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RESUMEN

Esta investigacion se realizd con el objetivo general de determinar la relacién que existe
entre la Responsabilidad Social Empresarial y la Imagen Corporativa de una empresa de

telecomunicaciones, Ate — Lima 2021.

En cuanto a la metodologia de esta investigacion es de tipo correlacional, para lo cual se
utilizo el disefio no experimental descriptivo correlacional, la poblacion objetivo estuvo
constituida por 35 colaboradores, a quienes se les aplico el instrumento de recoleccién de datos

denominados “Cuestionario de Responsabilidad Social Empresarial y de Imagen Corporativa “

La hipotesis a validar establece que: si existe una relacion directa significativa entre la
Responsabilidad Social Empresarial y la Imagen Corporativa en una empresa de
telecomunicaciones, Ate — Lima 2021. Con los resultados de la prueba de hipotesis se ha llegado
a demostrar que, si hay una relacion significativa entre la Responsabilidad Social Empresarial y la

Imagen Corporativa, concluimos que esta relacion significativa es buena positiva.

PALABRAS CLAVES: Responsabilidad Social Empresarial, Imagen Corporativa,

Identidad, Reputacion, Marca.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Las empresas de hoy no solo dependen del desarrollo econémico, sino que también tratan
de ser competitivas para obtener la ganancia esperada construyendo reputacion y confianza frente
a clientes y socios estratégicos y logrando el objetivo de la visién comercial relacionada con su
desarrollo, por otro lado, la sociedad moderna de hoy tiende a contribuir mas con empresas que no
se limitan a brindar productos o servicios sino que también cuidan el medio ambiente a través de

la responsabilidad social empresarial.

A nivel mundial, por presiones internas y externas, agrega a su plan el término
Responsabilidad Social Empresarial y como su nombre lo indica, se ha convertido en una
responsabilidad, un deber y obligacion de las organizaciones cuidar sus consecuencias para el
cuidado de la sociedad y medio ambiente asi como sus empleados. El papel de la organizacion ha
evolucionado de ser una unidad productora de mercado receptiva a lo que ahora se conoce como
"ciudadano corporativo", es decir, como una entidad que actta con derechos y responsabilidades

mas alla de lo que se considera netamente economico (Aldunate et al. 2018).

En Latinoamérica la responsabilidad social empresarial responde a las metas del desarrollo
sostenible y otorga importantes recursos a los aspectos econdémicos, politicos, sociales,
ambientales y éticos de las organizaciones, que deben considerar como ejes integrales de su
sistema de gestion; lo que contribuye al desarrollo del territorio (Quevedo et al. 2020). Una forma
de reducir la resistencia al cambio de las partes interesadas es otorgarles la propiedad de la empresa
en su grupo, especialmente de su gente y procesos. De esta forma, la organizacion también logra

innovar, por lo que la Responsabilidad Social Empresarial tiene un caracter integral e integrado
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que repercute plenamente en las empresas estudiadas y mejora la calidad de vida de los

beneficiarios. (Palacio et al. 2017).

En el Per(, la responsabilidad social empresarial esta avanzando de manera significativa
tomando en cuenta las actividades de los stakeholders relacionados en responsabilidad social
empresarial. A partir del &mbito del gobierno se han realizado instituciones como el Ministerio del
Ambiente, Ministerio de Integracion y Desarrollo Social, Ministerio de Cultura y el Ministerio de
la Mujer y Poblaciones Vulnerables, entre otros, con el fin de redefinir la responsabilidad del
estado frente a la sociedad. La empresa privada se esta preocupando gradualmente por llevar a
cabo superficies de responsabilidad social como parte de sus técticas para poder hacer ventajas
competitivas sostenibles en los mercados. En la actualidad, la vivencia de alumnos universitarios
en actividades de responsabilidad social es enormemente valorada por las organizaciones para
llevar a cabo el nuevo perfil de los puestos de trabajo y la formacién de una fuerte cultura
organizacional empresarial. Sin embargo, la transparencia de las ocupaciones del sector publico y
privado es una alternativa estratégica sustantiva para propiciar la paulatina reduccion de la
corrupcion (Duarte, 2015). La empresa privada peruana se preocup6 mas por los problemas
sociales derivados de su actuacion en su entorno operativo. Asi, en el espiritu de la responsabilidad
social empresarial, la aportacion incluye diversos aspectos como donaciones, aportaciones
dinerarias, servicios a la sociedad (salud, educacion, medio ambiente) y otras actividades como la
promocion del ocio, la ciencia, la tecnologia e incluso el apoyo al desarrollo de las pequefias
empresas en el sector privado presenta una serie de caracteristicas que permiten comprender en
qué medida la responsabilidad social empresarial esté integrada en las organizaciones. Las dos

principales caracteristicas de este sector son la falta de compromiso institucional con la
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responsabilidad social y la negativa a establecer practicas de responsabilidad social en la gestion

de la organizacion (Franco, 2015).

La empresa de telecomunicaciones, que desarrolla actividades en Lima, con ocho afios de
actividad en el mercado, es una empresa dedicada a los servicios de construccion de redes de fibra
Optica HFC, mantenimiento de redes, construccion de radios bases, disefio, instalacion Tl y
servicios de mantenimiento de infraestructura de telecomunicaciones. Desde que la empresa inicid
sus actividades ha tenido un buen crecimiento con proyectos de telecomunicaciones. Todo este
crecimiento que ha tenido la empresa se debe a buenas decisiones que tomaron sus directivos para
diversificar su oferta de servicios y saber reconocer las oportunidades de negocio en un mercado
altamente competitivo, demostrando buen nivel de habilidades directivas que les han permitido
mantener el crecimiento de la empresa y obtener mayores beneficios para sus accionistas. Por
consecuente, este ultimo periodo ha desarrollado proyectos de mayor magnitud como proyectos
de obra civil, donde se ha visto mayor el compromiso de responsabilidad social, como pasar un
proceso de permisos para verificar que las redes no dafien al patrimonio cultural, adicionalmente
que el personal se encuentre capacitado para cumplir con las fechas de cierre y es en donde el
personal ha presentado cierta presion y ante la carga laboral. Por ello, para la empresa es importante
mantener una buena imagen corporativa y participar en responsabilidad social, cumplir
adecuadamente con sus trabajadores y contribuir con la sociedad, debido a que en el mercado se
vuelve cada vez mas competitivo y son pocas las empresas que mantienen relaciones estables con

sus clientes.
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Problema General

¢Cual es la relacion entre la responsabilidad social empresarial y la imagen corporativa en

una empresa de telecomunicaciones, Ate — Lima 2021?

Teoria sobre la responsabilidad social empresarial

Debido al incremento en el estudio del campo de la Responsabilidad Social Empresarial,
tanto en teorias, enfoques y conceptos, lo que contribuy6 a la complejidad y falta de consistencia
en el estudio del término. Es una propuesta interesante la de Garriga et al. (2004) citado por
Cancino et al. (2008), las cuales presentan una clasificacion de diversas teorias y aproximaciones
al concepto que se han desarrollado en la literatura cientifica e informacional desde mediados del
siglo XX. Para ello, presentan cada teoria en términos de la interaccion entre la economia y la
sociedad. Asi, se pueden identificar cuatro grupos de teorias: instrumentales, politicas,

integradoras y éticas.

