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RESUMEN

El propdsito de la tesis titulada “La Responsabilidad Social en la calidad del servicio
de empresas del sector financiero Trujillo, 2023, cuyo objetivo fue determinar la
Responsabilidad Social y la Calidad del Servicio de empresas del sector financiero
Trujillo, 2023. El disefio es de tipo transversal, no experimental. La poblacién fue infinita
y la muestra de 30 personas. Como técnica se utilizé la encuesta como instrumento
para recoger los datos se requiri6 dos cuestionarios, uno para la variable
Responsabilidad Social y otro para la variable Calidad del Servicio, la cual fue aplicada
a los usuarios de una empresa financiera, la validez del instrumento se hizo mediante
juicio de expertos y la confiabilidad por el alfa de Cronbach. Posteriormente se realizo
un analisis e interpretacion de los resultados procediendo a utilizar el estadistico de

prueba Rho Spearman, haciendo uso del software SPSS.

Finalmente, se concluy0 que existe correlacidon positiva considerable entre la
Responsabilidad Social y la Calidad del Servicio de empresas del sector financiero en
Trujillo (Rho de Spearman 0,779) y el nivel de significancia es de (p=0.000) menor al
0.05 lo que significa que, si la Responsabilidad Social es buena, entonces la calidad
de atencién que se brindara a los clientes de las empresas del sector financieras

aumentara considerablemente.

Palabras clave: Responsabilidad social, calidad de atencion, gestion por resultados.
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ABSTRACT

The purpose of the thesis entitled "Social Responsibility in the service quality of
companies in the financial sector Trujillo, 2023", whose objective was to determine the
Social Responsibility and Service Quality of companies in the financial sector Truijillo,
2023. The design was transversal, non-experimental. The population was infinite and
the sample was 30 people. As a technique, the survey was used as an instrument to
collect data, two questionnaires were required, one for the Social Responsibility
variable and the other for the Quality of Service variable, which was applied to the users
of a financial company, the validity of the instrument was made by expert judgment and
the reliability by Cronbach's alpha. Subsequently, the results were analyzed and
interpreted using the Rho Spearman test satisfice, using SPSS software.

Finally, it was concluded that there is a considerable positive correlation between Social
Responsibility and Quality of Service of companies in the financial sector in Trujillo
(Spearman's Rho 0.779) and the level of significance is (p=0.000) less than 0.05, which
means that if Social Responsibility is good, then the quality of service provided to

customers of companies in the financial sector will increase considerably.

Keywords: Social responsibility, quality of service, performance management.



INTRODUCCION
Segun un estudio reciente de (Casanova Claros, 2019) en el pais las empresas
del sector financiero y los bancos trabajan arduamente para cumplir con las
normas de RSE.

El desarrollo de los mercados financieros globales, incluyendo las entidades
bancarias en su desarrollo econémico general permite reducir la pobreza en todos
los paises. De ahi la durabilidad del sistema, los mercados financieros mundiales
a través de la liquidez, estabilidad, el crecimiento, la asequibilidad y eficiencia en
el sector financiero contribuye al bienestar social de los paises.

Esto se puede evidenciar por la situacion actual de varios establecimientos
gue realizan actividades informales de responsabilidad social donde no hay un
plan o proceso para aplicarlos. Se explic6 que la responsabilidad social
empresarial genera y facilita por un entorno destinado a difundir los beneficios
sociales en lugar de los servicios financieros caracteristicos, los empresarios
deben considerar las implicaciones tanto positivas como negativas de su influencia
gue tiene la empresa con la sociedad (Téllez-Bedoya, 2019).

Asi lo sefala la siguiente opinion de responsabilidad social empresarial que
busca encontrar una mejora en el rendimiento del empleado, satisfaccion del
cliente y considerando los efectos del medio ambiente y el crecimiento de ese
entorno, esta nocidén es muy importante para que las sociedades menores puedan
beneficiarse de manera ética y obtengan ganancias al hacerlo. (Lis-Gutiérrez,
2018).

(Popkova E. D., 2021) Sefiala que las organizaciones estan haciendo una
investigacion y han elaborado un Informe de Responsabilidad Corporativa que, en
el 2018, solo cinco paises en el mundo demostraron altos niveles de
responsabilidad corporativa. Con esta informacion, se intentd determinar la
relacion entre la responsabilidad social de las empresas y la calidad de servicio de
empresas del sector financiero.

Al nivel global el mercado bancario se enfrenta a clientes mucho mas

exigentes, en este escenario las sistematizaciones realizadas dentro de las



financieras no estan ajenos a ello y es frecuente entender que el tiempo que
ofrecen los colaboradores para la atencion de los mercados es corto.

(Paredes Arango, 2018) Sefala al respecto: “La calidad de servicio resulta
ser esencial para todas aquellas personas que necesiten del servicio de la
organizacion, amparando las relaciones con la empresa teniendo en cuenta que
todas ellas quieren obtener una buena calificacion y el entusiasmo del cliente.”
Esto significa que es muy importante la calidad que las ordenaciones desplieguen,
en vinculos en un largo periodo con cada persona que requiera de los servicios de
la empresa. Sin embargo, del 1% de las organizaciones acreditadas en el Territorio
Peruano indica que cuenta con un procedimiento de pedidos por calidad,
interpretando de tal manera que clasificarlos sea una tarea dificil.

También a nivel internacional, la globalizacion como fenémeno ha
propiciado la existencia de un mercado mas competitivo. Ha alcanzado que la
calidad de servicio pasa a ser en un requisito esencial para que cualquier tipo de
negocio logre éxito (Paredes Larios, 2019). Ademas, la calidad es una tactica para
promover la competitividad de las empresas, lo que desde este punto de vista
permite que sea integrada y se evalla a la empresa a través de una agrupacion
de procedimientos entre si y su objetivo final es lograr la autosatisfaccion y
fidelizacion de clientes (Hernandez Palma, 2018).

De acuerdo a lo antes mencionado la RSE y la CS de empresas del sector
financiero, se pudo comprender que, en los ultimos afos, el Pert ha emprendido
la entrada de empresas que quieren establecerse en el mercado buscando un
nicho de mercado, o un mercado ya explotado obteniendo como beneficios:
mejorar la reputacion y la imagen de la empresa, reducir los costes operativos y
comerciales y aumentar la eficiencia financiera. Con respecto al mercado de
valores se cree que una empresa socialmente responsable va a significar que
tendra menos riesgo y esta menos abierta a la critica publica; razén por la cual sus
productos tendrian un precio mas alto.

La formulacion del problema de investigacion se plantea mediante las

siguientes preguntas: ¢ Como se relaciona la responsabilidad social en la calidad



del servicio de empresas del sector financiero-Trujillo 2023? de forma especifica
se plantea siguientes preguntas:

¢, Como se relaciona la responsabilidad social con la comunicacion del servicio de
empresas del sector financiero - Trujillo 2023?

¢Como se relaciona la responsabilidad social con la imagen corporativa del
servicio de empresas del sector financiero - Trujillo 20237

Con respecto al objetivo general, se plantea: Determinar como se relaciona la
responsabilidad social en la calidad del servicio de empresas del sector financiero.
Trujillo, 2023. Los objetivos especificos son los siguientes: ldentificar como se
relaciona la responsabilidad social con la cultura corporativa de empresas del
sector financiero. Trujillo, 2023. Establecer como se relaciona la responsabilidad
social con la comunicacion del servicio de empresas del sector financiero. Truijillo,
2023. Precisar como se relaciona la responsabilidad social con la imagen
corporativa del servicio de empresas del sector financiero. Truijillo, 2023.
Asimismo, la hipoétesis general planteada en el presente estudio, expresa si existe
relacion directa entre la responsabilidad social en la calidad del servicio de
empresas del sector financiero. Trujillo, 2023.

Este trabajo de investigacion se justifica segun (Rojas-Martinez, 2020),
Responsabilidad Social Empresarial en la Calidad se definen como un conjunto de
factores clave para mejorar la rentabilidad financiera de empresas.

Con respecto al objetivo general, se plantea: Determinar como se relaciona
la responsabilidad social en la calidad del servicio de empresas del sector
financiero. Trujillo, 2023.

Los objetivos especificos son los siguientes: Identificar como se relaciona
la responsabilidad social con la cultura corporativa de empresas del sector
financiero. Trujillo, 2023.

Establecer como se relaciona la responsabilidad social con la comunicaciéon
del servicio de empresas del sector financiero. Truijillo, 2023. Precisar como se
relaciona la responsabilidad social con la imagen corporativa del servicio de

empresas del sector financiero. Truijillo, 2023.



Asimismo, la hipotesis general planteada en el presente estudio, expresa si
existe relacion directa entre la responsabilidad social en la calidad del servicio de
empresas del sector financiero. Trujillo, 2023.



MARCO TEORICO

Nos hemos apoyado en estudios previos que abordan las variables centrales de
este proyecto de investigacion. Estas investigaciones previas tienen un grado
significativo de similitud, lo que ha posibilitado el andlisis de los datos mas
destacados e importantes. El objetivo es obtener una comprensién mas profunda
de la problemética en un contexto tanto nacional como internacional.

(Flores De la Cruz, 2018). En referencia a investigaciones anteriores sobre
la RS empresarial, la investigacion realizada de la Unidad Yauricocha de Sociedad
Minera Corona S.A. buscé establecer una conexion entre la RSE y el desarrollo
sostenible. Utilizaron una metodologia de investigacion fundamental y delineante
con un concepto de estudio no experimental y transversal. La demostracion
consistio en 30 empleados mineros, y recopilar datos empleo técnicas como la
observacion, entrevistas y la revision de textos. Los autores concluyeron, a través
del analisis estadistico con un indice Tau-b Kendall de 0.583, que tienen relaciéon
significativa de las variables.

