 3.1 100.0
acuerdo
Total 32 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia desde el SPSS

Figura 2. Responsabilidad Empresarial

Porcentaje

Mi de acuerdo ni en De acuerdo Completamente de
desacuerdo acuerdo

Responsabilidad empresarial
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En la tabla 14 se observa que, del total de los encuestados el 93,75% la cual es
el mayor porcentaje indica que estan de acuerdo con la implementacién de la
Responsabilidad Empresarial, 3,13 ni de acuerdo ni en desacuerdo y 3,13
completamente de acuerdo. La mayoria resalta la importancia de la
responsabilidad que debe tener una empresa.

Estadistico descriptivo de Medios Sociales

Tabla 15. Descripcién de la dimension. Medios Sociales

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido Ni de acuerdo ni en 1 3.1 3.1 3.1
desacuerdo
De acuerdo 24 75.0 75.0 781
Completamente de 7 21.9 219 100.0
acuerdo
Total 32 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia desde el SPSS

Figura 3. Medios sociales
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MNi de acuerdo ni en De acuerdo Completamente de
desacuerdo acuerdo

Medios sociales
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Podemos observar que en la tabla nimero 15, que el 75% de los encuestados
esta de acuerdo con el uso de los medios sociales, lo cual se detalla de la
siguiente manera, el 21,88% esta completamente de acuerdo y 3,13% ni de
acuerdo ni en desacuerdo. Indicando en mayoria lo resaltante de los medios

sociales.

Estadistico descriptivo de Fidelizacion

Tabla 16. Descripcion de la dimension- Fidelizaciéon

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido De acuerdo 18 56.3 56.3 56.3
Completamente de 14 43.8 43.8 100.0
acuerdo
Total 32 100.0 100.0
Fuente: Elaboracion propia desde el SPSS
Figura 4. Fidelizacion
e
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En la tabla 16 se observa que el 56,25% del total de encuestados considera
gue esta de acuerdo con la fidelizacion y 43,75 considera que esta
completamente de acuerdo. Los resultados son positivos en gran mayoria, por
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lo que solo se necesitaria reforzar el tema, y brindar mayor soporte a seguir en
esa linea de fidelizacion tomando la importancia de permanecer en ese nivel de
percepcion por parte de sus mismos consumidores que son empresas que

contratan el servicio.

Estadistico descriptivo de Servicios

Tabla 17. Descripcion de la dimension- Servicios

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Valido De acuerdo 17 53.1 53.1 53.1
Completamente de 15 46.9 46.9 100.0
acuerdo
Total 32 100.0 100.0

Fuente: Elaboracién propia desde el SPSS

Figura 5. Servicios
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En la tabla 17 se observa que 53,13% del total de encuestados indica que esta
de acuerdo con los servicios que se brinda y 46,88% completamente de
acuerdo. Se evidencia que en gran mayoria los clientes estan de acuerdo con
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el servicio brindado, lo cual es una gran aportacion en temas ligados a buen
servicio, calidad, fidelizacién, mejores estrategias, solamente seria el tema de
reforzarlos para no perder la percepcion.

Prueba de normalidad de las variables Marketing digital y Responsabilidad

Empresarial tenemos que:

HO: Los datos poseen una distribucion normal

H1: Los datos no cuentan una distribucién normal

Tabla 18. Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistic
Estadistico gl Sig. 0 gl Sig.
MARKETING 0.201 32 0.002 0.889 32 0.003
DIGITAL
RESPONSABILIDA 0.227 32 0.000 0.876 32 0.002

D EMPRESARIAL

Se indican lo siguiente, los datos no muestran una distribucion normal. Dando
gue el resultado de la variable Marketing digital nos da un nivel de significancia
de 0.003 lo que detalla que es menor a 0.05 y para la segunda variable
Responsabilidad Empresarial el nivel de significancia de 0.002 indicando del
mismo modo que es menor, empleando la prueba de Shapiro-Wilk, dado que el
tamano de la nuestra es 32 y es menor a 50 para poder utilizar esta prueba. Por
lo tanto, se usara la prueba no paramétrica de hipotesis, en este caso sera Rho
de Spearman.
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Tabla 19. Tabla de Baremos del coeficiente de correlacion de rho de Spearman

VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacidn negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacién negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacién negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacién nula
0,01a0,19 Correlacién positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacidn positiva moderada

a. Prueba de Hipotesis General

HO: No existe relacion entre el marketing digital y la responsabilidad

empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019.

H1: Existe relacion entre el marketing digital y la responsabilidad empresarial

en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019.