Teorias Instrumentales. Se enfocan més en los beneficios econdmicos. Las empresas solo
buscan desarrollar actividades de RSE siempre y cuando estén relacionadas a la obtencion de
mayor riqueza para los accionistas. Por tal motivo existe una relacion directa entre RSE y creacién
de riqueza y solo el aspecto econémico es lo primordial al llevar a cabo un negocio. La posicién
teorica de Freeman (1970), estan circunscritas a su trabajo: “The social responsability of business
is to increase its profits” donde fundamenta que la responsabilidad social debe recaer directamente
en los individuos en si, y no en las empresas propiamente, es decir, establece que la responsabilidad

social como una forma de generar bienestar més alla de las fronteras de la empresa no corresponde
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en ningun caso una obligacion ni tampoco un beneficio para la empresa. Segun Friedman, la Unica
obligacion o responsabilidad social que tiene y debe tener la empresa es la maximizacion de
riqueza de sus accionistas.

Teorias Politicas. Se enfatiza el poder y la posicién social que tiene una empresa en la
sociedad, méas que el poder que surge dentro de ella. Una empresa tiene una relacién con la
sociedad en la que participa porque la empresa tiene poder e influencia sobre su economia.

Teorias Integrativas. Se enfoca en analizar cdmo las organizaciones responden a las
demandas de la sociedad. Estos requisitos incluyen el cumplimiento de las leyes, las politicas
publicas y la gestion equilibrada de los grupos de interés de la empresa. Por tanto, segln esta teoria,
el contenido de la responsabilidad social depende del contenido de espacio y tiempo de cada
situacion, porque depende de los valores de la sociedad en cada momento. En otras palabras, las
practicas de RSE varian con el tiempo y entre diferentes industrias. Basicamente, esta teoria se
enfoca en identificar, analizar y responder a las demandas sociales que aportan autenticidad,
aceptacion e influencia o reconocimiento social a las organizaciones en diversos campos.

Teorias Eticas. Se enfoca en “hacer lo correcto” y conseguir una mejor sociedad, de tal
manera se consolide la relacion entre la empresa y la comunidad. Ese enfoque se basa en los
principios basicos universales, tales como el respeto por los derechos humanos, respeto por el
medio ambiente, derechos laborales y la preocupacion por el desarrollo sostenible, tomando en
cuenta tanto las generaciones presentes como las futuras. Se puede afirmar que los estudios
presentes en estas teorias se basan en la realizacién de acciones correctas en beneficio del bien
comun. Las compafiias al realizar sus labores no solo deben tomar en cuenta la administracion
interna de sus bienes y trabajo, sino deben tener en cuenta a los que realizan estos actos y pueden

dafiar ya sea directa o indirectamente la realizacion de sus labores, plantea que cada sujeto participe
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directa o indirectamente en las labores de la compafiia son parte de la cadena para dar valor y

tranquilidad a todos (Freeman et al. 1992).

Teoria de la Piramide de la Responsabilidad Social Empresarial

La teoria de la piramide fue desarrollada por Carroll (1991) en la que propone cuatro tipos de
responsabilidad social empresarial que se consideran como una piramide. Piense en los que se
enumeran a continuacién como la base de la piramide, sobre la cual descansan otras

responsabilidades. Hay cuatro clases de responsabilidad: econdmica, legal, ética y filantropicas.

Responsabilidades Econdmicas. Forman la base de la pirdmide y son las unidades que
producen los bienes y servicios que los consumidores necesitan y desean. A cambio de la entrega
de estos bienes y servicios, la empresa debe obtener una ganancia adecuada.

Responsabilidades Legales. Deben cumplir con las leyes y reglamentos del gobierno y
las normas fundamentales por las que deben operar las empresas.

Responsabilidades Eticas. Se refieren a obligaciones correctas, justas y adecuadas ya
evitar o minimizar el dafio a los grupos con los que se asocia la empresa. Estas responsabilidades
incluyen respetar las actividades y practicas que la comunidad espera, asi como aquellas a las
que sus miembros se oponen, aunque no estén prohibidas por la ley.

Responsabilidades Filantrdpicas. Incluyen aquellas iniciativas empresariales que
cumplen con las expectativas de la sociedad de buena ciudadania corporativa. Estas medidas
incluyen la participacion activa de las empresas en actividades o programas que contribuyan al

bienestar social y mejoren la calidad de vida de la poblacion.
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En nuestra investigacion vamos a redactar de la Responsabilidad Social como nuestra principal

variable. A continuacion, se pasara a detallar la definicidn en base a autores.

Responsabilidad Social

En la 1ra edicion del libro de Montafiez et al. (2015) titulado Responsabilidad Social
Empresarial, se determina la importancia de la RSE (Responsabilidad Social Empresarial) basada
en el comportamiento ético, la proteccion del medio ambiente, la justicia laboral, el mercado
competitivo ha sido determinada por la atencién de los stakeholders en los ultimos afios. y el
comportamiento del consumidor también se encuentra que la sociedad esta interesada en empresas
cuyo poder de tener una vision especifica, pero también podemos cambiar porque las fuerzas
permiten mejorar la gestion de la responsabilidad social empresarial. Betancourt, E. (2018) afirma
que la Responsabilidad Social Empresarial es un conjunto de estrategias o un conjunto que incluye
todos estos elementos sociales, asi como el medio ambiente junto con las operaciones de la
organizacion, todo lo que involucra a la gestion y por supuesto a los stakeholders. de manera
integral a su apariencia general. Usando estos conceptos, se puede decir que la responsabilidad
social es una forma en que las empresas y los empleados se mejoran para el mejoramiento de los

negocios.
Posteriormente las dimensiones de la Responsabilidad social empresarial son:

Los Grupos De Interés:
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Chavez Castro Johana; Yauri Mendoza Diego Enrique



RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL E IMAGEN CORPORATIVA

Montaiiez et al. (2015) afirma que cualquier grupo que afecte los objetivos puede ser
afectado por las actividades y por ello es bueno notar que aparece el término grupo de intereses y
se refiere, con esta relacion quiere decir, que la empresa tiene varios grupos importantes, uno de
ellos es la responsabilidad social, los stakeholders también aparecieron cuando los empresarios
valoran partes de la sociedad, esto también confirma que la empresa debe definir o mostrar a sus
stakeholders, las caracteristicas y expectativas de su dialogo, también debe ser en sus actividades

tener mejoras en su politica.

Con base en lo anterior, se dice que los gerentes se caracterizan por un enfoque proactivo,
una vision de negocios y una orientacién al trabajo y a las personas, lo que significa que buscan

implementar mejores relaciones con sus grupos de interés.

Los indicadores de grupos de interés son: trabajadores, medio ambiente y comunidad.

La Cultura Organizacional:

Montafiez et al. (2015) define la importancia del aspecto cultural en el desarrollo y
entorno empresarial como una forma de cooperacion de la organizacién, en sus normas éticas y su
politica oficial, en sus relaciones con los grupos de interés a las tradiciones que mantiene la
organizacion, practicas de control, actitudes y comportamientos de los empleados, asi como la
quimica y la dindmica presentes en el ambiente de trabajo. En este contexto, la cultura
organizacional se convierte en un agente social donde se construyen identidades acordes con la

convivencia y la responsabilidad social.

Por las razones antes mencionadas, se cree que en la cultura empresarial se deben formar

actitudes y comportamientos positivos, tales como la cooperacion, apertura al cambio y
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participacion en los procesos de toma de decisiones, pues se concluye que la cultura empresarial
es una expresion de la armonia de valores e ideologias. Los indicadores de cultura organizacional

son: valores, gestion e integracion.

Liderazgo Responsable:

Montafiez et al. (2015) sefiala que existen estudios que analizan las caracteristicas del
emprendedor y su impacto directo en el desempefio organizacional y por ende en la responsabilidad
social. Para definirlos, se parte de la definicion de liderazgo y continla con sus caracteristicas y
cualidades. Parece l6gico que el desempefio organizacional esté relacionado con las caracteristicas
cognitivas, rasgos de personalidad, actitudes, valores y percepciones de los lideres. Los

indicadores son: proactividad empresarial, orientacion a las personas, orientacion al trabajo.