(Ninamango Avalos, 2020). El analisis es el objetivo primordial de esta tesis,
indicando como dos de los bancos del Pera han integrado sus estrategias de
responsabilidad social empresarial en sus planes generales de negocio. Para el
afo 2019, Los casos de investigacion que se presentaron son del Banco de Crédito
del Pera (BCP) y el Banco Continental (BBVA). EI método de investigacion
empleado en el analisis tiene un enfoque cuantitativo y un alcance descriptivo. Por
un lado, se encuentra una revision sobre los argumentos a favor de la RS, su
incorporacion en las estrategias corporativas y la industria bancaria peruana. Por
otro lado, se llevo a cabo entrevistas detalladas con diversos grupos de personas
interesadas, como clientes de bancos, asociados y empleados del departamento
de RS. Esto se hace con el fin de entender coémo los bancos manejan el tema y
cudl es la perspectiva de cada banco sobre sus practicas de responsabilidad
social. Determinando que los bancos BCP y BBVA tienen explicaciones que estan
relacionadas con las teorias integradora e instrumental para llevar a cabo practicas

de responsabilidad social. Ambas instituciones afirman que quieren utilizar su
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cadena de valor y el entorno competitivo de sus respectivos sectores para integrar
Sus practicas en sus estrategias de negocio. Esta investigacion nos permite realzar
el significado de la responsabilidad social en los bancos indicAndonos que su
inclusién dentro de la organizacién no siempre se da de manera proactiva.

(Sanchez-Ortega, 2021) El propésito de este estudio consistia en ampliar
La relacion entre la RSE y la administracion de la calidad del servicio en una
compafiia aseguradora en Perl. Se trabajé con el método transversal con un
disefio no experimental para alcanzar este fin. Se encuesté a 331 trabajadores de
la ciudad de Lima. Se utilizé un instrumento sometido a juicio de expertos y con un
nivel de confianza alfa de Cronbach superior a 0,96. Los hallazgos indican que la
comunidad colabora con poblaciones desfavorecidas mediante campafias de
salud y nutricion, utilizando el respaldo del programa de voluntariado en pro de la
RSE que respalda la gestion del medio ambiente. Se deduce que hay una relacion
relevante entre los factores estudiados; no obstante, la alta direccion de la
compafia de seguros entiende que hay que seguir trabajando en la administracion
de habilidades y métodos para promover su atencion de sus proveedores y socios
en actividades de responsabilidad social de las organizaciones en pandemia, lo
gue permite alcanzar aumento en formas de competencia. La interrelacion entre la
responsabilidad social empresarial y la conciencia medioambiental se evidencia
en la estrecha conexion con el fin comercial de la empresa, que incluye la
adquisicion de créditos de carbono de la reserva de Tambopata. Esta medida ha
conducido a una disminucién en las emisiones de CO2 originadas por el consumo
energético interno de la compafia, como el uso de computadoras y sistemas de
aire acondicionado, entre otros. Ademas, la empresa lleva a cabo campafas de
reciclaje y respalda iniciativas ambientales, a pesar de que la mayoria de los
empleados no han alcanzado el nivel de participacion activa.

(Nufez Salazar, 2022). El proposito fundamental de la presentacion era
mejorar la comprensioén de la relacion entre la RSE de Movistar y la calidad de los
servicios que ofrecen en Puente Piedra 2022, centrandose en el tema del servicio
de internet. Adicionalmente, la sustentacion es de caracter fundamental con un

nivel correlacional y tiene un disefio interdisciplinario. Utilizando el tipo de muestra
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probabilistica cerrada de la cual se extrajeron 113 usuarios. Se utilizaron dos
preguntas como instrumento para comprobar si la informacion es exacta y se
elaboro de forma independiente, para ello se asigné la escala de Likert, que consta
de 34 preguntas o afirmaciones. Se observa una conexion moderadamente
notable entre la RSE y la calidad de los servicios ofrecidos en Movistar en el area
de Puente Piedra en el afio 2022. Esto se refleja en la correlacion moderada pero
significativa encontrada entre la RSE y la calidad de los servicios (Rho Spearman
= 0,510, p = 0,001). Asimismo, se identifica una conexion similarmente relativa y
notable entre la RSE y la calidad de los servicios (Rho =0,217, p =0,001). Ademas,
se evidencia una relacion moderadamente significativa entre la responsabilidad
juridica y la calidad de los servicios (Rho = 0,424, p = 0,001) en esta investigacion
gue vincula la RSE con la excelencia del servicio en esta locacion especifica de
Movistar. En resumen, Movistar desempefia un papel fundamental en la
evaluacion del mercado de las comunicaciones, siendo un punto de referencia
crucial, como lo respaldan las encuestas llevadas a cabo por el Organismo
Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones, situandolo en la posicion
de liderazgo segun sus hallazgos.

(Palomino, 2018). El propdésito de su investigacion es indagar acerca de la
interaccion entre RSE en un enfoque colegiado y la calidad de los servicios
administrativos como un objetivo de esta direccion institucional. Sé utilizé un
disefio correlacional no experimental para el enfoque cuantitativo. Su muestra
estadistica estuvo formada por 268 estudiantes. Se utilizé la encuesta para medir
las variables, Los recursos fueron evaluados por especialistas y su confiabilidad
se evalud utilizando el coeficiente alfa de Cronbach. (Variable 1 = 0,991 y variable
2 =0,987). De acuerdo con la estadistica descriptiva, el 35,4% de los estudiantes
(95 estudiantes) de la Universidad calificaron como mala la responsabilidad social
utilizada, y el 40,7% de los estudiantes 109 estudiantes dijeron que el servicio
administrativo tenia una calidad baja. En 2018, se ha identificado un hallazgo clave
gue muestra una relacion sustancial entre la RS de los estudiantes y la calidad del
servicio administrativo en la Universidad Nacional Enrigque Guzman y Valle.

Teniendo una relevancia estadistica de p < 0,05 y un soélido coeficiente de
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correlacion de Spearman positivo de 0,8966; se aconseja que cuanto aumenta la
RS de los estudiantes, también aumenta la calidad del servicio administrativo. Este
estudio indica que la ejecucion de estrategias de RS puede contribuir a elevar el
nivel del servicio prestado ofrecido por la universidad.

(Miranda, 2021). El propdsito de la investigacion fue establecer una relaciéon
entre la RSE y el grado de superioridad en el servicio prestado durante el periodo
de la pandemia en la compafiia Radio Taxi Pavill. Tacna 2021. Estableciendo un
conjunto de metas especificas para medir esta relaciéon en términos de factores
gue estableceran una formacion legal, ético y econdmico que ayude a evaluar la
RSE y la CS de la empresa con una colocacion a escala regional y validacion
mediante el modelo Servicio de Calidad (SERVQUAL). Se encuentra que las
dimensiones de conducta ética, economica y legal con una conexion moderada
con la calidad del servicio durante la pandemia para la empresa Radio Pauvill,
Tacna 2021, estableciendo el Coeficiente de Spearman (Rho) un valor superior al
40% en las tres dimensiones indicadas. Ademas, se encuentra que la RSE tiene
una relacion moderada con la calidad del servicio durante el Coronavirus (COVID-
19) en la empresa, indicando que la RSE se relaciona sélo moderadamente con el
nivel de calidad del servicio que esta asignada por un 56,9%. Dandonos un valor
muy significativo para dirigir la politica interna a favor de los usuarios tacnefios.
Demostrado que es prioritario extenderla desde diversos sectores que anticipan
los aspectos mas importantes que los consumidores valoran en la marca, siendo
necesario segmentar, promocionar, producto, ubicacién, procesos y precio. Para
tener un impacto significativo en todas las facetas de los servicios prestados que
sean bien recibidos por las familias de Tacna la empresa debe centrarse en estos

objetivos principales.

(Gutierrez Alvarez, 2021). El objetivo del estudio fue establecer una
conexion entre la calidad del servicio y la responsabilidad social corporativa en el
Hotel Dorado-Tacna en 2021. Por ello, la investigacion es béasica o directa, de
alcance correlativo, no experimental, con 357 turistas como muestra, encuesta

como método, cuestionario como instrumento y de enfoque cuantitativo. Se
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descubrié que el 90,5% de los turistas opin6 que la calidad del servicio recibido fue
adecuada, con la "Confiabilidad" como la dimension que méas se destacd; mientras
tanto, el 67,8% opin6 que la RSE del hotel estuvo a la par de otros alojamientos,
con el "Equilibrio Econémico" como la dimension que mas se destacé. Dado que
se obtuvo un valor de Rho = 0,416 (p = 0,00), Se encontré una correlacion directa
y moderada entre la RSE y la CS. Por lo tanto, la confiabilidad, la capacidad de
respuestay la tangibilidad tienen una relacion directa y moderada con la RSC, pero
no con la seguridad y la empatia con respecto a la RSE.

Para (Bustamante Rodriguez, 2018) el objetivo de la investigacién actual es
abordar las diferencias clave relacionadas con la RSE, buscando comprender el
alcance y el impacto de su aplicacion en la percepcion publica de las empresas y
en los resultados financieros de las compafias minoristas, centrandose
particularmente en los supermercados ubicados en Lima Metropolitana durante el
afio 2018. Como metodologia principal se utilizaron las cuatro dimensiones de la
RSE propuestas por Carroll. El estudio incluye un marco teorico que aclara tres
conceptos claves: RSE, reputacion corporativa y resultados financieros. El plan de
investigacion es el segundo punto, en el que se exponen el tema, los objetivos del
estudio y la hipétesis, asi como la metodologia que se aplicara. Posteriormente,
las entrevistas en profundidad con expertos en la materia concluyeron el desarrollo
y los cuestionarios entregados a quienes se ajustaban al perfil definido en el
estudio. Como resultado, se desarrolla el andlisis de cada instrumento realizado;
finalmente, las conclusiones y recomendaciones se ofrecen a todos los
interesados en comprender la relacion y el impacto de la RSE, la reputacion
corporativa y la rentabilidad financiera como resultado del analisis realizado. El
propésito del estudio, segun la tesis de la autora, fue conocer el grado de
desemperio financiero en empresas de propiedad de minorias aplicando el impacto
de la responsabilidad social empresarial. El instrumento del estudio se utilizé para
evaluar los comercios de Lima Metropolitana de acuerdo con los hallazgos de las
entrevistas, la solicitud tiene un efecto positivo en el resultado de finanzas de las

empresas propiedad de minorias.