Tabla 20. Hipétesis General

RESAPONSABIL

MARKETING IDAD
DIGITAL EMPRESARIAL
Rho de Spearman MARKETINGDIGITAL Coeficiente de correlacién 1,000 6727
Sig. (bilateral) ,000
N 32 32
RESAPONSABILIDADEMPR Coeficiente de correlaciéon 6727 1,000
ESARIAL Sig. (bilateral) ,000
N 32 32

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Podemos apreciar en la tabla 20 que el valor de Sig. (Bilateral) en equivalente a
0.000. Se rechaza la HO y se acepta la H1 donde nos evidencia que existe
relacion entre el marketing digital y la responsabilidad empresarial en la empresa
Bouncer S.A.C., San Borja 2019.Por lo tanto, segun la estadistica se asegura
relacion entre el marketing digital y la responsabilidad empresarial, mediante un
coeficiente de correlacion del Rho de Spearman 0,672 el cual nos indica que
existe una correlacion positiva moderada entre estas dos variables, quiere decir
que a cuando el marketing digital se presente con mayor intensidad,
responsabilidad empresarial aumentara progresivamente, ya mencionando los

conceptos brindados.

b. Prueba de Hipétesis especifica 1

HO: No existe relacion entre los medios sociales y la responsabilidad

empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019.
H1: Existe relacion entre los medios sociales y la responsabilidad empresarial

en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019.

Tabla 21. Hipotesis Especifica 1.

RESAPONSABIL

MEDIOS IDAD
SOCIALES EMPRESARIAL
Rho de Spearman MEDIOS SOCIALES Coeficiente de correlacion 1,000 897
Sig. (bilateral) . ,000
N 33 32
RESAPONSABILIDADEMPR Coeficiente de correlacion 697 1,000
ESARIAL Sig. (bilateral) ,000
N 32 32

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Se evidencia claramente que el Sig, es menor a 0.05. Por lo que, se rechaza la
HO y se acepta la H1 donde nos afirma que existe relacion entre la primera
dimension de la variable marketing digital que son los medios sociales y la

responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019.En
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consecuencia, existe la evidencia necesaria sacada de la estadistica utilizada,
para poder aseverar la relacion existente entre los medios sociales y la
responsabilidad empresarial, se evidencia mediante un coeficiente de
correlacion del Rho de Spearman = 697 queriendo indicar que si existe una

correlacion siendo esta de manera positiva y moderada.

c. Prueba de Hipdtesis especifica 2

HO: No existe una relacion entre la fidelizacion y la responsabilidad empresarial

en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019.

H1: Existe una relacion entre la fidelizacion y la responsabilidad empresarial en

la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019.

Tala 22. Hipotesis especifica 2

RESAPONSABIL

FIDELIZAC IDAD
ION EMPRESARIAL
Rho de Spearman FIDELIZACION Coeficiente de correlacion 1,000 557"
Sig. (bilateral) . ,001
N 33 32
RESAPONSABILIDADEMPR Coeficiente de correlacion 557 1,000
ESARIAL Sig. (bilateral) ,001
N 32 32

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Podemos verificar que el valor de Sig. es menor de 0.05. Procediendo a aceptar
la H1 donde nos revela que existe una relacion entre la fidelizacion y la
responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Boja 2019. Por
lo tanto, existe la evidencia ya de manera estadistica plasmada en el cuadro para
afirmar y asegurar la relacion existente entre la fidelizacion y la responsabilidad
empresarial, mediante un coeficiente de correlacion ,557 el cual nos menciona

gue existe una correlacion positiva moderada.

d. Prueba de Hipoétesis especifica 3

40



HO: No existe una relacién entre los servicios y la responsabilidad

empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019.

H1: Existe una relacion entre los servicios y la responsabilidad empresarial

en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019.

Tabla 23. Hipotesis especifica 3
RESAPONSABIL

SERVICIO IDAD
S EMPRESARIAL
Rho de Spearman SERVICIOS Coeficiente de correlacién 1,000 ,560™
Sig. (bilateral) . ,001
N 33 32
RESAPONSABILIDADEMPR Coeficiente de correlacion ,560™ 1,000
ESARIAL Sig. (bilateral) ,001
N 32 32

Continuando en la tabla 23 se observa el Sig. en equivalente a 0.001, es decir
gue es menor al p = 0.05. Se rechaza la HO y se acepta la H1 donde nos muestra
gue existe relacion entre los servicios y la responsabilidad empresarial en la
empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019.