Determinar las caracteristicas que mejor representan el liderazgo responsable no es tarea
facil, ya que existen varios argumentos que los investigadores utilizan para incluir las
caracteristicas que distinguen a los emprendedores comprometidos de los que no lo hacen. La falta
de consenso sobre las caracteristicas dificulta la interpretacion porque hay diferentes perspectivas.
Sin embargo, la definicion de caracteristicas tiene un enfoque individual, por lo que la clasificacion
de las dimensiones del liderazgo se basa en la metodologia del liderazgo situacional, que sustenta
tres caracteristicas: la proactividad, las personas y la orientacion al trabajo. Sin embargo, se
considera importante la integracién de la visién empresarial, porque representa la capacidad del
emprendedor para adaptarse continuamente a las caracteristicas del entorno cambiante y recibir

las consecuencias de sus acciones.
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Imagen Corporativa

Aguilar et al. (2017) sefialan que la imagen corporativa es una combinacion de diferentes
activos sobresalientes de una empresa, persona 0 marca que transmiten al mercado objetivo qué
es, qué hace y qué es esa organizacion. Hasta que, estos recursos se adaptan a la personalidad de
la organizacion y su finalidad principal es intentar influir en los participantes y al mismo tiempo
posicionarse en la mente de su audiencia. La imagen corporativa esta relacionada con la tarea del
buen disefio y el mensaje que se quiere transmitir, porque este mensaje debe cambiar el
comportamiento de los consumidores y crear un sentimiento positivo hacia la marca o producto.
También se puede mencionar que la imagen corporativa estd muy relacionada con el
posicionamiento, ya que su aplicacién se utiliza principalmente en las técticas de diferenciacion
de marcas y competidores, considerando que la imagen proyectada no siempre es aceptada como

como la verdadera identidad de la organizacion.

Posteriormente las dimensiones de la Imagen corporativa son:

Identidad Corporativa:

Aguilar etal. (2017) se refieren a la identidad corporativa como la representacion de
distintas organizaciones a través de sus diferentes lenguajes y segun la percepcién de los clientes.
Es decir, la identidad corporativa es un conjunto de diferentes rasgos, caracteristicas o atributos
que definen la esencia de la empresa, algunos pueden ser visibles y otros no. Asimismo, una de las
principales actividades que debe realizar una empresa es crear su ficha corporativa, es decir, crear
una identidad coherente en la que los individuos reconozcan que todos los elementos de la empresa

se mueven en la misma direccion.
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Los indicadores de identidad corporativa son el comportamiento, comunicacion y su cultura

corporativa.

Imagen De Marca:

Aguilar etal. (2017) la definen como una representacion mental que colectivamente
representa lo que una persona entiende y siente sobre un producto o empresa. Es muy importante
para la organizacion que la imagen de marca se entienda como ellos esperan y refleje las fortalezas
de la empresa. fortalezas de la empresa. También sefialan que la marca suele representar el nombre
del producto, pero no debe confundirse con la imagen de marca, es un elemento que no puede
desaparecer en ninguna actividad comercial; Dado que la ausencia de una marca hace que la
comunicacion sea andnima, una marca también es un conjunto de elementos utilizados para

identificar bienes y servicios, empresas, personas.

Los indicadores de imagen de marca son el reconocimiento, calidad y percepciones.

Reputacion Corporativa:

Segun Aguilar et al. (2017), la reputacion es al mismo tiempo una de las caracteristicas de las
organizaciones y también uno de los activos intangibles més fuertes para apoyar a la organizacion
y mantener su actividad. Tanto la buena reputacion como la mala reputacion implican conocer la
realidad y tomar medidas para revertir o conservar las percepciones del receptor, existiendo
entonces una necesidad de fijar indicadores de un 6ptimo desempefio comunicacional, tales como
el constante didlogo entre empleados y directivos para conocer sus reclamos o proyectos que

aporten ideas para disfrutar de una gestion organizacional sostenible.
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Los indicadores para reputacion corporativa se pueden dividir en primarios y secundarios como
podemos ver los primarios serian las relaciones publicas, credibilidad, confiabilidad y

responsabilidad, los secundarios serian publicidad y seguridad.

Para llevar a cabo la presente investigacion fue necesario realizar una busqueda exhaustiva
de estudios realizados tanto a nivel internacional como nacional y local, por lo cual a continuacién

se presentan los antecedentes.

Antecedentes

A nivel internacional, entre los estudios recopilados, esta la tesis de Fernandez (2016),
titulada “Responsabilidad Social Corporativa Estratégica de los Recursos Humanos Basada en
Alto Compromiso y Resultados Organizativos: Un Modelo Integrador”. La presente investigacion
ha implicado la realizacion de un estudio de campo de tipo cuantitativo, transversal y correlacional.
El objetivo principal de este estudio es confirmar el modelo tedrico que permite la responsabilidad
social empresarial estratégica en la dimension interna de los altos recursos humanos, que toma de
ella su estructura basica y permite ver el impacto en los resultados de la organizacion. Este estudio
constd de tres etapas, en primer lugar, el analisis de la responsabilidad social empresarial como
estrategia competitiva a partir del enfoque de la teoria de los recursos y capacidades y su extension
a las capacidades dindmicas, en segundo lugar, la definicion del concepto de responsabilidad social
empresarial estratégica de recursos humanos, la estrategia de gestion de alto compromiso, la
importancia de los recursos humanos y la determinacion de algunas medidas, y en tercer lugar,

para examinar el impacto de la responsabilidad corporativa estratégica de los recursos humanos.
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Finalmente, Fernandez sefiala que las empresas deben contar con un buen sistema de gobierno
corporativo que les permita estar capacitados para tomar decisiones responsables en el ambito de

la gestion de los recursos humanos.

De igual manera, Giron (2017), en su investigacion titulada “La Influencia de la Imagen
Corporativa en el Posicionamiento de la Marca Cake Studio de la Ciudad de Ambato”. El presente
estudio tuvo como objetivo principal analizar el impacto que tiene la imagen corporativa en el
posicionamiento de la empresa Cake Studio en la ciudad de Ambato, se realizaron categorias
cualitativas y cuantitativas teniendo en cuenta la investigacion histérico-16gica en relacion a las
mismas: estudiando la trayectoria real de los fendmenos y acontecimientos en una etapa o ciclo,
el proceso de pensamiento analitico-sintético, que tiende a reconstruir un todo a partir de los
elementos que distingue el analisis; por lo tanto, se trata, en definitiva, de una explosion metodica
y corta. Finalmente, sefiala que el disefio y uso de una guia integral de identidad corporativa y el
uso de una imagen de empresa es un proyecto que se puede complicar cuando la empresa,
organizacion, grupo o grupo de empresas que pretende llevarlo a cabo. no tenian medidas claras y
no usaban su imagen en armonia con su lenguaje. Una vez establecidos los elementos que
componen la imagen corporativa de la empresa, deben ser respetados y utilizados adecuadamente
en todos los medios en los que la marca esté presente para establecer su identidad y ser reconocidos
por quienes colaboran con ellos. e incluso la presencia de una imagen corporativa no es garantia
de lograr posicionamiento de marca, pero tienen un gran impacto en el reconocimiento publico,
sin una imagen corporativa bien establecida, muy dificilmente llegara a posicionarse en la mente

de su publico objetivo.