(Toza, 2021) EIl propésito principal de la investigacion fue analizar la
conexion entre la RSC y la CS proporcionado por la Caja Municipal de Ahorro y
Crédito de Tacna S.A. durante el afio 2018. El estudio contd con la participacion
de 170 clientes, utilizando entrevistas con un cuestionario como meétodo. Se
obtuvieron valores de alfa de Cronbach de 0,735 y 0,907 para las variables 1y 2,
respectivamente. Se encontré que el 91,2% de los clientes perciben el servicio
como excelente, mientras que el 65,9% considera que la RS de la empresa es
regular. Esto indica que los clientes reconocen los logros de la empresa en su
apoyo a las comunidades regionales en aspectos sociales y econémicos, pero
también sefiala la necesidad de un cambio significativo en el apoyo hacia las
preocupaciones medioambientales en Tacna. Se establecié una conexion directa
entre la RSC y la CS (Valor de Rho = 0,480 y valor de p = 0,0000). Ademas, se
evidencio una relacion directa y moderada entre la RSE vy la calidad del servicio
(Valor de Rho = 0,444 y valor de p = 0,0000). Asimismo, se observé una relacion
directa y moderada entre la RS en ambitos organizativos y economicos (Valor de
Rho = 0,416 y valor de p = 0,0000). Estos hallazgos sugieren una conexion solida
entre estos aspectos, lo que podria favorecer colaboraciones para mejorar en
estas areas. Tomando como base las investigaciones anteriores relacionadas con
los elementos que estan siendo investigados en este proyecto de investigacion.
Estas investigaciones previas tienen un grado significativo de similitud, lo que ha
posibilitado el analisis de los datos mas destacados e importantes. El objetivo es
obtener una comprension mas profunda de la problematica en un contexto tanto
nacional como internacional.

(Orcasitas, 2020) Segun una investigacion llevada a cabo en los
establecimientos hoteleros situados en el Municipio de Riohacha, Colombia, el
propdsito era revisar la practica de la RSE en dichas empresas. Optaron por un
enfoque de investigacion cuantitativa y utilizaron un disefio de estudio no
experimental de tipo transversal y descriptivo. Para recopilar datos, se valieron de
encuestas y la revision de la literatura como técnicas. La muestra estuvo
compuesta por un total de 56 personas, incluyendo directivos y empleados. Sus

conclusiones indicaron que una gestion adecuada de la RSE conlleva a una mayor
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proteccién del medio ambiente, mejora las condiciones laborales y contribuye a
una relacion positiva entre las empresas y la comunidad. Ademas, el estudio reveld
gue la RSE representa una ventaja competitiva en el ambito empresarial de la
hospitalidad.

Asimismo, de acuerdo con (Anak Agung, 2018) En su investigacion
enfocada en el ambito turistico, su propésito fue analizar el marco legal, incluyendo
leyes y regulaciones, en Indonesia y Australia respecto a la responsabilidad social
empresarial dentro de esta actividad. Realizaron un estudio juridico comparativo,
examinando la legislacién y precedentes judiciales relacionados con la RSE en
ambos paises. Para recopilar datos, emplearon recursos como libros, articulos,
publicaciones académicas y entrevistas con expertos en derecho. En conclusion,
se resumen asi: en Indonesia, la RSE forma parte de la legislacion de inversiones
tanto a nivel gubernamental central como local, mientras que en Australia esta
integrada en la Ley de Sociedades Anonimas. La discrepancia principal reside en
gue en Indonesia la RSE no es obligatoria en el ambito turistico, a diferencia de
Australia, donde se enfoca principalmente en contribuir al desarrollo econémico,
relegando el bienestar social a un segundo plano. En ambos paises, la
implementacion de la RSE tiene como objetivo mejorar el bienestar de las
comunidades y promover el desarrollo sostenible, aunque se observa una
implementacion incompleta de estas politicas.

(Verdezoto, 2020).En su tesis llamada "Responsabilidad social empresarial:
Préacticas y enfoques de la gestion organizacional en el contexto de Ecuador”, el
propdsito principal fue investigar las practicas de RS dentro del &mbito del sector
publico. Centrandose en sus categorias principales. Al final de su estudio, realizo
una evaluacion de las practicas de responsabilidad social en el ambito publico de
Ecuador, utilizando al Ministerio del Interior como caso de estudio. Esta entidad
lleva a cabo acciones sociales destinadas a promover plenamente la
responsabilidad social, y estas acciones se desarrollan dentro del contexto de la
administracion publica.

(Chuah, 2020). El propésito de esta investigacion era analizar como las

iniciativas de responsabilidad social empresarial centradas en la conservacion del
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medio ambiente impactaban en la intencion de fomentar la percepcion de los
clientes en su compromiso y atencion hacia estas acciones. Se llevd a cabo un
enfoque descriptivo, centrado en dos factores autonomos, empleando 30 paginas
de Facebook de distintas empresas. A través de estas paginas, se administrd un
cuestionario a 582 clientes con el fin de medir su nivel de compromiso hacia la
responsabilidad social y la proteccion del entorno natural. Como conclusion, se
destacé que las empresas deberian establecer colaboraciones con organizaciones
certificadas en la conservacibn ambiental, lo que les permitirA mejorar la
percepcién y la imagen que los clientes tienen de ellas. Se recomienda adoptar
practicas de compromiso que involucren tanto a las empresas como a los clientes.

(Contini M. A., 2020). El objetivo de la investigacion consistia en realizar una
verificacion o evaluacion empirica de como los consumidores valoran las iniciativas
de responsabilidad social empresarial y como estas influencian su lealtad hacia la
marca. Se realizé un estudio experimental en el campo para poner a prueba las
hipétesis, y se recopilaron datos de 1516 consumidores de las capitales de Brasil,
India, China y Sudafrica. Como consecuencia de la investigacion, se determiné
gue los clientes suelen mostrar fidelidad hacia las compafias que se involucran en
practicas de responsabilidad social. Ademas, se observd que, en China, los
consumidores atribuyen una alta importancia a las actividades de RS relacionadas
con la preservacion del medio ambiente. Se recomendd a las empresas que
implementen acciones de RS como una forma de establecer una comunicacion
confiable con los clientes y garantizar su fidelidad.

(Tetrevova, 2019) Al mismo tiempo, en su investigacion, buscaban
identificar las practicas de RS implementadas por las ciudades estatutarias de la
Republica Checa para evaluar y analizar la amplitud y organizacion de estas
actividades socialmente responsables. Su investigacion se baso en un disefio no
experimental y de caracter descriptivo, con una muestra que comprendié a 25
ciudades. Como resultado, Se determin6 que los municipios en estas localidades
operan en un entorno competitivo y superan los requisitos legales en areas como
lo econémico, ambiental, ético, social y filantropico. Estas acciones ayudan a

fortalecer relaciones positivas con todas las partes involucradas y buscan mejorar
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la calidad de vida de los habitantes en aspectos que usualmente no son vistos
como convencionales o anticipados.

(Castro-Gonzales, 2019). Realizaron un estudio con el fin de examinar cémo
la emocion de admiracidn se relaciona con la percepcién de los clientes respecto
ala RS empresarial y explorar la integridad moral del consumidor en relacion con
la RS empresarial. Para recopilar datos, emplearon una metodologia de muestreo
aleatorio que incluyo clientes de una empresa de alimentos ubicada en Espafia,
utilizando informacion del censo de 280,831 personas en la ciudad de Galicia.
Como resultado, se concluy6 que las practicas de RSE tienen un impacto tanto
directo como indirecto en el comportamiento del consumidor, a través de la
admiracion que sienten los consumidores por la empresa. Se sugirio adoptar
iniciativas de responsabilidad social empresarial para generar un impacto
favorable en la percepcion del consumidor.

(Chacon, 2021). En su investigacion titulada "La gestion administrativa y su
impacto en la productividad de las microempresas de cultivo de baby banano en
el Canton La Mana, provincia de Cotopaxi, en el afio 2020," el proposito fue
desarrollar un modelo de gestion administrativa abarcando areas como liderazgo,
politicas, estrategias, manejo de personal y asociaciones. En sus conclusiones,
resaltaron que la gestion administrativa adoptada por los duefios de estas
microempresas es satisfactoria, ya que el 36% de sus metas y objetivos estan
claramente delineados, segun los datos obtenidos a través de un registro realizado
a los duefios/encuestados, quienes demuestran ser lideres participativos en su
enfoque de gestion.

Con las consideraciones anteriores, podemos tener una comprension clara
y precisa de las variables y dimensiones definidas a continuacién, de acuerdo con

las variables y dimensiones que diversos autores desean reflejar.
En cuanto a las definiciones de RSE, se pueden combinar para formar las

mas significativas y relacionadas con la propuesta de este estudio, son las

siguientes:
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La primera variable a investigar es la Responsabilidad Social Empresarial.
(Morell, 2020). De acuerdo con la responsabilidad social se define como la
colaboracion entre los principales actores sociales en beneficio del entorno que les
rodea, comenzando por ser responsables con su entorno mas cercano, como el
hogar, las instituciones, el grupo social, la comunidad y su area geografica. Esta
responsabilidad social también es crucial para las organizaciones, ya que se basa
la RS es fundamental para las empresas, ya que esta arraigada en la confianza
publica, lo que la convierte en una opcidon mas deseable para los trabajadores, lo
gue a su vez resulta en un aumento de la eficiencia laboral. (Popkova E. D., 2021).
El impacto que la RS tiene en las empresas se traduce en la rentabilidad, lo que
motiva a las organizaciones a implementar iniciativas destinadas a Incrementar la
retencion y la fidelidad de la clientela. (Hongwei, 2020)

La RS empresarial ofrece una variedad de ventajas que permiten que la empresa,
desde su interior, se convierta en una entidad socialmente responsable,
repercutiendo positivamente en diferentes areas. En primer lugar, contribuye al
aislamiento y al mantenimiento de la fuerza laboral, ya que valora a aquellos
empleados que abrazan la responsabilidad social y fomenta una cultura diversa y
enriquecedora. (Xia, 2021). Asimismo, la empresa experimenta un aumento en la
produccion gracias a la CS que ofrece a sus clientes. En consonancia con esto, la
lealtad de los clientes y proveedores se fortalece, ya que las personas valoran la
informacion sobre el comportamiento social de la empresa y la consideran al elegir

con quién hacer negocios. (Kuzior, 2021)

Ademas, la empresa gana credibilidad al proyectar una buena reputacién y
generar confianza en la sociedad. Por ultimo, en lo que respecta a la lealtad del
consumidor, la responsabilidad social se erige como un elemento esencial que
garantiza la retencioén de los clientes. (Vélez, 2020)

La primera dimension se considera: ambiental, cliente, comunidad.