Por lo que existe la evidencia necesaria, estadistica para aseverar la relacién
existente entre los servicios y la responsabilidad empresarial., mediante un
coeficiente de correlacion de ,560 el cual nos menciona que existe una

correlacion positiva moderada.
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V. DISCUSION

En la presente investigacion del marketing digital y la responsabilidad
empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019. Se consiguieron
resultados, que indican que, si existe una relacidon positiva media entre las
variables, con ello se podra analizar y a la vez corroborar los resultados con los
antecedentes gque han sido seleccionados, utilizando y analizando para eso los
resultados mas importantes y relevantes para cumplir con el propésito de la
investigacion.

Para poder desarrollar y dar cuerpo de la discusion como ya se menciono se
tomo resultados mas relevantes ya detallados que a la vez fueron comparados
con resultados de otras investigaciones, lo cual llega a determinar lo siguiente.

En base en el objetivo general la cual es determinar la relacién que existe
entre el marketing digital y la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer
S.A.C., San Borja 2019. El efecto de la relacion entre la variable marketing digital
y responsabilidad empresarial en la tabla 20 obtenido a través del coeficiente de
relacion es de 0,672 y un Sig. en equivalente a 0.000, mencionando asi que se
encuentra una correlacién positiva moderada, indicando que a medida que el
marketing digital se presente con mayor intensidad, responsabilidad empresarial
aumentara progresivamente, denotando en la presencia y mente de las
empresas que serian sus clientes, reflejando y evidenciando que se puede
contrastar con los resultados de Ayala (2018), en su tesis titulada : Marketing
digital y el posicionamiento de la marca Teo Importaciones, quien concluyo en
base al r de Rho de spearman de 0,678 demostrando que el marketing digital
tiene conexion con el posicionamiento, brindando soporte en el funcionamiento
y percepcion de la marca. Si bien en la presente investigacion no se cuenta con
la variable posicionamiento, se considera que existe un resultado parecido o
similar, porque para poder gestionar la expansion y crecimiento tanto de la marca
como de la empresa, tiene que ir dirigida y estar disefiada por medio de
métodos , procesos y estrategias en base al publico que se quiere llegar, y
respecto a la nueva tendencia mas utilizada para lograr dicho objetivo nos

centramos en la responsabilidad social de parte de las empresas hacia la
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comunidad por lo tanto se tomé a la responsabilidad empresarial como gran
ayuda para el posicionamiento de la empresa. Por ello Selman (2017), asevera
gue el marketing digital se definiria como una cantidad de herramientas y
métodos planificados de mercadeo que estd dentro de la web, el mundo
tecnoldgico y online, buscando captar y tener una respuesta del usuario y cliente
final, de manera responsable ante la sociedad. Denotando la importancia de
dicha herramienta en la gestién que se realiza mediante estrategias y métodos
excelentes de mercadeo y captaciéon a través de las redes con reflejo en la

responsabilidad que se tiene como empresa.

En vista que uno de los objetivos especificos es identificar la relacién que existe
entre los medios sociales y la responsabilidad empresarial en la empresa
Bouncer S.A.C., San Borja 2019, en los resultados obtenidos se aprecia que es
0,697 donde se muestra un nivel de correlacion positiva entre los medios sociales
y la responsabilidad empresarial, datos que al ser verificados y comparados con
la tesis encontrado con Cochachi (2018), en su tesis titulada : La
Responsabilidad Social y la gestiéon empresarial de la empresa Saga Falabella,
afio 2017, quien brindd el resultado de que si existe relacion entre dichas
variables. Se estima que existe un resultado parecido, porque conforme en base
a la gestion que realiza la empresa se le afiade dentro de sus funciones un papel
importante en el marketing ya que es clave fundamental conocer a sus clientes
potenciales aquellos que usan las redes e interactian mucho en ella, es por ella
gue la investigacion de Cochachi es considerada en la presente investigacion.
Por ello Castafio (2011), indica que la Responsabilidad Social Empresarial se
contextualiza como la capacidad que tiene una empresa de responder en cuanto
a ciertas situaciones o efectos de sus decisiones y acciones frente a los

diferentes grupos que se rodea y mantiene relacion.

Contrastando el objetivo especifico que es determinar la relacion que existe entre
la fidelizacion y la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C.,
San Borja 2019. Se brind6 un resultado que si existe correlacion positiva entre
las variables, utilizando Rho Spearman 0,557, quiere decir que a medida que la
fidelizacion se presente con mayor intensidad, la responsabilidad empresarial

aumentara progresivamente, reflejando que se puede contrastar con los
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resultados de Zabaleta (2017), en su tesis titulada : Responsabilidad social
empresarial y rentabilidad en empresas del sector Metalmecéanica, quien finalizo
y concluyendo que si existe relacion entre la responsabilidad social empresarial
y la rentabilidad, ayudando de esa forma a que al utilizar la responsabilidad
empresarial ayudara al crecimiento de la marca, la rentabilidad y mas gente
interesada en la empresa, si bien nuestra dimension es fidelizacion tiene similitud
ya que mientras mejor sea las estrategias de la empresa en base a la
responsabilidad empresarial mayor sera la fidelizacion de los clientes hacia ella.
Por ello Moro y Rodés (2014), afirman que la fidelizacion se basa en identificar y
trazar diversos canales de comunicacion permanentes con el consumidor, para
gue este pueda adquirir el habito de poder interrelacionarse con la empresay su

marca, llegando a ser rentable.