A nivel nacional, Sucasaire (2019), en su tesis titulada “La Imagen Corporativa y la

Satisfaccion del Cliente en el Banco Interbank, Tienda Huacho, afio 2018”. El objetivo principal
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de esta investigacion es determinar de qué manera la imagen corporativa influye en la satisfaccion
del cliente en el Banco Interbank, tienda Huacho, afio 2018, de los cuales se realizar diversos
estudios uno de los cuales permitira conocer de qué manera la imagen corporativa influye en la
satisfaccion del cliente en el Banco Interbank, tienda Huacho, afio 2018. Proporcionar una
estrategia comercial innovadora para todos los bancos y empresas comerciales, ya que los
empodera en el mundo competitivo. La investigacion serd de utilidad en futuros estudios, asi como
para todos los empresarios del Perd y el mundo. Se utilizaron limites temporales, geogréficos,

espaciales y sociales.

Finalmente este estudio lleva a concluir que la imagen corporativa tiene un efecto positivo y
moderado en la satisfaccion del cliente segln la escala de Bisquerra en Banco Interbank, tienda
Huacho, 2018, la cual tiene una correlacién rho de Spearman de 0.753. Es decir, la empresa cuida
su imagen corporativa, aumentando asi la satisfaccion del cliente. Asi mismo, la identidad
corporativa incide en la satisfaccion del cliente en Banco Interbank, tienda Huacho, 2018, lo que
establece que la correlacion de Pearson segln la escala de Bisquerra es de 0.664, y la similitud es
positiva y moderada. La cultura empresarial afecta la satisfaccion del cliente en Banco Interbank,
Tienda Huacho, 2018. La correlacion de Pearson es 0.706, de acuerdo a la escala de Bisquerra
dicha correspondencia es directa y moderada, la significancia asintética fue de 0,000 menor que el

nivel de consideracion 0.05, de manera que se acepta la hipétesis del investigador.

Por su parte, Diaz (2019), en su investigacion titulada “La Imagen Corporativa y su
Relacion con la Reputacion Corporativa de la Empresa Prestadora de Servicios EMAPAT S.A
Madre de Dios - 2018”. Utilizé un método deductivo, estadistico y analitico, e involucré ademas
la aplicacion de encuestas a diversos stakeholders para recoger sus motivaciones y perspectivas de

abordaje de la imagen corporativa y la reputaciéon corporativa. La metodologia se basa en el
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enfoque cuantitativo de disefio no experimental de corte transversal con un nivel proporcional de
descripcidn, se necesitaron conclusiones y una serie de hechos, estadisticas y comparacion con
diferentes teorias para confirmar la hip6tesis y analizar la realidad de manera objetiva.

Las principales conclusiones extraidas en este estudio de cada dimension estan relacionadas con
el ajuste entre la Imagen Corporativa y la Reputacion Corporativa de la Empresa Prestadora de
Servicios EMAPAT S.A. en la ciudad de Madre de Dios en el afio 2018.

Se llega a la conclusién que la probabilidad es 0.239 es mayor que el nivel de significancia, se
logra aceptar la HO (p = 0.239 > a = 0.05), por lo tanto, no existe relacion significativa entre la
variable imagen corporativa y la reputacion corporativa en la entidad prestadora de servicios
EMAPAT S.A. Madre de Dios, 2018.

Asimismo, Evangelista (2019), en su tesis titulada “Responsabilidad Social y su Influencia
en la Imagen Corporativa de la Oficina Departamental de Estadistica e Informatica, Departamento
de la Libertad — 2018”. El presente estudio de investigacion se realizo con el objetivo de analizar
la influencia de la responsabilidad social en la imagen corporativa de la oficina departamental de
estadistica e informatica de la Libertad. La formulacion del problema fue: ¢Cudl es la influencia
de la responsabilidad social en la imagen corporativa de la oficina departamental de estadistica e
informatica de la libertad, 2018? La hipotesis de investigacion (Hi) es: ¢Existe influencia de la
responsabilidad social en la imagen corporativa de la oficina departamental de estadistica e
informética de la libertad, 2018? El tipo de estudio fue no experimental, método cientifico
empleado fue el enfoque mixto. El disefio utilizado fue de tipo correlacional causal transversal. Se
contdé con una muestra de 30 servidores civiles de la oficina departamental de estadistica e
informaética de la libertad. En lo que concierne a las técnicas de recoleccion de datos cuantitativos

se empled un cuestionario de diagnostico para evaluar la responsabilidad social, y un cuestionario
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con preguntas cerradas para evaluar la imagen corporativa. Ambos instrumentos fueron validados
por juiciosos expertos. Con la calificacion obtenida, se realizé la prueba de Razdn de Validez; con
la prueba de V de Aiken. La confiabilidad se realizé a traves del coeficiente Alfa de Cronbach, y
para el analisis estadistico se utiliz6 la distribucion estadistica Tau-b de Kendall.

Al observar los resultados, se puede observar que la responsabilidad social empresarial tiene un
impacto significativo en la imagen corporativa segin el Departamento de Estadistica e
Informatica de la Libertad, segun el valor Tau-b de Kendall = 0.540, con un nivel de
significancia menor a 1,% (p< 0,01) y coeficiente rho de Spearman = 0,703 (positivo alto). Por lo
tanto, se acepta la hipdtesis de investigacion. Se constatd que el personal no conocia el Manual
de Organizacién y Funciones (MOF). Es necesario que el personal interno del Departamento de
Estadistica e Informatica de la Libertad, comunique la misién, vision, valores y metas de la
institucion. Crear un ambiente agradable refleja un ambiente de trabajo interno y externo

adecuado y refuerza la imagen de una cultura institucional.

Por su parte, Celestino (2019), en su investigacion titulada “Responsabilidad Social
Empresarial y su Relacion en la Imagen Corporativa de la Universidad Privada de Chimbote —
Ancash, 2018”. Esta investigacion fie de tipo correlacional, no experimental, disefio transversal,
de enfoque cuantitativo; la muestra estuvo conformada por 102 colaboradores de una universidad
privada de Chimbote, a quienes se les aplicd dos encuestas, una de la variable Responsabilidad
Social Empresarial y otra de la variable Imagen Corporativa. La cual su objetico principal es buscar
larelacion entre ambas variables, de las cuales la empresa tiene en base a la Responsabilidad Social
Empresarial y la Imagen Corporativa, y como utilidad metodoldgica se basara en buscar resultados
de las variables Responsabilidad Social Empresarial e Imagen Corporativa, empleando el

instrumento de la encuesta dirigida hacia los colaboradores de una universidad. En tanto, se
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presume que esta investigacion sea de apoyo para las futuras generaciones investigadoras para el
andlisis de los diversos problemas que existen dentro de las universidades. Asimismo, la
conveniencia sera investigar Responsabilidad Social Empresarial y su influencia en la Imagen
Corporativa de los colaboradores de una universidad privada, dando como resultado las
debilidades que tiene la universidad, asimismo se podra proponer estrategias para mejorar las
carencias de la organizacién y asi poder mejorar el liderazgo y pueda aumentar su productividad,
lo cual permitira realizar estrategias de mejora de las variables en estudio, y analizar la relacion de
la Responsabilidad Social Empresarial y la Imagen Corporativa mediante el analisis de los diversos

inconvenientes de una Universidad Privada.

Se lleg6 a la conclusion de que la variable Responsabilidad Social y la dimensién Integridad

establecen relacion (p < 0,05) y de grado considerable (r Spearman = 0,420).