La dimension del cliente; (Guzman Maldonado, 2020). En primer lugar, las

PYME deben determinar si existe una relacién con los individuos que se considera

que pertenecen al grupo de intereses externos. Uno de estos individuos es el
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cliente, garantiza la inscripcion en el mercado de una organizacion comprobando
los indicadores de satisfaccion del cliente cuando adquiere un bien o un servicio.

La dimension de la comunidad; (Awan, 2019). Describe a las PYME como
un componente vital de la economia mundial, aunque la mayoria de ellas
desconoce la idea de la responsabilidad social corporativa. Sin embargo, si estas
practicas se utilizan de manera informal, siendo los empleados quienes identifican
los problemas sociales y las posibles soluciones, la comunidad en su conjunto se
beneficiaria significativamente, y la empresa también ganaria valor para si misma.

La dimensién ambiental; Segun (Awan, 2019). En su investigacion, la

dimension ambiental esta enmarcada tanto en lo que respeta a la ley como a la
responsabilidad social empresarial debido a las actividades obligatorias. Las
empresas también toman medidas éticas que son proactivas y no estan obligadas
por la ley.
Al implementar estas ideas, el establecimiento de relaciones con los clientes es
necesario para que las empresas puedan generar ingresos. Ademas, las
relaciones con los empleados son necesarias porque son la fuerza motriz de las
operaciones de una organizacion. Por ultimo, las relaciones con la comunidad son
necesarias para identificar y ayudar a resolver problemas sociales. Por ultimo, hay
gue desarrollar actividades ecolégicos, como programas de reciclaje y consumo
responsable.

En relacion a la variable de Calidad de servicio, es esencial considerar
aspectos tedricos pertinentes. (Castillo, 2020). Segun las contribuciones en
términos de calidad del servicio a nivel municipal, desde la dptica de los habitantes,
se refiere a la atencion recibida, que va mas alla de simplemente responder a las
inquietudes del usuario, implica brindar ayuda cuando sea necesario y abordar sus
necesidades de manera eficaz. La calidad del servicio esta intrinsecamente
vinculada a las interacciones llevadas a cabo por la institucion, cuyo objetivo
primordial es proporcionar una atencién superior a los usuarios. Por lo tanto, es
fundamental que todos los miembros de la institucion estén capacitados para
adaptarse a los nuevos paradigmas de gestion de calidad. (Ruiz, 2020). La

busqueda constante de la mejora en la CS en las entidades gubernamentales
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implica estar al tanto de los cambios y actualizaciones que se han producido a lo
largo de los afios, con el fin de lograr un funcionamiento mas eficiente de estas
instituciones. (Ros-Castello, 2019).

Cultura corporativa: Las creencias y valores colectivos que comparten todos
los empleados de una organizacion respecto a las relaciones que establecen con
los clientes conforman su cultura de servicio al cliente. Es una filosofia empresarial
puesta en practica. (Bustamante, 2019).

Comunicacion: la comunicacion es crucial en la prestacion de servicios, ya
gue los empleados deben ser capaces de comunicarse con los clientes la
comunicacion juega un rol fundamental en el progreso de las comunidades.Es un
proceso caracteristico y unico de los seres humanos. Supone un acto por el que
se establecen relaciones entre las personas. Permite llevar a cabo diversas
actividades de socializacion. (Bustamante, 2019).

Imagen Corporativa: Este indicador se refiere a la forma en que los
empleados se visten y se preparan para mostrarse en su lugar de trabajo, 0 a su
aspecto fisico, que es significativo ya que determina como se ve a los empleados
y a la empresa. Dicho de otro modo, es la presencia fisica de cada miembro del
equipo, que debe causar una buena impresion, vestir de forma adecuada a la
imagen de la empresa siempre que interactie con los clientes y preste sus

servicios dentro de su espacio de trabajo. (Bustamante, 2019).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada, ya que se centré en la
aplicacion de teorias generales, para poder encontrar una solucion
frente a las demandas de la sociedad (Baena Paz, 2017).

Se utilizé el enfoque cuantitativo para llevar a cabo el estudio, que
consiste en una serie de pasos secuenciales que requieren el uso
de herramientas estadisticas y andlisis matematico para evaluar las
hipotesis planteadas (Hernandez-Sampieri R. y Mendéza, 2018).
Las hipoétesis se contrastan utilizando un método cuantitativo
mediante la recopilacion de informacion y el procesamiento

estadistico con el fin de alcanzar la mayor objetividad posible.

3.1.2. Disefio de investigacion

Es de tipo transversal, no experimental. Hace hincapié en que la
investigacion no experimental no puede o no debe manipularse y
debe realizarse en un entorno natural. (Hernandez-Sampieri R. y
Mendéza, 2018).

o
.

Dénde:
M: Empresas del sector financiero Truijillo, 2022

01: Responsabilidad Social
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02: calidad de servicio
R: Relacién de la responsabilidad social en la calidad de servicio del

sector financiero

3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1. Variable independiente: Responsabilidad social:

Definicibn conceptual: Se define como la colaboracion entre los
principales actores sociales en beneficio del entorno que les rodea,
comenzando por ser responsables con su entorno mas cercano, como el
hogar, las instituciones, el grupo social, la comunidad y su area geogréafica.
Esta responsabilidad social también es crucial para las organizaciones, ya
gue se basa la RS es fundamental para las empresas, ya que esta arraigada
en la confianza publica, lo que la convierte en una opcion mas deseable
para los trabajadores, lo que a su vez resulta en un aumento de la eficiencia
laboral. (Popkova E. D., 2021).

La empresa se compromete a apoyar el desarrollo sostenible recabando la
ayuda de sus grupos destinatarios para mejorar la calidad de vida de la
sociedad en general. (Orozco Martinez, 2020)

Definicion operacional: Variable que se dimension6 en ambiental, cliente

y comunidad, medida a través de sus indicadores en escala de Likert.

3.2.2. Variable dependiente: Calidad de servicio:

Definicion conceptual: Es la opinidn que tiene el cliente con respecto a la
circunstancia en la que reciben un servicio, la calidad de servicio involucra
el no tener errores al momento de realizar la entrega del servicio (Yoon,
2020).

Definicion operacional: Variable que se dimensioné en cultura
corporativa, comunicacion e imagen corporativa, medida a través de sus

indicadores en escala de Likert.
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3.3. Poblacién (criterios de seleccidn), muestra, muestreo, unidad de andlisis

3.3.1. Poblacion es un grupo representativo del universo en cuestion. (Baena Paz,

3.3.2.

3.3.3.
3.3.4.

2017) Considerando este criterio a investigacion tendra como fin estudiar a

los clientes de una entidad financiera ubicada en Trujillo, conformado por 30

personas.

Criterio de inclusion: Clientes atendidos en plataforma en una entidad
financiera ubicada en Trujillo

Criterios de exclusion: visitantes que no tienen ningun producto con el
banco atendidos en plataforma de una entidad financiera ubicada en

Trujillo

Muestra: Estara conformada por la poblacién en estudio; es decir, por los

30 clientes de una entidad financiera ubicada en Truijillo.

Muestreo: Se conformé por la totalidad de la poblacién

Unidad de analisis: esta constituida por la totalidad de los clientes de

entidad financiera ubicada en Truijillo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnica:

Se realiz6 una encuesta, como lo indican (Leitdo, 2021). La técnica
estadisticamente representativa se utilizara para recopilar
informacion utilizando su instrumento de cuestionario porgue tienen
una gran capacidad para homogeneizar los datos, lo que les permite
procesarlos y generalizarlos. Instrumentos.

Para realizar este estudio se desarrollaron una encuesta de 24
preguntas con 4 preguntas enfocadas en la dimension de la variable
independiente y 10 preguntas enfocadas en las dimensiones de la
variable dependiente. Luego se procedera al procesamiento de datos
utilizando la encuesta y de acuerdo a los criterios de inclusion cuando
los participantes fueron encontrados en la agencia financiera de

Trujillo (open plaza)
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3.4.2. Validez:

Los instrumentos fueron validados por tres expertos evaluadores
buscando la conformidad en cada item para que el instrumento
pudiera ser aprobado.

Tabla 1. Listado de expertos

Experto Resultados

1. Mg. Colchado Cerdan, Tania Es Aplicable
vanessa

2. Mg. Rivas Rumiche, Edwin Es Aplicable

3. Mg. Luz Angelita Moncada Es Aplicable
Vergara

Nota. Mg. (Magister)

Ademas, se decidio utilizar Alfa de Cronbach (a) para calcular la confiabilidad y
validez de cada instrumento, y se realizé el célculo utilizando el software

estadistico SPSS versién 25.

3.4.3. Confiabilidad

Tras obtener el acuerdo de los expertos, ambas preguntas se
aplicaron a una muestra piloto de 15 personas para determinar la
fiabilidad mediante el estadistico alfa de Cronbach. El valor del
indicador fluctua entre 0 y 1, acercandose a 1 hace que el
instrumento sea mas fiable. Como resultado del estudio se hicieron
en consideracion de los criterios de (Hernandez-Sampieri,
Metodologia de la investigaciéon, 2018). Estos criterios establecen
que un cuestionario debe tener un valor superior a 0,7 para ser

aceptada.
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3.5.

3.6.

Tabla 2. Coeficientes de Alfa de Cronbach en los instrumentos

Alfa de Nivel de
Instrumento Cronbrach Consistencia
Cuestionario Responsabilidad 0.861 Bueno
Social
Cuestionario Calidad de Servicio 0.862 Bueno

Procedimientos

Se procedio solicitando la autorizacion a la entidad financiera ubicada en
Trujillo, Para empezar, se recolectaran datos de los clientes de la Plaza
Abierta de la entidad financiera; esto se har4d mediante el uso de un
cuestionario ya que el cuestionario nos permitira realizar una serie de
preguntas para evaluar la CS al cliente. El cuestionario sera aprobado por
miembros del profesorado de la Escuela de Administracion, tras lo cual se
administrara la encuesta a lo largo de dos dias, analizandose los resultados
y extrayéndose conclusiones mediante el sistema de tratamiento de datos
de Excel y el SPSS V25. Una vez finalizada la encuesta, decidiremos tabular
los datos de acuerdo con la informacion que el usuario haya facilitado sobre

el servicio de la organizacion.