Finalmente tenemos el objetivo especifico reconocer la relacion que existe entre
los servicios y la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C.,
San Borja 2019, gracias al coeficiente de Rho de Spearman es de 0,560 donde
se verifica un nivel de correlacion positiva entre las variables mencionadas,
informacion que al ser comparados con la tesis encontrado con Olivera (2018),
en su tesis titulada : La Responsabilidad social empresarial y su influencia en el
marketing de servicios en la empresa industrias jhomeron S.A. -2018, que
gracias a su conclusion se puede afirmar que la responsabilidad social
empresarial influye de manera significativa en el marketing de servicios, con
estos resultados se afirma que la responsabilidad empresarial influye en los
servicios que brinda la empresa de manera favorable. Por ello Camacho (2008)
indica que al momento de contratar un servicio se tiene que revisar, buscar
opciones, analizar ya que no pueden ser percibidos por los sentidos, tiene que ir
acompafadas con técnicas usando el avance de la tecnologia y de ciertos
comportamientos éticos. Del mismo modo brindando mayor alcance en la

percepcion y participacion en la calidad que brindamos.
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VI. CONCLUSIONES

Teniendo en consideracion a los objetivos planteados y a los resultados
obtenidos durante todo el proceso de investigacion, se brinda las siguientes

conclusiones:

Primera. De acuerdo al objetivo general determinar la relacion que existe entre el
marketing digital y la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C.,
San Borja 2019, gracias a los resultados que se evidencian se puede afirmar que
existe una relacién positiva moderada a través del Rho de Spearman 0,672 y
una significancia de 0.000, concluyendo que a medida que el marketing digital
se presente con mayor intensidad, responsabilidad empresarial aumentara

progresivamente.

Segunda. Referente al objetivo especifico identificar la relacion que existe entre
los medios sociales y la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer
S.A.C., San Borja 2019; los resultados evidenciaron que existe una conexion
positiva moderada, puesto dio como resultado 0,697 y una significancia de 0.000,
dando en conclusién que cuando se efectué correctamente el uso de los medios
sociales el desempefio de la responsabilidad empresarial sera mucho mas

notorio.

Tercera. En cuanto al segundo objetivo especifico determinar la relacion que
existe entre la fidelizacién y la responsabilidad empresarial en la empresa
Bouncer S.A.C., San Borja 2019; los resultados que se obtuvieron son igual a
0,557 y una significancia de 0.001, indicando asi que existe una relacion positiva
moderada, quiere decir que indicando que a medida que los clientes son mas
fidelizados el desempefio de la responsabilidad empresarial crecera y sera mas

evidente.

Cuarta. En definitiva, el tercer objetivo especifico reconocer la relaciéon que
existe entre los servicios y la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer
S.A.C., San Borja 2019. A través del resultado brindado es de 0,560 con un nivel
de significancia de 0,001, evidencia que entre los servicios y la responsabilidad

empresarial se encuentra relacién positiva moderada, quiere decir que mientras
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mejor desempefiado sea el servicio que se brinda, las estrategias de

responsabilidad empresarial siempre seguiran mejorando.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Con los resultados encontrados en la presente investigacion, se sugieren

algunas recomendaciones.

Primera. De acuerdo a la relacion positiva media que existe entre el Marketing
digital y la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja
2019, ante la falencia de mecanismos planificados de marketing con apoyo en la
responsabilidad de la empresa, se recomienda innovar un plan de marketing en
relacion al desempefio que se realiza con la responsabilidad de la empresa,
como realizar un programa de beneficio a la comunidad utilizando el apoyo
administrativo, ya que es muy importante generar proyectos sociales como
fomentar el reciclaje, el uso adecuado del papel, brindando una feria de ayuda
una vez cada seis meses, exponiendo los beneficios de los servicios brindados
y temas actuales de deficiencia empresarial, complementando con las buenas

practicas que se realiza en beneficio a la comunidad y la poblacion en general.