De igual manera, Bobadilla y Sandoval 2015), en su tesis titulada “La Responsabilidad
Social y su Influencia en la Imagen Institucional de la Empresa de Transporte Rodrigo Carranza
S.A.C ubicado en Trujillo 2014”, de la universidad privada Antenor Orrego, la cual tiene como
objetivo determinar la influencia de la responsabilidad social en la imagen institucional en la
empresa de transportes, la investigacion fue cuantitativo-descriptivo, porque describié la relacion
de las variables estudiadas en un momento determinado, de las cuales la actividad de ambas
variables, sea conceptual o funcional, la actividad de la responsabilidad social, es un amplio
espectro. politicas, practicas y programas que se integran en las operaciones comerciales y

respaldan el proceso de toma de decisiones.
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Llegando a la conclusion que el nivel de responsabilidad social tanto de opinién del cliente como
el de los trabajadores encuestados, es de un nivel regular con un 71% y 74% respectivamente. La
imagen institucional segun criterio de clientes y empleados de la empresa es buena en un 52% y
54% respectivamente. En las dimensiones de responsabilidad social, el compromiso ético es el que
mas destaca y por tanto la empresa se desempefia mejor, 47% y 67%, respectivamente, tanto como
clientes como empleados, y en las dimensiones de imagen institucional, cultura e imagen, con un
57% y un 63% entre clientes y empleados, respectivamente. La correlacion de responsabilidad
social e imagen institucional segun su criterio de clientes mostrd que existe un nivel de normalidad
y el nimero de clientes es 28 y comparando las hip6tesis con un valor de P = 0.020 y un valor de
chi-cuadrado de 2.087. responsabilidad social cuando afecta la imagen institucional y entre los
trabajadores existe un nivel normal entre ambos con un conjunto de 55 trabajadores y comparando
la hipdtesis con un valor de P = 0.045 y un valor de chi-cuadrado de 5.442, lo que significa que la

responsabilidad social influye en la imagen institucional.

Por otra parte, Lazaro (2018), en su investigacion titulada “Imagen Corporativa de la
Municipalidad Provincial de Contumaz4 - Cajamarca en el afio 20187, el cual su objetivo principal
fue determinar la imagen corporativa de la Municipalidad Provincial de Contumaza, utilizé una
metodologia no experimental porque se realizé sin afectar las variables utilizadas. El estudio
observd coémo ocurrian los fendmenos en su contexto natural para poder analizarlos
posteriormente. También fue inclusivo ya que los datos se recopilaron en un momento dado a
través de una encuesta que produjo resultados. El autor llega a la conclusion que, en cuanto a la
habilidad corporativa en la Municipalidad, el 34% no estan disponibles para tramitar sus gestiones,
ya que consideran que la atencién y el trato hacia los pobladores no es la correcta, también describe

que la imagen corporativa de acuerdo a la imagen social que muestra la Municipalidad es negativa,
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dado que en el tema de compromiso el 33% esta en desacuerdo por no haberse cumplido con lo
que dijo en el tema de obras, carreteras y otros. Para la imagen corporativa de acuerdo con la
reputacion que tiene el alcalde de la Municipalidad no es muy percibida por los pobladores del
distrito, ya que el 42% de los pobladores estan de acuerdo que las plazas de trabajo se dan a los
favoritos del alcalde y no a los que se lo merecen dejando mucho que hablar a los pobladores.
También se menciond que solo el 29% de los residentes no estuvo de acuerdo con la infraestructura
implementada en la ciudad en cuanto a la imagen corporativa de la ciudad en relacién con su
entorno fisico. También se utiliz6 una investigacion descriptiva, porque busco identificar las
caracteristicas mas importantes de la empresa para que sea analizada, de esta manera se tuvo que

recolectar informacion para poder describir lo que se investigo.

Respecto a las investigaciones locales, Hernandez y Manrique (2017), en su tesis titulada
“La Responsabilidad Social Empresarial y su Influencia en el Exito Competitivo de las Empresas
Agroexportadoras de Uva Fresca de la Universidad San Ignacio de Loyola, Lima 2018, la cual su
objetivo principal fue analizar la influencia de la responsabilidad social empresarial en el éxito
competitivo de las empresas agroexportadoras de uva fresca. En este caso, el estudio se realizé de
forma cualitativa, atribuyéndose la muestra a expertos en exportacién y logistica del departamento
de exportacion de uva fresca de Ica para responder a preguntas en una entrevista. La poblacion
esta compuesta por agroexportadores de uva fresca de la provincia de Ica. Segun la declaracion
aduanera de mercancia, la provincia de Ica cuenta con 20 empresas especializadas en la
agroindustria y la exportacion de uva fresca. Se llega a la conclusion sefialando que la RSE puede

ser considerada como un motor de competitividad empresarial y desarrollo.
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En este contexto, es importante que las empresas del sector agroindustrial comprendan su potencial
en relacion a la RSE, lo que conduce a una gestion responsable en sus estrategias, esperando
alcanzar el éxito competitivo en el trabajo.

De igual manera, Gonzales (2020), en su investigacién titulada “Responsabilidad Social
Empresarial e Imagen Corporativa de la Empresa Tecnologia Desarrollo y Medicién S.R.L., Los
Olivos, 20207, de la Universidad Cesar Vallejo. El cual tuvo como objetivo principal, determinar
la relacion entre la Responsabilidad Social Empresarial e Imagen Corporativa. Asi mismo, la
investigacion se realiz6 mediante el método hipotético deductivo, con un enfoque cuantitativo, el
tipo de desarrollo fue aplicada y el nivel efectuado fue correlacional donde, se utilizé un disefio no
experimental de corte transversal. Se tom6 una muestra de 50 trabajadores de la empresa, y en la
obtencion de datos se aplico un instrumento como el cuestionario, conformado por 20 items,
posteriormente la validez y confiabilidad del instrumento fueron verificadas por 3 expertos. El
método consiste en comprobar y luego procesar la validez de los resultados utilizando SPSS v.26.
De los resultados se determind una correlacion de 0.731 por el estadistico Rho Spearman,
indicando una correlacién positiva alta y significativa entre las dos variables de estudio. (Sig. 0.000
< 0.05), es decir, se concluye que existe una correlacion significativa entre la variable mencionada

RSE y la imagen corporativa.

Por otra parte, Chaupis (2019), en su tesis titulada “Comunicacion Estratégica Pacific
Stratus Energy y la Imagen Corporativa” ubicado en Lima, de la universidad San Martin de Porres,
la cual tuvo como objetivo identificar como se relaciona la comunicacion estratégica de Pacifica
Stratus Energy en la imagen corporativa, al cual aplico la metodologia de la investigacion cientifica
de nivel cualitativa, disefio explicativo, documental y descriptivo. El instrumento que se utiliz6

fue entrevistas a los encargados de los planes de comunicacion. EI método consiste en comprobar
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la validez de los resultados y luego procesar los resultados utilizando SPSS v.26. A partir de los
resultados, el estadistico Rho Spearman identific6 una correlacion de 0,731, indicando una
correlacion positiva alta y significativa entre las dos variables de estudio. (Sig. 0.000 < 0.05), se

concluye que las variables de RSE se correlaciona significativamente con la imagen corporativa.

La comunicacién estratégica tiene muchos beneficios que afectan directamente el progreso
organizacional, el logro de metas y objetivos, el aprovechamiento de oportunidades en el entorno
y la conexién de los empleados de manera efectiva y oportuna. En las comunicaciones estratégicas
de imagen corporativa de Pacific Stratus Energy, podemos estar seguros que actlan como un
enlace al flujo de informacidn necesario y una funcion separada que asegura el entendimiento entre
organizaciones antes de crear percepciones o impresiones de la organizacion irradiando la imagen.
Asi, como resultado del analisis, se concluyé que existe evidencia significativa de la relacion entre
la comunicacién estratégica y la imagen corporativa, concretamente un 90,97% en promedio. La
comunicacion estratégica proporciona una mayor exposicion, interaccion y conocimiento entre los

miembros de la organizacion.