Método de analisis de datos

Para los fines de esta investigacion, se respetaron los requisitos de formato
y citacion establecidos en la norma APA V.7.0; ademas, se respetaron el
contexto historico, los fundamentos teoricos y el proceso de ejecuciéon del
estudio. Estos factores fueron significativos para nuestra investigacion y nos
ayudaron a recopilar datos e informacion fiables. Asimismo, se sigui6 la

estructura establecida y se aplicé el Cédigo de Etica de la Universidad
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César Vallejo y la Ley Universitaria N.° 30220. En consecuencia, toda la

informacion presentada es fidedigna y adecuada a la situacion actual.

3.7. Aspectos éticos

Para los fines de esta investigacion, se respetaron los requisitos de formato
y citacion establecidos en la norma APA V.7.0; ademds, se respetaron el
contexto historico, los fundamentos teéricos y el proceso de ejecucién del
estudio. Estos factores fueron significativos para nuestra investigacion y nos
ayudaron a recopilar datos e informacién fiables. Asimismo, se sigui6 la
estructura establecida y se aplicé el Codigo de Etica de la Universidad
César Vallejo y la Ley Universitaria N.° 30220. En consecuencia, toda la

informacion presentada es fidedigna y adecuada a la situacion actual.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

4.1. Contraste de las Hipétesis

Objetivo Especifico 1: Determinar la relacion entre la RS y la cultura corporativa en

las empresas del sector financiero, Trujillo, 2023.

Tabla 3. Correlacion entre responsabilidad social y cultura corporativa
Responsabilidad Cultura
Social Corporativa
Rho de Spearman Responsabilidad Coeficiente 1,000 514"
Social de correlacion
Sig. (bilateral) . ,004
N 30 30
Cultura Coeficiente ,514™ 1,000
Corporativa de correlacion
Sig. (bilateral) ,004
N 30 30

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 3, se presentan los resultados del analisis Rho de
Spearman, que indica las correlaciones entre la RS y la dimension de la cultura
corporativa en la calidad del servicio. Se obtiene un valor de 0,514 con una
significancia inferior a 0,05, lo que conlleva a la aceptacion de la hipotesis alternativa
y al rechazo de la nula. Esto denota una asociacion positiva entre la RS y la cultura
corporativa en el contexto de la CS en las empresas del sector financiero en Trujillo

para el afio 2023.
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Objetivo Especifico 2: Determinar la relacion entre la RS y la comunicacion de
empresas del sector financiero, Trujillo, 2023.
Tabla 4. Correlacion de responsabilidad social y la comunicacion

Responsabilidad L
Comunicacion

Social
Rho de Coeficiente de .
. _ 1,000 ,517
Spearman Responsabilidad correlacién
Social Sig. (bilateral) . ,003
N 30 30
Coeficiente de
_ 517" 1,000
L correlacion
Comunicacion _ _
Sig. (bilateral) ,003
N 30 30

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 4 se muestra que mediante la prueba Rho de
Spearman se han identificado correlaciones entre la RS y la dimension de
comunicacion de la calidad del servicio, revelando un valor de 0,517 con una
significancia inferior a 0,05. Esto respalda la aceptacion de la hipotesis alternativa y la
refutacion de la nula. Estos resultados indican una relacion de nivel moderado entre la
RS y la comunicacién en el ambito de la CS dentro de las empresas del sector

financiero en Truijillo, en el afio 2023.
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Objetivo Especifico 3: Determinar la relacion entre la RS y la imagen corporativa de

empresas del sector financiero, Trujillo, 2023.

Tabla 5. Correlacién entre la responsabilidad social y laimagen corporativa

Responsabilidad Imagen

Social Corporativa

Rho de Spearman Coeficiente de 1,000 532"
Responsabilidad correlacion

Social Sig. (bilateral) . ,002

N 30 30

Imagen Coeficiente de ,532™ 1,000
Corporativa correlacion

Sig. (bilateral) ,002
N 30 30

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: En la tabla 5, la prueba Rho Spearman evidencia correlaciones
entre responsabilidad social con la dimension de imagen corporativa de la calidad de
servicio, mostrando un valor 0,532 con una significancia menor a 0,05 el cual acepta
la hipotesis alternativa y rechaza lo nulo. Existiendo una asociacion de nivel moderado
entre RS y la imagen corporativa dentro de la calidad de servicio en las empresas del

sector financiero, Truijillo, 2023.
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Prueba de hipdétesis general:
Hi: Existe relacion directa entre la RS en la calidad del servicio de empresas del

sector financiero, Trujillo, 2023.

Tabla6. Correlacion entre la responsabilidad social y la calidad del servicio

Responsabilidad Calidad del

Social Servicio
Rho de Responsabilidad Coeficiente de 1,000 7797
Spearman Social correlacién
Sig. (bilateral) : ,000
N 30 30
Calidad del Coeficiente de 797 1,000
Servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion En la tabla 6 se presentan los resultados obtenidos al evaluar la
hipétesis general utilizando el estadistico Rho de Spearman. Los hallazgos revelan un
coeficiente de 0,779, indicando una correlacion sdlida y positiva entre las variables de
RS y CS. Esta relacion muestra un alto nivel de significancia del 99,9% y un margen

de error estimado del 1% (bilateral).
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V.  DISCUSION
Se procedio a analizar los resultados correspondientes al cuarto punto de este estudio
para su discusion.

Se plante6 como primer objetivo especifico establecer la correlacién entre
la RS y la dimensién de la cultura corporativa en las compafiias del sector financiero
en Trujillo. Como consecuencia, se identificO una asociacion significativa, positiva y
notable, con un coeficiente de correlacién de Spearman de 0,514 y un p-valor de 0,004
(p < 0,05). Este resultado implica que cuando la cultura corporativa mejora, el nivel de
responsabilidad social también aumenta. Los datos recopilados de la encuesta
realizada a los clientes indicaron la percepcién de un nivel elevado de cultura
corporativa. Debido a que los clientes de las empresas financieras consideran que el
haber hecho de conocimiento su mision, la vision de la empresa y las normas clave de
trabajo crearon una relacion basada en la confianza, que a su vez generd emociones
positivas y garantizadas que las empresas sean recomendadas a otras personas. Este
resultado es coherente con lo obtenido por Aponte (2018), que realizé un estudio
descriptivo, cuantitativo, desarrollado mediante la técnica de la entrevista a personal
directivo de tres entidades financieras, con relacion a sus resultados, se ha decidido
probar la relacion entre la RS y la CS, encontrando una correlacion de Spearman del
0,505 con un valor Sig. Inferior a 0,05 en sus respuestas, al aceptar la hipotesis
alternativa y descartar la nula se observaron semejanzas y disparidades, lo que
condujo ala conclusion de que la RSE en las instituciones financieras es implementada
por los bancos mediante programas esenciales, sin estar aislados de sus comunidades
locales, pero también sefialando que no estan completamente integrados en las
estrategias comerciales de estas entidades bancarias. Estos hallazgos demuestran
una correlacibn moderadamente positiva entre la cultura corporativa y la
responsabilidad social.

El segundo objetivo especifico tenia como propoésito analizar la relacion
entre la (RS) y la comunicacién en las empresas del sector financiero en Truijillo. Los
resultados revelaron un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,517 y un p-valor

de 0,003 (p < 0,05), lo que indica una relacion positiva y significativa entre la
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RS la comunicacion. Por lo tanto, si se mejora la comunicacion, se incrementa la
responsabilidad social. Los datos recopilados de la encuesta realizada a los clientes
confirmaron un nivel elevado en la comunicacién, Esto se debe a que los clientes
consideran que la empresa tiene potencial para mejorar la sociedad peruana y
mantienen una relacion de confianza con ella. La afirmacion hecha en el parrafo
anterior es similar a las conclusiones de Silva (2021), En su estudio, identificaron
relaciones entre los componentes de la CS, la satisfaccion del cliente y la fidelidad del
mismo. Utilizaron el coeficiente de correlacion de Spearman junto con un enfoque
estadistico basado en el andlisis factorial exploratorio, que tiene como objetivo extraer
la mayor variabilidad de los datos en cada elemento, fueron utilizados para lograr esto.
Podemos extraer la conclusion de que, a medida que se mejora el servicio y la atencion
al cliente, la comunicacion es una buena herramienta para aumentar la RSE. Tal como
existe una discrepancia entre los hallazgos del estudio de Rivera (2017), que examinQ
las practicas de RS en el Distrito Municipal de Colasay en la Provincia de Jaén,
Cajamarca en 2017. El estudio fue descriptivo y no experimental, e incluyé una
encuesta cualitativa a 30 participantes. Concluy6 que existian deficiencias en términos
de responsabilidad y solidaridad, falta de capacitacion y comunicacion inadecuada con
los ciudadanos. La poblacién esta cercana a la costa, lo que causa esta discrepancia,
donde predominan las universidades nacionales o locales, lo que hace posible que el
personal las empresas financieras se capacite 0 amplie sus conocimientos
continuamente. Esto se debe a que, en base al area consignada no refleja una
comunicacion activa, esto se traduciria en capacitaciones y en inclusién de todos los

colaboradores, lo que no ocurriria de otro modo.

El tercer objetivo planteado consistia en establecer la relacién entre la RS y
la imagen corporativa en empresas del sector financiero en Trujillo. Los resultados
mostraron una relacién significativa, positiva y bastante fuerte con la variable de RS.
Se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,532 (correlacion positiva,
considerable) y un valor de p igual a 0,002 (p < 0,05), lo que indica que un
mejoramiento en la imagen corporativa conlleva a un aumento en el nivel de RS. Los

datos recolectados de la encuesta aplicada a los clientes revelaron un alto nivel en la
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imagen corporativa, ya que las herramientas utilizadas por las entidades financieras
cumplen las expectativas de los clientes, incentivandolos a recomendar a otros y
generando potenciales nuevos clientes para las empresas. Segun la investigacion
realizada por Lopez (2018) en el restaurante Rachy's de Guayaquil, se identificaron las
relaciones entre la satisfaccion del cliente y la CS. Los resultados de un estudio que
combind métodos mixtos y una encuesta aplicada a los clientes del restaurante
Rachy's llevaron a la conclusion de que para mejorar la competencia dentro del
negocio y elevar el servicio al cliente, es fundamental implementar programas de
capacitacion de alta calidad para los empleados. En contraste, respecto a la CS
brindados a los ciudadanos, hay discrepancias en los hallazgos presentados por
Chamoly y Palomino (2021), Estos autores indican que al detallar la gestion de la
calidad de la experiencia del usuario en la UGEL-San Martin, emplearon un enfoque
metodoldgico no experimental, basado en descripciones y encuestas aplicadas. Sus
hallazgos concluyeron que el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, en
muchas ocasiones, genera insatisfaccion entre los clientes debido al nivel de servicio
ofrecido por la UGEL.