Segunda. Con respecto a la relacion positiva media que existe entre medios
sociales y la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San
Borja 2019, se recomienda crear e innovar las redes que se encuentra la
empresa poniendo de soporte en sus plataformas los reconocimientos otorgados
a la empresa como certificaciones de calidad, las acciones que realiza para
realizar y cumplir adecuadamente sus servicios, evidenciar con fotos y
anécdotas tanto de trabajadores como de clientes satisfechos. Al enfocarnos en
las redes digitales que brindan mayor libertad ya sea como promocionar los
servicios de Bouncer, pues es necesario evaluar que desventajas puede traer si
no se realiza con ética y responsabilidad que se tiene que manejar cada

publicidad en los medios sociales.

Tercera. En base a la relacion positiva media que existe entre la fidelizacion y la
responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San Borja 2019,
ante los bajos mecanismos de fidelizacién y atraccion de clientes que no
permiten que el compromiso y la lealtad se evidencia, recomienda crear una
plataforma directa donde se pueda gestionar dudas y reclamos atendiendo con
mayor rapidez, siendo de gran importancia la comunicacion con los clientes y

poder generar promociones cada cierto tiempo.
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Cuarta. Por ultimo debido a la relacién positiva media que existe entre los
servicios y la responsabilidad empresarial en la empresa Bouncer S.A.C., San
Borja 2019, se recomienda a la empresa a estar mejorando sus operaciones,
cuidando la buena imagen, capacitando al personal que tiene contacto directo
con el cliente, es importante de igual forma mantener una relacién cordial y
armoniosa, manifestandose asi la ética en el trabajo mejorando a la vez el
desempefio que tiene la responsabilidad empresarial en funcién al buen servicio

que se brinda.

Finalmente cabe resaltar que poder cumplir tanto con las normas éticas de la
organizacion, desarrollando actividades en base a los trabajadores y clientes con
un fin social de manera que favorezcan al entorno en la que se desarrolla, ya
que si se realiza acciones con buenos fines las oportunidades aumentan en gran
probabilidad. Y si esas actividades lo plasmamos frente a plataformas que todos
puedan acceder y dar su opinion, se crea gran valor en cuanto a la marca y el
reconocimiento de las buenas acciones, llegando a mas gente en la localidad

como fuera de ella.
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ANEXO: 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLE E INDICADORES

Problema general:

Objetivo general:

Hipotesis general:

VARIABLE 1: Marketing Digital

¢ Queé relacion existe entre el
Marketing digital y la
Responsabilidad Empresarial en
la empresa BOUNCER S.A.C,
San Boja 20197

Determinar la relacion que existe
entre el Marketing digital y la
Responsabilidad Empresarial en
la empresa BOUNCER S.AC,
San Boja 2019

Existe una relacion existe
entre el Marketing digital y la
Responsabilidad Empresarial

en la empresa BOUNCER

S.A.C, San Boja 2019.

Problemas especificos:

Objetivos especificos:

Hipotesis especificas:

Queé relacion existe entre los
medios sociales y la
Responsabilidad Empresarial en
la empresa BOUNCER S.A.C,
San Boja 20197

Identificar la relacion que existe
entre los medios sociales y la
Responsabilidad Empresarial en
la empresa BOUNCER S A.C,
San Boja 2019.

Existe una relacion existe
entre los medios sociales y la
Responsabilidad Empresarial

en la empresa BOUNCER

S.A.C, San Boja 2019.

Dimensiones Indicadores |items |Escala de valores
Facebook 1,2
Medios Sociales WhatsApp 34 |4 Completamente
Pagina web 5,6 |en desacuerdo
Compromiso 7.8 |2 Endesacuerdo
T 3. Ni de acuerdo ni
Fidelizacion || ealtad 9,10 len desacuerdo
Experiencia 11,12 |4. De acuerdo
= 5. Completamente
Comunicacion | 13,14 docacudrdo
Senicios Atencion Persol| 15,16
Necesidades 17,18

VARIABLE 2: Responsabilidad Empresarial

¢Que relacion existe entre la
fidelizacion y la Responsabilidad
Empresarial en la empresa
BOUNCER S.A.C, San Boja
2019?

Determinar la relacion que
existe entre |a fidelizacion y la
Responsabilidad Empresarial en
la empresa BOUNCER S.AC,
San Boja 2019.

Existe una relacion existe
entre la fidelizacion y la
Responsabilidad Empresarial
en la empresa BOUNCER
S.A.C, San Boja 2019.

Dimensiones Indicadores |items |Escala de valores
Intereses 1,2
Grupos de interés|Etrategias 3,4 |1. Completamente

¢Queé relacion existe entre los
servicios y la Responsabilidad
Empresarial en la empresa
BOUNCER S.A.C, San Boja
20197

Reconocer la relacion que
existe entre los senvicios y la
Responsabilidad Empresarial en
la empresa BOUNCER S AC,
San Boja 2019.