Asimismo, Aguilar y Lopez (2018), en su investigacion titulada “Responsabilidad Social
como un factor influyente en la Reputacion Corporativa de las empresas del sector financiero de
Lima Metropolitana”, de la Universidad Peruana De Ciencias Aplicadas. Tiene como principal
objetivo mostrar que el comportamiento socialmente responsable percibido por los clientes incide
en la reputacion corporativa en las empresas del sector financiero de Lima Metropolitana, la
informacion recolectada se puede estructurar mediante la formulacion de preguntas. , definiciones
de medidas, hipdtesis y variables dependientes independientes. El objetivo de esta pregunta, el
objetivo y los supuestos generales, es medir en qué medida las actividades de responsabilidad

social afectan la reputacion corporativa de las empresas del sector financiero de Lima
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Metropolitana. Preguntas especificas, objetivos y supuestos se basan en un comportamiento
socialmente responsable en las dimensiones econémica, social y ambiental. Ademas, se definid
como variable independiente a la Responsabilidad Social Corporativa con sus tres dimensiones y
la percepcién general de RSC; y la variable dependiente fue la Reputacion Corporativa.
Finalmente, se realiz6 la construccion del marco tedrico donde se selecciond literatura relevante y
se abordd los conceptos béasicos del tema, como Responsabilidad Social Corporativa, Reputacion
Corporativa, y asi llegar a la conclusion que las acciones de Responsabilidad Social en la
dimension social, ambiental y econdmica son altamente valoradas por los clientes, ya que influyen
en la reputacion que tienen sobre las entidades financieras. Los resultados descriptivos demuestran
que el conocimiento actual que tienen los clientes de las empresas del sector financiero esta basado
principalmente en las dimensiones econdémica social de la Responsabilidad Social. En términos
generales, la percepcion que tienen los clientes sobre las acciones de RSC aln es baja. Pese a que
esta informacion es publicada en la pagina web de la SMV (Superintendencia de Mercados de

Valores) y las paginas oficiales de estas entidades, resultan medios de poca difusion.

De igual modo, Carrion y Ocares (2019), en su tesis titulada “Voluntariado Corporativo
como una Herramienta de Responsabilidad Social y su Relacion con la Satisfaccion Laboral de los
Colaboradores de una Empresa de Servicios Funerarios: Campo Fe en Lima, 2018” de la
universidad peruana de ciencias aplicadas, el cual su objetico principal fue analizar la relacion
entre el voluntariado corporativo como una herramienta de la responsabilidad social empresarial y
la satisfaccion laboral de los colaboradores de Campo fe del area de ventas, Dado que este estudio
tiene un alcance correlacional, es decir, intenta esclarecer las caracteristicas y atributos especificos
de nuestras variables, responsabilidad social y satisfaccién laboral, tiene un disefio no

experimental, ya que no se manipularan las variables, ya que la informacion se recogera en un
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momento oportuno, y la investigacion utiliza un método mixto (cualitativo-cuantitativo) ya que la
informacion se recoge mediante encuestas y entrevistas en profundidad con cuestionarios como
herramientas. Su objetivo principal es comprender el comportamiento de un concepto o variable
mientras se comprende el comportamiento de otras variables relacionadas. Por ello, en la
aplicacion de este trabajo de investigacion, se busco evaluar el grado de relacion que existe entre
las variables de responsabilidad social y satisfaccion laboral, ya sea que el resultado sea positivo

0 negativo.

Se concluy6 que, a partir de los resultados, podemos validar nuestro enfoque e identificar una
fuerte y positiva correlacion entre el voluntariado como instrumento de responsabilidad social y la

satisfaccion laboral en el orden de rs=0.786.

Finalmente, Limo y Pefia (2019), en su investigacion titulada “El Impacto de la
Responsabilidad Social Universitaria en la Cultura Organizacional de las Universidades Privadas
en Lima Metropolitana, afio 2019”, de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, la cual su
objetivo principal fue determinar el impacto de la Responsabilidad Social Universitaria en la
Cultura Organizacional, la investigacién es de tipo aplicada con un enfoque mixto, es decir
cualitativa - cuantitativa, con un alcance y disefios especificos. El alcance de esta investigacion es
explicativo (relacion causal), puesto que el desarrollo de la presente investigacion busca
determinar cudl es el impacto de la Responsabilidad Social Universitaria en la Cultura
Organizacional de las universidades privadas en Lima Metropolitana. Por lo tanto, el estudio se
centr6 en recopilar informacion de 18 universidades licenciadas socialmente responsables.
Ademaés de complementar el trabajo de investigacion, hemos entrevistado a 2 expertos del
departamento de responsabilidad social de la universidad para recoger sus opiniones y

experiencias. El disefio de investigacion utilizado es no experimental, ya que estos fenGmenos

) ) ) Pag. 31
Chavez Castro Johana; Yauri Mendoza Diego Enrique



RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL E IMAGEN CORPORATIVA

seran observados a medida que ocurren sin interferir en su desarrollo. Como conclusién del analisis
estadistico realizado con base en los supuestos generales de Chi-cuadrado, se puede decir que la
responsabilidad social universitaria no afecta la cultura organizacional de la Universidad
Metropolitana de Lima, debido a que la responsabilidad social de la Universidad del Peru es
todavia en inicios. su plan de accién ain no ha sido incluido en la SUNEDU ni definido en la Ley
Universitaria, por lo que algunas universidades Ilaman a la responsabilidad social universitaria

imagen institucional o proyeccion social.

La responsabilidad social empresarial o corporativa ha tenido diversas definiciones desde
su reconocimiento, dependiendo de las posiciones filosoficas de los autores que la definen. Para
algunos autores es una estrategia empresarial que le da sustentabilidad a la sociedad a largo plazo,
mientras que otros sefialan que debe ser aplicada precisamente por los miembros de las
organizaciones, es decir, los ciudadanos corporativos, méas que por los individuos. . artificialmente.
Hay quienes creen que se pueden tomar acciones incluso si no estan explicitamente establecidas

en las leyes nacionales como un comportamiento coercitivo.

Una definicion simple de responsabilidad social se refiere al proceso mediante el cual las
empresas optan voluntariamente por lograr una sociedad mejor y un medio ambiente mas limpio

(de la Fuente y Accinelli, 2013).

Objetivo General:

Analizar la relacién entre responsabilidad social e imagen corporativa en una empresa de

telecomunicaciones, Ate — Lima 2021.

Objetivos Especificos:
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Determinar la relacion entre los grupos de interés con la imagen corporativa de la empresa

de telecomunicaciones, Ate - Lima 2021

Determinar la relacion entre la entre la cultura organizacional con imagen corporativa de

la empresa de telecomunicaciones, Ate - Lima 2021

Determinar la relacién entre la entre el liderazgo responsable con la imagen corporativa de

la empresa de telecomunicaciones, Ate - Lima 2021

Hipdtesis General:

Existe relacion entre la Responsabilidad Social Empresarial y la Imagen Corporativa en una
empresa de telecomunicaciones, Ate — Lima 2021.
Hipotesis Especificas:
a) Existe relacion entre los grupos de interés con la imagen corporativa en una empresa de
telecomunicaciones, Ate — Lima 2021.
b) Existe relacion entre la cultura organizacional con la imagen corporativa en una empresa de
telecomunicaciones, Ate — Lima 2021.
C) Existe relacion entre liderazgo responsable con la imagen corporativa en una empresa de

telecomunicaciones, Ate — Lima 2021.

En cuanto a la justificacion de la investigacion, desde el punto de vista teérico, dependiendo
de la estructura realizada, se basa en una teoria sustentada en informacion eficiente de cada
elemento y la definicion de ambas variables. Esto se hace obteniendo las dimensiones de cada

variable y sus indices, con base en la teoria cientifica considerada para cada variable. Ademas, se
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aplicd una prueba de normalidad para determinar los estadisticos de correlacién y se procedio a su

aplicacion.