El objetivo general fue establecer la relacion entre las variables de
responsabilidad social y calidad del servicio en empresas del sector financiero en
Trujillo para el afio 2023. Se obtuvo un coeficiente de correlacion de Spearman de
0,779 (correlacion positiva muy fuerte) con un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0,05), lo
gue indica que una mejor calidad del servicio se relaciona con un aumento en el nivel
de responsabilidad social. Estos resultados se alinean con la investigacion de Jordan
(2022), quien identific6 una relacién positiva y significativa entre la gestion del
rendimiento del sector publico y la eficiencia administrativa, mejorando la experiencia

del cliente.

Asimismo, Trejo (2021) exploro la relacion entre RS Interna y el Nivel de
Atencion al Ciudadano en el Municipio, encontrando una relacién positiva de magnitud

moderada entre estas variables. Esto sugiere que la RS Interna tiene una influencia
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positiva en el rendimiento de las colas, ya que los clientes tienen expectativas basadas
en las actividades de responsabilidad social de las organizaciones.

Estos hallazgos se alinean con la investigacion de Pacompia (2020), quien
examind la relacion entre la RSC y la CS de una entidad financiera, encontrando una
correlacion directa y significativa entre ambas variables (Rho = 0,416 y p-valor de
0,000). Los resultados de este estudio coinciden con los obtenidos en la investigacion
realizada en Trujillo, lo que sugiere que, si las empresas del sector financiero
desarrollan efectivamente la responsabilidad social, ello puede impulsar el compromiso
de los empleados y, como consecuencia, mejorar el servicio al cliente. Esto generaria
beneficios para la organizacién y fomentaria un entorno financiero mas sostenible, con
politicas ambientales bien establecidas y una cultura interna que facilite la fluidez de

la informacion.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se verifico una significativa correlacion positiva entre las variables de

RS y CS, con un coeficiente de correlacion de 0,5. Estos hallazgos
resaltan la relevancia de la interconexion entre estas variables,
sugiriendo que un aumento en la responsabilidad social conlleva a una

mejora correspondiente en la CS.

El analisis revel6 una correlacion que es tanto positiva como
significativa (0,514) entre la RS y la dimension de cultura corporativa.
Esta relacibn subraya la importancia de comprender y aplicar
estrategias y planes orientados hacia una mayor gestion y resultados,

lo que se traduce en una mayor RSE.

Se identificd una relacion positiva y moderada (0,517) entre la RS y la
dimension de comunicacién. Esto sugiere que, cuando las empresas
financieras mantienen altas expectativas y percepciones entre sus
clientes, logran establecer y mantener una comunicacion efectiva,

generando un impacto positivo en su RS.

Se constatd una correlacion moderadamente positiva (0,532) entre la
imagen corporativa y la RS. Estos resultados indican un desarrollo
positivo en el manejo de la imagen corporativa por parte de las
empresas financieras, lo que se refleja favorablemente en sus practicas
de RS.
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VII.

RECOMENDACIONES

Se sugiere que los planes de RSE se actualicen y se apliquen continuamente
para garantizar que las empresas financieras sigan satisfaciendo las
necesidades de los ciudadanos.

Para continuar brindando un buen servicio a los usuarios trujillanos, se aconseja
que el equipo de colaboradores de las empresas financieras tenga una
capacitacion permanente en atencion al cliente, liderazgo, entre otras areas.
Se sugiere a los lideres de las entidades financieras que, en el ambito de
Recursos Humanos, implementen iniciativas de RS con el objetivo de mejorar
la calidad de vida laboral de sus empleados y mantener una imagen positiva de
la organizacion en términos de responsabilidad social ante la percepcion de los
ciudadanos.

Se aconseja a las empresas financieras que realicen reuniones semestrales con
los usuarios de la institucion para mejorar la atencidén que recibe cada
ciudadano y ofrecer una experiencia mas personalizada.

Se recomienda a las empresas financieras llevar a cabo valoraciones o hacer
analisis del rendimiento en los niveles de atencion proporcionados a los
ciudadanos y utilizar esa informacion para brindar capacitaciones a sus
empleados. Estas acciones mejoraran el servicio ofrecido a los usuarios y
permitiran la creacion de perfiles de puestos enfocados en el servicio a los
ciudadanos

Se aconseja a la universidad y a cada docente del departamento de ciencias
empresariales incluir lecciones sobre disefio centrado en el usuario y
responsabilidad social en sus asignaturas. Esto permitira que los graduados

adquieran estas habilidades durante su formaciéon académica.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion.

DEFINICION

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES ESCALA
1.AMBIENTAL
La variable de
responsabilidad social
“El compromiso de la empresa fnrggirss'?enﬁol Ses medida
de contribuir al desarrollo indicadores v sus
Variable independiente sostenible, con |a participacion dimensionesyde'
Responsabilidad Social g: ﬁ;ggﬂ?&%g&efs{/%gn Responsabili'dad conel | 2.CLIENTE
de la sociedad en su conjunto” %nrr?hen?éiad'jgte y
(Orozco Martinez, 2020) . qui
aplicaron mediante
encuestas.
3.COMUNIDAD
Ordinal

Variable Dependiente
Calidad de Servicio

Es la opiniébn que tiene el
cliente con respecto a la
circunstancia en la que reciben
un servicio, la calidad de
servicio involucra el no tener
errores al momento de realizar
la entrega del servicio (Yoon &
Cheon Cha, 2020).

La variable de calidad
de servicio es medida
mediante las
dimensiones de:
cultura corporativa,
comunicacion, e
imagen corporativa que
aplicaron mediante
encuestas.

1.CULTURA CORPORATIVA

2.COMUNICACION

4.IMAGEN CORPORATIVA
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ANEXO 2: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJECTIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL
Como serelaciona la Determinar como se relaciona | Existe relacion directa entre 1.AMBIENTAL Reduccion de la TIPO: Aplicada
- . laresponsabilidad social en laresponsabilidad social en Contaminacion
responsabilidad social la calidad del servicio de la calidad del servicio de ENFOQUE:
en la calidad del empresas del sector empresas del sector cuantitativo
. financiero. Trujillo, 2023. financiero. Trujillo, 2023. —
servicio de empresas Variable Conservacion de DISENO: no
del sector financiero. independiente energia experimental
" Responsabilidad
Trujillo, 2023. Social 2.CLIENTE Valor_ para los POBLACION: los
clientes .
clientes del banco
de crédito del
Per( ubicado en
PROBLEMAS OBJECTIVOS HIPOTESIS Resolver las quejas Trujillo,
ESPECIFICOS ESPEIFICOS ESPECIFICAS de los clientes conformado por
Como serelaciona la Determinar como se relaciona | Existe relacién directa entre 30 personas
responsabilidad social laresponsabilidad social con laresponsabilidad social 3.COMUNIDAD Donar a
con lacultura la cultura corporativa de con la cultura corporativa organizaciones MUESTRA: 30
corporativade empresas del sector de empresas del sector benéficas clientes que son
empresas del sector financiero. Trujillo, 2023. financiero. Trujillo, 2023. clientes
fi iero. Trujillo, Ry )
e s, e Participacion de potenciales de
proyectos en la banco de crédito
comunidad local del Perti
Variable 1.CULTURA TECNICA:
Como se relacionala Determinar cémo se relaciona | Existerelacion directacon la Dependiente CORPORATIVA Las normas de ; ’
responsabilidad social | la responsabilidad social con | responsabilidad social con Calidad de trabajo encuesta )
con la comunicacion la comunicacién del servicio | lacomunicacién del servicio Servicio INSTRUMENTO:

del servicio de
empresas del sector
financiero. Trujillo,
2023.

de empresas del sector
financiero. Trujillo, 2023.

de empresas del sector
financiero. Trujillo, 2023.

Como serelacionala
responsabilidad social
con laimagen
corporativa del
servicio de empresas
del sector financiero.
Trujillo, 2023.

Determinar como se relaciona
laresponsabilidad social con
laimagen corporativa del
servicio de empresas del
sector financiero. Trujillo,
2023.

Existe relacién directa con
laresponsabilidad social
con laimagen corporativa
del servicio de empresas
del sector financiero.
Trujillo, 2023.

La Visiéon y Mision
de la empresa

2.COMUNICACION

Encuestas a los
clientes

Promocién de la
marca

3.IMAGEN
CORPORATIVA

Confianza

Lealtad

cuestionario
De preguntas
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Anexo 3: Consentimiento Informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: “La responsabilidad social en la calidad del servicio de empresas
del sector financiero truijillo, 2023”

Investigadores: Garcia Carridn, Flor Magali y Chavez Infante, Luis Daniel

Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “La responsabilidad social y la calidad
del servicio de empresas del sector financiero trujillo, 2023”, cuyo objetivo es determinar
cémo se relaciona la responsabilidad social en la calidad del servicio de empresas del sector
financiero. Trujillo, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de
la carrera profesional de Administracién, de la Universidad César Vallejo del campus Truijillo,
probado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion
financiera.

Se generara informacion novedosa sobre como la responsabilidad social influye en la calidad
de servicio de la empresa, en particular en instituciones financieras de Trujillo en el afio 2023.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “La responsabilidad social en la calidad del servicio
de empresas del sector financiero trujillo, 2023”

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se realizara en
los ambientes de la empresa. Las respuestas al cuestionario 0 guia de entrevista seran
codificadas usando un namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar
0 Nno, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede
hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econdmico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informaciéon que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no seréa usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los datos
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permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado
seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigadores: Garcia
Carrion, Flor Magali, email: fmgarciaca@ucvvirtual.edu.pe, Chavez Infante, Luis Daniel,
email: chavezld@cvvirtual.edu.pe y Docente asesor Mgtr. Maurtua Gurmendi, Luzmila
Gabriela, email: Imaurtua@ucv.edu.pe.