Existe una relacion existe
entre los senvicios y la
Responsabilidad Empresarial
en la empresa BOUNCER
S.A.C, San Boja 2019.

Toma de decisiq 5,6

Valores 7,8

Etica Comportamientd 9,10
Principios 11,12
Reciclaje 13,14
Medio ambiente |Roliticas ambier] 15,16
Prevencion 17,18

en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Completamente
de acuerdo
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DISENO DE INVESTIGACION POBLACION Y MUESTRA TECNICA E INSTRUMENTO
‘u’arlab_le T Variable 2: Responsabilidad
o . Marketing .
El disefio que se empled en |a Digital Empresarial
investigacidn es de no o
experimental- transsecional. se | En esta investigacion la poblacidn esta conformada por un total de 32 empresas Técnicas:
realizan sin manipulacidn de las que son clientes potenciales de la empresa Bouncer. Se empleara de manera  |Censo Técnicas: Censo
variables, y el disefio transversal censal por lo gue se utilizara la muestra a la totalidad de la poblacidn ya que |"5“U_"'IE|"_105:
porgue tiene el proposito de serian las 32 empresas clientes a la cual brinda semvicio la empresa Bouncer.  |Cuestionario
analizar los hechos en un tiempo
determinada. Afio: 2019 Instrumentos: Cuestionario
Afio: 2019
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ANEXO: 2 MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE MARKETING DIGITAL

Escala de
Dimensiones Indicadores ltems valoracion
1 el . -z . . .
Facebook ¢JLe es util la informacion gue se comparten en Facebook sobre los servicios brindados?
2 | ¢ Nuestra pagina del Facebook ayuda a identificar rapido la marca de la empresa?
) 3 ¢, Considera necesario contar con una plataforma de WhatsApp que responda cualquier
Medios consulta?
Sociales WhatsApp
¢ Considera que el WhatsApp es mas eficiente que los otros medios de comunicacién?
5 ¢ La pagina web contiene informacion suficiente para poder conocer mas sobre la
Pagina web empresa?
6 | ¢La pagina web se muestra siempre dispuestos a resolver consultas y reclamos?
. 7 | ¢, Me genera interés la situacion actual de la empresa? 1. Completamente
Compromiso P - i i . R en desacuerdo
¢Considera que existe compromiso con las metas y objetivos de la empresa”~ 2 En desacuerdo
9 | ¢ Considera que es probable recomendar el servicio que le brinda la empresa? 3.Ni de acuerdo ni
Fidelizacion Lealtad . N ) . . en desacuerdo
10 | Si por alguna situacién se rompe vinculo con la empresa. ¢ Considera que volveria a 4.De acuerdo
contratar los servicios de Bouncer? 5.Completamente
Experiencia 11| ; Considera que se encuentra satisfecho con el servicio brindado? de acuerdo
12| ; El personal que tiene contacto con su empresa es amable y servicial?
L 13 | s La comunicacion entre los directivos de la empresa ha sido de mucha utilidad?
Comunicacion - : i
14| ; Esta de acuerdo con los mecanismos de respuesta que brinda la empresa?
» 15| ; Las innovaciones en el servicio son importantes en la imagen de la empresa?
o Atencion
Servicios Personalizada ¢ Considera que la empresa brinda seguridad e innovacion constante en sus
16 | procedimientos?
. 17 | ¢ Las caracteristicas del servicio son requeridas por su organizacién?
Necesidades
18 | Se cumplen con los objeticos del contrato / servicio?
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ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL

Variables

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de
valoracion

Responsabilidad
Empresarial

Grupos de interés

Intereses

19

¢ Existe un vinculo comdn entre los intereses de Bouncer y su empresa?

20

¢ Considera que Bouncer aporta intereses altos a su empresa?

Estrategias

21

¢ Existe una misién clara que le da significado y direccién de nuestros procedimientos?

22

¢ Existe una clara estrategias para el futuro?

Toma de decisiones

23

¢ Considera que las sugerencias que brinda son tomadas en las decisiones de la
empresa?

24

¢Las decisiones tomadas son comunicadas previamente?

Valores

25

¢ Nuestros valores basicos nos ayudan a mejorar en el servicio brindado?

26

¢ Existe un conjunto de valores que fortalece la relacién laboral?