Para la justificacion metodoldgica, se desarrollaron cuestionarios como medio para el
desarrollo de objetivos de investigacién para medir ambas variables del estudio. Luego de ser
evaluaday verificada por juicio de expertos previo a su aplicacion, la confiabilidad se mide a través
de encuestas para establecer las relaciones existentes. Con base en sus resultados, Lerma explica

que las contribuciones pueden interpretarse para mejorar su posicion en la universidad.

Finalmente, desde una justificacién practica, el principio es que una empresa debe
responsabilizarse por llevar a cabo la responsabilidad social, fortalecer su imagen corporativa y
tomar las decisiones correctas para convertirla en una empresa de largo plazo. Un término de
estrategia ganadora que implica compromiso y desarrollo social en el entorno en el que se
desenvuelve. Segun Lerma, dice que otra persona podria sacar las mismas conclusiones del

estudio. (Lerma, 2016).

Por lo mencionado, la presente tesis tiene como finalidad determinar como se relaciona la
Responsabilidad Social Empresarial y la Imagen Corporativa en una empresa de

telecomunicaciones, Ate - Lima 2021.
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CAPITULO II: METODO
Tipo y Disefio de Investigacion

Enfoque:

Este estudio presenta un enfoque cuantitativo, segun el autor Sampieri (2014), en su libro
“Metodologia de la investigacion”, un enfogque cuantitativo representa un proceso secuencial,
secuencial y final, en el que cada fase precede a la siguiente y su rigor no puede eludirse debido a
su naturaleza. Sin embargo, es posible redefinir algunas fases. Ademas, se menciona que el
enfoque se basa en una idea definida, luego de lo cual se derivan los objetivos y las preguntas de
investigacion, se consulta la literatura y se desarrollan las perspectivas teoricas. Las hipotesis se
formulan a partir de preguntas y variables determinadas. Se hacen planes para ponerlos a prueba.
Las variables se miden en un contexto especifico. Las medidas obtenidas se analizan utilizando

métodos estadisticos para extraer una serie de conclusiones sobre las hipétesis.

Disefio Metodoldgico:

Se aplico el disefio no experimental transversal, no se manipularon las variables, se
recogié la informacion en el mismo momento, procediendo a describir las variables y analizar su

incidencia.

Sampieri (2014), sostienen que en la investigacion no experimental no se manipulan en forma
deliberada las variables, sobre todo s6lo observa los hechos en su ambiente natural para después

ser analizados.
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Como disefio de correlacion transversal, analizamos y establecimos la relacion de
causalidad entre las dos variables de independencia (responsabilidad social empresarial) y
subordinacion (imagen corporativa) mediante la realizacion de cuestionarios a los trabajadores en
determinados momentos. Estara a tiempo. Continuar analizando el impacto de la responsabilidad
social corporativa en la imagen corporativa de las empresas de telecomunicaciones, Ate - Lima

2021.

Poblacion y Muestra
Poblacion:

La poblacion en la presente investigacion es una poblacion censal, la cual esta conformada
por los 35 trabajadores con los que contaba la empresa de telecomunicaciones a diciembre del afio
2021. Cabe recalcar que en el presente estudio no se aplicd ninguna técnica de muestreo, puesto
que al ser viable aplicar el instrumento de investigacion al total de la poblacion no se ha calculado

muestra.

Ramirez (1997) establece la muestra censal es aquella donde todas a unidades seran tomada
en cuenta como objeto de muestra para su medicion. De alli, que se le define como censal ya que

se le toma en cuenta a mismo tiempo como universo poblacion y muestra.

Muestra:

Segun Sampieri (2014), este procedimiento orienta a la seleccién de muestra por las

caracteristicas y contexto de la investigacion y elige casos tipicos sin intentar que sean
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estadisticamente representativos de una poblacion determinada. Su eleccion no dependeré de la
probabilidad, sino de las caracteristicas y la contribucién que tendra con la investigacion. La
ventaja de la muestra no probabilistica, desde la vision cuantitativa, es la utilidad para aquellos
disefios de estudios que necesitan de una cuidadosa y controlada eleccién de casos con ciertas
especificaciones, pues su valor reside en la profundidad de analisis de las unidades, lo que permite

conocer el comportamiento de las variables de interés en ellas.

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos
Técnicas

El instrumento de recoleccion de datos es el cuestionario, el cual fue disefiado con un total
de 40 items, divididas en 18 preguntas para la primera variable: Responsabilidad social empresarial
con 3 dimensiones: grupos de interés, cultura organizacional, liderazgo responsable y 22 preguntas
para la segunda variable: Imagen corporativa con 3 dimensiones: identidad corporativa, imagen de

marca, reputacion corporativa.

Validez del Instrumento

El cuestionario fue validado por 3 magisteres expertos en el tema, ante lo cual podemos

afirmar que el documento investiga las dimensiones requeridas.
a) Experto 1: Mg Rafael Trucios Maza

b) Experto 2: Mg. Enrique Quispe Ayala
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c) Experto 3: Mg. Shelby Hubert Ramos Serrano

Confiabilidad del Instrumento

Segun el andlisis realizado en el programa SPSS, el nivel de confiabilidad del instrumento
para la variable responsabilidad social empresarial es de 0,963 y para el instrumento de la variable
imagen corporativa es de 0,984. Lo cual nos indica que los instrumentos son muy confiables, es
decir el documento puede ser distribuido entre la poblacién objeto de estudio y estos podran

entenderlo.

Se debe recordar que la prueba Chi-cuadrado (x?) o Ji-cuadrado fue sugerida por Carl
Pearson como una forma de valorar la bondad del ajuste de unos datos a una distribucion de
probabilidad conocida, y se ha establecido como el procedimiento de eleccidn para el contraste de

hipotesis.

Instrumento

Cuestionario: EIl cual sera auto administrado por el encuestado via internet con el fin de
registrar datos sobre las dos variables. Estard conformado por una seccién para datos del
encuestado e informacion personal. Y la segunda seccidn sera disefiada con preguntas cerradas

relacionadas con las dimensiones de cada variable.

El instrumento que se ha confeccionado fue sometido al criterio de 3 expertos para medir

su validez y para medir la confiabilidad se aplicé el alfa de Cronbach.
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La técnica encuesta, la cual se define como la recoleccion de datos dentro de un tema de
opinion especifico, mediante el uso de formularios aplicados a la poblacion o a una parte de ella,
que cuentan con preguntas precisas, de manera que permiten obtener datos completos y a la vez

confiables (Mufioz, 2011).

Segun Hernandez y Mendoza (2018), este es el instrumento mas utilizado para recolectar
los datos mediante una serie de preguntas respecto a la variable o variables a medir, las cuales

deben guardar coherencia con el problema planteado e hipdtesis.

El coeficiente Alfa de Cronbach es un modelo de consistencia interna, basado en el
promedio de las correlaciones entre los items. Entre las ventajas de esta medida se encuentra la
posibilidad de evaluar cuanto mejoraria (o empeoraria) la fiabilidad de la prueba si se excluyera

un determinado item (Garcia, 2010).

Procedimiento

Debido a las medidas sanitarias dispuestas en la actualidad y la proteccién de todos los
participantes de la investigacion, todo proceso de recoleccién de datos se efectuara de forma

virtual.