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacion en la
investigacion.

Nombre y apellidos: ...
Fecha y hora:

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las
respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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ANEXO 5
Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento La Responsabilidad Social en la calidad del servicio
de empresas del sector financiero Trujillo, 2023.”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. D neral | juez

Edwin Rivas Rumiche
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( x) Organizacional ()

) o _ IAdministrador de Empresas
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario de marketing digital

Autora: - Chéavez Infante Luis Daniel
- Garcia Carrién Flor Magali
Procedencia: Peruanos
Administracion: Colectiva
10 minutos

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacion: Organizacional

Significacion: | Muy Malo (1) Malo (2) Regular (3) Bueno (4) muy Bueno (5)
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A continuacion, a usted le presento el cuestionario La Responsabilidad Social en la calidad del servicio de empresas del
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Soporte tedrico
Escala DIMENSIONES Definici
on
Responsabilidad AMBIENTAL El compromiso de la empresa de contribuir al
Social CLIENTE desarrollo sostenible, con la participacion de sus
COMUNIDAD grupos de interés, a fin de mejorar la calidad de
vida de la sociedad en su conjunto” (CEADS,
2020)
Presentacion de instrucciones para el juez:

sector financiero Trujillo, 2022 elaborado por, Luis Daniel Chavez Infante en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
o et bt e
El item se | 2. Bajo Nivel y 9 S
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas
facilmente, es '

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
' adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
CI(EDITtEriEti’:lagalaA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con

relacién logica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
' P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente
1 No cumple con el criterio
A
o%%® INVESTIGA
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2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

0,9, INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: AMBIENTAL
o Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimensidon AMBIENTAL
. . . . . Observaciones
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia

Reduccion de la

Contaminacion

1. En la empresa se
aplica acciones para
reducir la
contaminacion.

A

A

A

2. La empresareduce
la contaminacion
favoreciendo al
reciclaje.

Conservacion de
energia

3. La conservacion de
energia contribuye al
medio ambiente.

4. Reducimos el
calentamiento global
con la conservacion de|
la energia en el

trabajo.

A
A
A

A
A
A

A
A
A

. Segunda dimension: CLIENTE
o Obijetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimension CLIENTE

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

\Valor para los
clientes

5. La empresa se enfoca
len brindar valor a sus
clientes para realizar sus
actividades.

4

4

4

6. Los trabajadores
aplican la cultura
organizacional en la
atencion a los clientes.

Resolver las quejas
de los clientes

7. La empresa aplica
estrategias para resolver
las quejas de los clientes|
de manera oportuna.

8. La organizacion
ofrece alternativas de
solucion ante las quejas

de los clientes.

4
4
4

4
4
4

4
4
4

. Tercera dimension: COMUNIDAD
. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimensidn COMUNIDAD
. . . . . Observaciones
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia

Donar a
organizaciones
benéficas

9. Serealizan
campafias para las
donaciones a
organizaciones
benéficas.

4

4

4

10. La empresa invita a
los clientes para que
participen en las
donaciones de
organizaciones

benéficas.
Participacién de 11. Se convoca I3
proyectos en la participacion  de  los| 4 4 4
o%%® INVESTIGA 48
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comunidad local

clientes para los
proyectos que benefician

a la comunidad.

12. Los colaboradores
participan en proyectos
de las comunidades
locales con bajos

recursos.

Mg. EDWIN RIVAS RUMICHE
DNI: 02831833

Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: CULTURA CORPORATIVA
Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimensién CULTURA

CORPORATIVA

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Las normas de

13. Los trabajadores
respetan las normas
laborales de trabajo
como parte de su
cultura.

A

A

trabajo

14. El reglamento de
la empresa es
conocido por los
trabajadores de la
empresa.

La Vision y Mision de

15. Todos los
colaboradores estan
identificados con la
vision y misién de la
empresa.

la empresa

16. La gerencia
realiza
capacitaciones para
integrar a los
colaboradores con la

vision y misién.

Segunda dimension: COMUNICACION
Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimensidn coMUuNICACION

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Las normas de
trabajo

13. Los trabajadores
respetan las normas
laborales de trabajo
como parte de su
cultura.

A

A

A

oeoe INVESTIGA
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14. El reglamento de
la empresa es
conocido por los
trabajadores de la
empresa.

A

La Vision y Mision de
la empresa

15. Todos los
colaboradores estan
identificados con la
vision y misién de la

empresa.

capacitaciones para
integrar a los
colaboradores con la

16. La gerencia realiza 4

vision y mision.

e Tercera dimension: IMAGEN CORPORATIVA

e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de la dimensidn IMAGEN
CORPORATIVA

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Confianza

21. La gerencia tiene
confianza en la imagen
que representan sus
trabajadores.

A

A

A

22. La confianza
generada a los clientes
ltrae buenos resultados a
la empresa.

Lealtad

23. Laimagen que
queremos brindar
reflejar la lealtad de los
clientes.

24. Tener compromiso
organizacional fomenta
la lealtad entre el
personal.

4
4
4

4
4
4

4
4
4

Mg. EDWIN RIVAS RUMICHE
DNI: 02831833

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Web (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero
de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio
depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y W olf
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(1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un
rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han
estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento

(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento La Responsabilidad Social
en la calidad del servicio de empresas del sector financiero Trujillo, 2023.”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Tania Vanessa Colchado Cerdan

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor (

Area de formacién académica:

Clinica () Social (

Educativa ( x) Organizacional (

Areas de experiencia profesional:

IAdministrador de Empresas

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el &rea:

2 a4 afos ( )
Mas de 5 afios (X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de marketing digital

Autora:

- Chavez Infante Luis Daniel
- Garcia Carrion Flor Magali

Procedencia:

Peruanos

Administracion:

Colectiva

Tiempo de aplicacion:

10 minutos

Ambito de aplicacion:

Organizacional

oeoe INVESTIGA
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Significacion: | Muy Malo (1) Malo (2) Regular (3) Bueno (4) muy Bueno (5)
9. Soporte tedrico
Escala DIMENSION Definicion
ES
Responsabilidad AMBIENTAL El compromiso de la empresa de contribuir al
Social CLIENTE desarrollo sostenible, con la participacion de sus
COMUNIDAD grupos de interés, a fin de mejorar la calidad de vida
de la sociedad en su conjunto” (CEADS, 2020)
10. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuaciéon, a usted le presento el cuestionario La Responsabilidad Social en la calidad del
servicio
de empresas del sector financiero Trujillo, 2023 elaborado por, Luis Daniel Chavez Infante en el afio
2022
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
T Aot e e
El item se | 2. Bajo Nivel y 9 S
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas
facilmente, es '
dicé:r‘];#tizgltgggca 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
y : algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
' adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
Cg'}{grilztgﬁr 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
relacion logica con acuerdo) la dimension.
in(ljailc(itrjno?nsdznegté 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con la
dor g : dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - B4 puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio
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2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: AMBIENTAL
o Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimensidon AMBIENTAL
. . . . . Observaciones
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia

Reduccion de la

Contaminacion

1. En la empresa se
aplica acciones para
reducir la
contaminacion.

A

A

A

2. La empresareduce
la contaminacion
favoreciendo al
reciclaje.

Conservacion de
energia

3. La conservacion de
energia contribuye al
medio ambiente.

4. Reducimos el
calentamiento global
con la conservacion de|
la energia en el
trabajo.

A
A
A

A
A
A

A
A
A

. Segunda dimension: CLIENTE
o Obijetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimension CLIENTE

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

\Valor para los
clientes

5. La empresa se enfoca
en brindar valor a sus
clientes para realizar sus
actividades.

4

4

4

6. Los trabajadores
aplican la cultura
organizacional en la
atencion a los clientes.

Resolver las quejas
de los clientes

7. La empresa aplica
estrategias para resolver
las quejas de los clientes|
de manera oportuna.

8. La organizacion
ofrece alternativas de
solucion ante las quejas

de los clientes.

4
4
4

4
4
4

4
4
4

. Tercera dimension: COMUNIDAD
. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimensidn COMUNIDAD
. . . . . Observaciones
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia

Donar a
organizaciones
benéficas

9. Serealizan
campafias para las
donaciones a
organizaciones
benéficas.

4

4

4

10. La empresa invita a
los clientes para que
participen en las
donaciones de
organizaciones

benéficas.
Participacién de 11. Se convoca I3
proyectos en la participacion  de  los| 4 4 4
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comunidad local

clientes para

a la comunidad.

los|

proyectos que benefician

12. Los colaboradores

de las comunidades
locales con bajos
recursos.

participan en proyectos

Mg. Tania Vanessa
Colchado Cerdan

DNI:
18143923

Dimensiones del instrumento:

Primera dimension: CULTURA CORPORATIVA
Obijetivos de la Dimensiéon: Medir el nivel de la dimensién CULTURA

CORPORATIVA

Indicadores

item C

laridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Las normas de

trabajo

13. Los trabajadores
respetan las normas
laborales de trabajo
como parte de su
cultura.

A

4

14. El reglamento de
la empresa es
conocido por los
trabajadores de la
empresa.

La Vision y Mision de

15. Todos los
colaboradores estan
identificados con la

ision y misién de la
empresa.

la empresa

16. La gerencia
realiza
capacitaciones para
integrar a los
colaboradores con la

ision y misién.

Segunda dimension: COMUNICACION
Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimensidn coMUuNICACION

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Las normas de

13. Los trabajadores
respetan las normas
laborales de trabajo
como parte de su
cultura.

A

A

A

trabajo 14. El reglamento de
la empresa es 4 4 4
conocido por los
trabajadores de la
empresa.
oeoe INVESTIGA )
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La Vision y Mision de
la empresa

15. Todos los

colaboradores estan

identificados con la
ision y misién de la

empresa.

16. La gerencia realiza

capacitaciones para 4

integrar a los

colaboradores con la
ision y mision.

e Tercera dimension: IMAGEN CORPORATIVA

e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de la dimensidn IMAGEN

CORPORATIVA

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones

Confianza

21. La gerencia tiene
confianza en la imagen
que representan sus
ltrabajadores.

A

A

A

22. La confianza
generada a los clientes
ltrae buenos resultados a
la empresa.

Lealtad

23. Laimagen que
queremos brindar
reflejar la lealtad de los
clientes.

24. Tener compromiso
organizacional fomenta
la lealtad entre el

personal.