27 | ¢ Considera que existe un cédigo de ética que guia nuestro comportamiento y nos indica
Etica Comportamientos lo gue se debe y no debe hacer?
28 ¢,Cuando hay desacuerdo se trabaja para obtener soluciones de beneficio mutuo?
Principios 29 | ; Existe una cultura sélida que prevalece en la empresa?
30| ¢Se cumplen con los reglamentos y clausulas que se establece?
31 ¢ Los mecanismos de reciclaje de residuos sélidos contribuyen al cuidado del medio
ambiente?
Reciclaje 32 | ;4 El reciclaje aporta ganancias tangibles e intangibles?
Medio Ambiente Politicas 33 | ; Considera que los procesos ambientales dan prestigio a las empresas?
ambientales 34 | 4 Es relevante la politica ambiental para las actividades, servicios de la organizacion?
35 | ; Los sistemas de prevenciéon manejan el orden ante cualquier eventualidad?
Prevencién 36 | ; Considera que la sefializacion es parte fundamental de una empresa?

1. Completamente
en desacuerdo
2.En desacuerdo
3.Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
4.De acuerdo
5.Completamente
de acuerdo
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ANEXO: 4
CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL

Estimado cliente, Agradeceremos con completar la siguiente encuesta, que tiene
por finalidad conocer sus apreciaciones sobre temas relevantes de nuestra
empresa para seguir mejorando y poder brindarle un mejor servicio.

Para cada item se considera la siguiente escala de respuesta:

Completamente en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 4. De acuerdo, 5. Completamente de acuerdo

Marketing digital 12345
Facehook
iLe es ntil 1a informacion o las fotos que se comparten en Facebook sobre los
servicios brindados?

2 | ;La pagina del Facebook ayuda a identificar rapido 1a marca de la empresa?

z WhatsApp
= . iConsidera necesario contar con un centro de Whats App que responda
E 0 cualquier consulta?
% A (Cuando tiene alzuna duda considera que el Whats App avudan a resolver
= mas rapido la consulta?
Pigina web
. (L2 pagina web contiene informacion suficiente para poder conocer mas
’ sobre la empresza?
6 iLa pagina web se muestra siempre dispuestos a resolver consultas v
reclamos?
Compromiso
7 Me genera interés la sifuacion actual de la empresa
8 ;Considera que existe compromiso con las metas v objetivos de la empresa?
;g Lealiad
5 , . :
= & ;Considera que es probable recomendar el servicio que le brinda la empresa?
=
[ 10 51 por alguna situacion se rompe vinculo con la empresa. ;Considera que
wvolveria a contratar los servicios de Bouncer?
Experiencia
11 ;Considera que se encuentra satisfecho con el servicio brindado?
12 ;El personal que tiene contacto con su empresa es amable y servicial?
Comunicacidén
0 iLa comunicacidn entre los directivos de la empresa ha sido de mucha
| utilidad?
14 ;Esta de acuerdo con los mecarismos de respuesta que brinda la empresa?
@ Atencion Personalizada
E 05 iLas innovaciones en el servicio son importantes en laimagen dela
5 empresa’
@ " iConsidera que la empresa brinda seguridad e innovacion constante en sus
procedimientos?

Necesidades
=T o .. . o
17);Las caracteristicas del servicio son requeridas por su orgamizacion?

18 Se cumplen con los objeticos del contrato / servicio?
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ANEXO: 5
CUESTIONARIO DE RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL
Estimado cliente, Agradeceremos con completar la siguiente encuesta, que tiene
por finalidad conocer sus apreciaciones sobre temas relevantes de nuestra
empresa para seguir mejorando y poder brindarle un mejor servicio.
Para cada item se considera la siguiente escala de respuesta:
Completamente en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Ni de acuerdo ni en

desacuerdo, 4. De acuerdo, 5. Completamente de acuerdo

RESPONSABILIDAD EMPRESARIAL 1/2(3
Intereses
Seguimos continuamente nuestro progreso en relacion a los ntereses que
tenemos establecido.

(%)

Considera que Bouncer aporta intereses altos a su empresa
Estrategias

.. Existe una misidn clara que le da significado v direccidon de nuestros

? procedimientos

4 Emiste una clara estrategias para el futuro

Grupos de interés

Toma de decisiones

. | iConsidera que las sugerencias que brinda son tomadas en las decisiones de
la empresa?
6 Latoma de decisiones es comunicada previamente
Valores
7 Siignoramos nuestros valores basicos nos perjudica
8 Existe un conjunto de valores que fortalece 1a relacion laboral
Comportamientos

Considera que existe un codigo de ética que guia nuestro comportamiento ¥

Etica

nos indica lo que se debe v no debe hacer
Cuando hay desacuerdo se trabaja para obtener soluciones de beneficio

10
mutuo

Principios
11 Existe una cultura sdlida que prevalece en la empresa
12 e cumplen con los reglamentos v clausulas que se establece
Reciclaje
. Los mecanismos de reciclaje de residuos solidos contribuyen al cuidado del
" medio ambiente
14 El reciclaje aporta ganancias tangibles e intangibles
Politicas ambientales
15 Considera que los procesos ambientales dan prestizio a las empresas

Es relevante la politica ambiental para las actividades, servicios dela

Medio Ambiente

16 o
organizacion
Prevencion
17 Los sistemas de prevencion manejan el orden ante cualquier eventualidad

13 considera que la sefializacion es parte fundamental de una empresa

59



L

CV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO
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e - e W
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|OBJETIVIDAD | B2 | Y4
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ACTUALIDAD mteglas de. mejora
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ORGANIZACION daridad. i { ; \ Jé'}
. _—

= 2%
N
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! propdsito de la investigacién I |__ ] ] B Xf/
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. |dlempogqueseesd@imestigando. | | | | /1
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o X E )
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES: wﬁ
. Apellsdosynombmdelu‘tformaﬁeDrlMg () roude) W‘(

(71
1.2. Cargo e Institucién donde labora: Dre - Ucv
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1.4. Nombre del Instrumento evaluzcion: Ciiirlivyvibny”
1.5. Autor del instrumento: a/vwm% 046¢ .jwnw Keffer

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME

r : S IS S s e
| Deiqeme | Regular | Bueno | Muybueno' Excelente
| MDICARORES CRITERIOS | 0-20% 20-40% | #1-60% | 61-80% | 81-t00%
CLARIDAD &aformuladooon Iengua)e aprmdo 7 [ 1 ”W’-{
[ oo | Esta expresado de manera coherente y | T T JPpy
| OBJETIVIDAD { 7'1/
| I6gica. | d; g
{»»—v T B AT 2 .
Responde a las necesidades intemas y t
| PERTINENCIA de la investigacién { Y 9'./
| N SN S
Esta adecuado para valorar aspectos y
LACTUALDQD _|estrategias de mejora I A7y
| 5 Z(:c::mprende los aspectos en ml-dad y
oRGANZACION |G e s B B B T4
Tmemhemmaenh'e mdlcadorsylas
SUFICIENCIA |G cones, ® | | 7 5e) A
INTENC! Bnmalsstramgmque mldaai !
I R :'IVL”.IJMDéD propdsito de a investigacion N fj/
Caaderaq.nehsimlsuthdosmsﬁe T
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios | (577 y
. |ddlcempoqueseesinvestgando. | | | A
Considera la_estructura del presente B
instrumento adecuado al tipo de
COHERENCIA usuario a quienes se dirige el | | J ?/
. ... |instrumento 1 | | |
Considera que los ftems miden loque | | | -
THODOLgcffi,_,P@We, medr. L L 1 | J ?/
} N | '
' PROMEDIO DE VALORACION [(XX / ;

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE

"mEm |

S— — e T ———
I

'MEDIANAMENTE |

N | SUFICIENTE SUECENTE INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
o1 } L

02 | WV I S
K I R ]
w7 I R
05 | 7 I

o6 | 7 - B
o7 | v T - S

e | s | .
09 7T -

0| 7] r ]
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
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f y, —
Lo Faars fumpnr

1.2. Cargo e Institucion donde labora:

1.3. Especialidad del experto:
1.4. Nombre del Instrmnemomotvode!aevaluaaon

2 MV

ﬂ/////ﬁ,'f//ﬂl

PSS 7

15. Autor definstrumento: _DANY  KE((BR.  RAFIREZ OREE

ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Bueno Wybumo‘ Excelente |

Deficiente | Regth'
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CLARIDAD Esta formulado con lenglajeaproplado 5 |
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12. Cargo e Institucion donde labora: 222 LEL.
1.3. Especialidad del experto: el L
14. Nombre del Instrumento motivo de ta evaluacion: L2224 420
15. Autordelinstumento: _ DAVY  KEUER  ReruREZ  ORBE

1. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

| T

= T T )

Deficiente Bueno bueno = Excelente

Regular | Niuy
INDICADORES CRITERIOS 0- 20% 21 40% | 41-60% | 61-80%  81-100% B
 CLARIDAD Esta formuiado con lenguaje apropiado | i J%
Esta expresado de manera coherente y i
OBJETIVIDAD Igica. ! sz E
Responde a las necesidades intemas y
_"ETT‘ENC‘A extemzs ce lainvestigacén I S &Y
Esta adecuado para valorar aspectos y | i
»‘ LCI U UEADA__ |estrategias de mejora [ i B M
‘COmprende los aspectos en calidad y. | i i
ORGANIZACION daridad. I | —gj /Z i
Tiene coherencia entre indicadores ylas |
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UNIVERSIDAD
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