4
4
4

4
4
4

4
4
4

Mg. Tania Vanessa
Colchado Cerdan

DNI:
18143923

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

7

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al
nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un
juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable
y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran
una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han
estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento La Responsabilidad Social en la
calidad del servicio de empresas del sector financiero Trujillo, 2023.”. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

11.  Datos generales del juez

LUZ ANGELITA MONCADA VERGARA
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()

Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( x) Organizacional ()

i o _ Administrador de Empresas
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Universidad Privada del Norte

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios ( )
el area: Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(si corresponde)

12. Propésito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

13. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario de marketing digital

Autora: - Chéavez Infante Luis Daniel
- Garcia Carrién Flor Magali
Procedencia: Peruanos
Administracion: Colectiva
10 minutos

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacion: Organizacional

Significacion: | Muy Malo (1) Malo (2) Regular (3) Bueno (4) muy Bueno (5)

14. Soporte tedrico

Escala DIMENSIONES Definici6
n
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Responsabilidad IAMBIENTAL El compromiso de la empresa de contribuir al
Social CLIENTE desarrollo sostenible, con la participacion de sus
COMUNIDAD grupos de interés, a fin de mejorar la calidad de vidal
de la sociedad en su conjunto” (CEADS, 2020)
15. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario La Responsabilidad Social en la calidad del

servicio

de empresas del sector financiero Trujillo, 2023 elaborado por, Luis Daniel Chavez Infante en el afio

2022

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
€ e reuiere bastartes modfcacines o ure
El item se | 2. Bajo Nivel y 9 S
comprende palabras ple acuerdo con su significado o por la
P ordenacion de estas.
facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son 3.

Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacién l6gica con

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacién l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERE.NOA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene ) L
acuerdo) la dimensién.

la dimensioén o
indicador que esta | 3.

Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensidn que se estid midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
' P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - 28 puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o 0.0 INVESTIGA
uUcv

>o9
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Dimensiones del instrumento:

° Primera dimension: AMBIENTAL
Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimensidon AMBIENTAL

Indicadores

item Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones

Reduccion de la

Contaminacion

1. En la empresa se
aplica acciones para
reducir la
contaminacion.

4 4

A

2. La empresareduce
la contaminacion
favoreciendo al
reciclaje.

Conservacion de
energia

3. La conservacion de
energia contribuye al
medio ambiente.

4. Reducimos el
calentamiento global
con la conservacion de|
la energia en el
trabajo.

4 4
4 4
4 4

A
A
A

. Segunda dimension: CLIENTE
Obijetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimension CLIENTE

Indicadores

item Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones

\Valor para los
clientes

5. La empresa se enfoca
en brindar valor a sus
clientes para realizar sus
actividades.

4 4

4

6. Los trabajadores
aplican la cultura
organizacional en la
atencion a los clientes.

olver las quejas de
Clientes

7. La empresa aplica
estrategias para resolver
las quejas de los clientes|
de manera oportuna.

8. La organizacion
ofrece alternativas de
solucion ante las quejas
de los clientes.

4 4
4 4
4 4

4
4
4

. Tercera dimension: COMUNIDAD
Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimensidn COMUNIDAD

Indicadores

ftem Claridad | Coherencia

Relevancia

Observaciones

Donar a
organizaciones
benéficas

9. Serealizan
campafias para las
donaciones a
organizaciones
benéficas.

4 4

4

10. La empresa invita a
los clientes para que
participen en las
donaciones de
organizaciones
benéficas.

Participacion de

proyectos eniNVH‘S’TT@ﬂ de  los

11. Se convoca la

— @
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comunidad local clientes para los
proyectos que benefician

a la comunidad.

12. Los colaboradores

participan en proyectos 4 4 4
de las comunidades
locales con bajos

recursos.

c ’:\;{I-i-i/}/ﬁ readed
MG. LUZ ANGELITA MONCADA VERGARA
DNI: 18110664

Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: CULTURA CORPORATIVA
o Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimensiéon CULTURA
CORPORATIVA
. . . . . Observaciones
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia
13. Los trabajadores
respetan las normas 4 4 4

laborales de trabajo
Las normas de  [como parte de su

cultura.

trabajo 14. El reglamento de
la empresa es 4 4 4
conocido por los

trabajadores de la
empresa.

15. Todos los

colaboradores estan 4 4 4
identificados con la
vision y mision de la

La Vision y Misién defSmpresa.

16. La gerencia
la empresa onlina 4 4 4

capacitaciones para
integrar a los
colaboradores con la|
vision y mision.

. Segunda dimension: COMUNICACION
. Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel de la dimensién comuNICACION
. . . . . Observaciones
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia

13. Los trabajadores

respetan las normas 4 4 4
laborales de trabajo
Las normas de  [como parte de su

cultura.

trabajo 14. El reglamento de

la empresa es 4 4 4
conocido por los
trabajadores de la
empresa.
15. Todos los

La Vision y Mision de|cO/aboradores estan 4 4 4
identificados con la

la empresa

vision y mision de la

(= =] INVESTiFéSA
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16. La gerencia realiza
capacitaciones para 4 4 4

integrar a los
colaboradores con la

vision y mision.

e Tercera dimensiéon: IMAGEN CORPORATIVA
e Objetivos de la Dimension: Medir el nivel de la dimensidn IMAGEN

CORPORATIVA
. . . . . Observaciones
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia
21. La gerencia tiene
confianza en la imagen 4 4 4
Confianza que representan sus
trabajadores.

22. La confianza
generada a los clientes
trae buenos resultados a
la empresa.

reflejar la lealtad de los
clientes.

24. Tener compromiso
organizacional fomenta
la lealtad entre el
personal.

4 4 4
realtad cueremos brindbr 4 4 4
4 4 4

f’:\;_ﬁl-f-/s'/m 1..:.«1(—4"'
MG. LUZ ANGELITA MONCADA VERGARA
DNI: 18110664

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al
nimero de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un
juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable
y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran
una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han
estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 6
VALIDACION DE EXPERTOS

Tabla 4

Expertos para la validacion de instrumento

Experto Apellidos y Nombres

Experto 01 Rivas Rumiche Edwin

Experto 02 Colchado Cerdan Tania Vanessa
Experto 03 Moncada Vergara Luz Angelita

Fuente: Elaboracion propia.
CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Tabla 5

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Tabla 6

Estadisticas de fiabilidad de responsabilidad social y calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

,848 24
Fuente: Elaboracion propia.

El Alpha de Cronbach se obtuvo 0.848 significaria que es excelente, es por ello que
el instrumento aplicado a ambas variables genera una veracidad y viabilidad para su
utilizacion.

0,9, INVESTIGA
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Tabla 3.

Descripcion de nivel de Responsabilidad Social

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 16,7%
Medio 11 36,7%
Alto 14 46,7%
Total 30 100,0%

En los niveles de responsabilidad social en las empresas del sector financiero,
Trujillo 2023, un 46,7% alcanzaron un nivel medio, el 36,7% lograron un nivel medio y
el 16,7% adquirié nivel bajo.

Tabla 4.

Descripcion de dimensiones de la Responsabilidad social

Ambiental Cliente Comunidad
Niveles Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3,3% 3 10,0% 6 23,3%
Medio 14 46,7% 10 33,3% 8 20,0%
Alto 15 50,0% 17 56,7% 16 46,7%
Total 30 100,0% 30 100,0% 30 100,0%

Teniendo en cuenta las dimensiones de la responsabilidad social, en la
dimension ambiental se denota que un 50,0% de encuestados alcanzaron un nivel alto,
el 46,7% expresan niveles medios y el 3,3% manifiestan nivel bajo. En la dimension
cliente, un 56,7% expresan niveles altos, un 33,3% denota nivel medio y el 10%
expresan niveles bajos. En dimensién comunidad un 46,7% muestra niveles altos, el

23,3% evidencian nivel bajo y el 20,0% alcanzaron el nivel medio.

oo INVESTIGA
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Tabla 5.

Descripcion de nivel de Calidad del Servicio

Niveles Frecuencia

Porcentaje
Bajo 1 3,3%
Medio 17 56,7%
Alto 12 40,0%
Total 30 100,0%

En el nivel de calidad del servicio en las empresas del sector financiero, Truijillo
2023, un 56,7% alcanzaron niveles medios, el 40,0% lograron niveles altos y el 3,3%

adquirieron niveles bajos.

Tabla 6.

Descripcion de dimensiones de Calidad del Servicio

Cultura Corporativa Comunicacion Imagen Corporativa

Niveles Frecuencia Porcentaje  Frecuencia

Porcentaje Frecuencia  Porcentaje

Bajo 9 30,0% 8
Medio 16 53,3% 12
Alto 5 16,7% 10
Total 30 100,0% 30

26,7% 1 3,3%

40,0% 16 53,3%

33,3% 13 43,4%
100,0% 30 100,0%

En las dimensiones de la calidad del servicio, en la cultura corporativa,

mostramos que un 53,3% de encuestados alcanzaron niveles medios, un 30,0%

expresan nivel bajo y el 16,7% manifiestan niveles altos. En dimensiones de

comunicacion, 40,0% expresan el nivel medio, el 33,33% denota niveles altos y el

26,7% indica nivel bajo. En la dimensién imagen corporativa el 53,3% muestra niveles

medio, el 43,3% evidencian niveles altos y el 3,3% alcanzaron un nivel bajo.
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Tabla 7.
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Variables y Dimensiones Estadistico gl Sig.
Responsabilidad Social 774 30 ,000
Calidad del Servicio , 778 30 ,000
Cultura Corporativa ,804 30 ,000
Comunicacién ,826 30 ,000
Imagen Corporativa ,807 30 ,000
Ambiental 717 30 ,000
Cliente , 725 30 ,000
Comunidad ,766 30 ,000

El resultado de las pruebas de bondad de ajuste Shapiro-Wilk muestran la no
existencia de aproximacion entre las variables en sus distribuciones normales
(Sig<0,05). Asimismo, para la correlacion en variable y dimension, las pruebas

estadisticas a aplicarse deberan ser no paramétrica. Prueba de Correlacion de

Spearman.
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