Se crearan cuestionarios virtuales con el programa Google Forms y seran repartidas a todos
los encuestados via correo electronico y mensajes instantaneos de la aplicacion WhatsApp. Los
cuestionarios se emitieron a finales de octubre y se recolect6 toda la data durante el mes de

noviembre del afio 2021.
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correlacion de

Pearson

r=1 correlacion perfecta
08<r<1 correlacion muy alta
06<r<08 correlacion alta
04<r<06 correlacion moderada
02<r<04 correlacion baja
0<r<02 correlacion muy baja
r=0 correlacion nula

Recoleccién de datos

Para la recoleccion de informacion se siguié una serie de pasos divididos en varias etapas.
Como primer paso se contacté a la alta gerencia para informarle sobre el propésito del presente
trabajo de investigacion, asi mismo indicarles la aplicacion del cuestionario al total de la poblacién
y establecer un compromiso para la recoleccion de datos de manera eficiente y oportuna en la fecha
establecida. La aplicacion de la encuesta se realizb de manera virtual, por lo cual fue necesario el
contacto con el area de RRHH para realizar las coordinaciones pertinentes, como acceder a la base
de datos del personal, contactarlos e indicarles que en una fecha determinada se les enviara un link
sobre una encuesta. Como segundo paso, el dia de la aplicacion de la encuesta se le informo al
personal en qué consistia la encuesta mediante un mensaje de texto, asi como también se les indico
responder con total sinceridad y sin ninguna presién alguna ya que es andnima y la investigacion
solo tiene fines educativos. Como paso final se verifico que todas las encuestas hayan sido llenadas
correctamente para posteriormente registrarlas en una base de datos, la cual sera de utilidad para

los posteriores analisis.

) ) ) P4g. 40
Chavez Castro Johana; Yauri Mendoza Diego Enrique



RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL E IMAGEN CORPORATIVA

Analisis de datos

Para el analisis de datos se utilizd el programa Microsoft Excel para preparar la base de
datos y agregar los valores. También utilizamos las herramientas SPSS para calcular el alfa de
Cronbach, la prueba de normalidad (Kolmogérov-Smirnov) y el coeficiente de correlacion rho de
Spearman. No se trata s6lo de una medida del grado de asociacion o relacion entre ambas
variables, sino también de un método para determinar la relacion entre todos los aspectos de
responsabilidad social empresarial e imagen corporativa y todos los aspectos de imagen
corporativa y responsabilidad corporativa. En este estudio se utilizo el coeficiente de correlacion
rho de Pearson. Esto se debe a que las respuestas variables estan escaladas y descritas, y el

estudio utilizé un enfoque cuantitativo con distribuciones no normales.

El coeficiente Alfa de Cronbach fue descrito en 1951 por Lee J. Cronbach. Es un indice
usado para medir la confiabilidad del tipo consistencia interna de una escala, es decir, para evaluar

la magnitud en que los items de un instrumento estan correlacionados. (Cronbach, 1951)

La prueba de normalidad (Kolmogoérov-Smirnov) es un supuesto utilizado en
algunas pruebas estadisticas que tiene que verificarse previamente para determinar la aplicacion o
no de determinados estadisticos, tales como t-student, la prueba F, ANOVA, analisis factorial,

analisis discriminante y analisis.

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman como resultado de la revision de varios

autores, asumimos el siguiente concepto: SPEARMAN (Rho de Spearman). Este coeficiente es
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una medida de asociacidn lineal que utiliza los rangos, nimeros de orden, de cada grupo de sujetos

y compara dichos rangos.

El coeficiente de correlacion r de Pearson expresa en qué grado los sujetos tienen el mismo
orden en dos variables. Si los sujetos mas altos pesan méas y los mas bajitos pesan menos, entre

peso y altura tendremos una correlacion positiva: a mayor altura, mayor peso.

Aspectos éticos

Las consideraciones éticas consideradas en este trabajo de investigacion se basan en una
variedad de principios legales y éticos, asi como en el respeto al derecho a actuar libremente y

tomar decisiones informadas. Por lo cual se tuvo muy presente los siguientes criterios:

Consentimiento informado: Todos los participantes fueron informados del propdsito del

estudio y de sus derechos y obligaciones en el mismo.

Confidencialidad: Los nombres de los co-investigadores involucrados en la
investigacion no pueden ser publicados. El respeto y anonimato de los participantes debe ser

prioritario y confidencial.

Autenticidad de Informacion: Para lograr una autenticidad y exclusividad de los datos,
se presenté una carta de autorizacion a la empresa de telecomunicaciones, Ate - Lima 2021, la
cual fue aprobada por el jefe directo. Por tal razdn la investigacion se encuentra respaldad por

dicho documento.
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Respeto a derechos de autor: Todas las investigaciones fueron citadas correctamente

respetando derechos de autor segin Norma APA.
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CAPITULO I11: RESULTADOS

En este capitulo se procedera a presentar los siguientes resultados obtenidos para cada una de

las hipdtesis de estudio como son la responsabilidad social empresarial y la imagen corporativa,

representada en los diversos indicadores que las describen. La totalidad de encuestados fue de

35 colaboradores de la empresa de telecomunicaciones, Ate - Lima 2021. A continuacion, se

muestran la interpretacién de los resultados.

Evaluacion de la Hipotesis General

Existe relacion entre la responsabilidad social e la imagen corporativa en en una

empresa de telecomunicaciones, Ate - Lima 2021.

Tabla 1

Cruzada Responsabilidad Social Empresarial e Imagen Corporativa

IMAGEN
BAJO MEDIO ALTO Total
RSE BAJO Recuento 5 1 0 6
Recuento 9 3,9 12 6,0
esperado
% dentro 83,3% 16,7% 0,0% 100,0%
de RSE
MEDIO Recuento 0 18 3 21
Recuento 3,0 13,8 4,2 21,0
esperado
% dentro 0,0% 85,7% 14,3% 100,0%
de RSE
ALTO Recuento 0 4 4 8
Recuento 11 53 1,6 8,0
esperado
% dentro 0,0% 50,0% 50,0% 100,0%
de RSE
Total Recuento 5 23 7 35
Recuento 50 23,0 7,0 35,0

esperado
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% dentro 14,3% 65,7% 20,0% 100,0%

de RSE
Fuente: Programa Estadistico Informéatico SPSS.

Tabla 2

Prueba de normalidad (reemplazo de medidas simétricas)

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
Responsabilidad ,128 35 ,159 ,943 35 ,069
Imagen ,199 35 ,001 ,846 35 ,000

Fuente: Programa Estadistico Informético SPSS.

Tabla 3

Correlacion de Pearson responsabilidad social empresarial e imagen corporativa

Responsabilidad Imagen

Responsabilidad Correlacion de Pearson 1 692"

Sig. (bilateral) ,000

N 35 35

Imagen Correlacion de Pearson 692" 1
Sig. (bilateral) ,000

N 35 35

Fuente: Programa Estadistico Informéatico SPSS.

Acorde a los resultados demostrados en la tabla 3. Teniendo en cuenta la regla propia
se utiliz6 para la comprobacion de las hipétesis junto con la distribucion de todos los datos,
porque el tamafio de muestra del presente informe de investigacion es igual o menor a 50 (N
<50). Asimismo, la correlacion de Pearson entre la responsabilidad social y la imagen

corporativa es de 0.001 es menor a 0.05 de los cuales tiene una correlacion significativa.
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Evaluacion de la Hipotesis Especifica 1

Existe relacion entre los grupos de interés con la imagen corporativa en una empresa de

telecomunicaciones, Ate - Lima 2021.

Tabla 4

Cruzada de grupos de interés e imagen corporativa

Imagen Total
BAJO MEDIO ALTO
Grupos BAJO Recuento 4 4 0 8
de Recuento 1,1 5,3 1,6 8,0
Interés esperado
% dentro 50,0% 50,0% 0,0% 100,0%
de Grupos
de Interés
MEDIA Recuento 1 17 4 22
Recuento 3,1 14,5 4.4 22,0
esperado
% dentro 4,5% 77,3% 18,2% 100,0%
de Grupos
de Interés
ALTO Recuento 0 2 3 5
Recuento 7 3,3 1,0 50
esperado
% dentro 0,0% 40,0% 60,0% 100,0%
de Grupos
de Interés
Total Recuento 5 23 7 35
Recuento 5,0 23,0 7,0 35,0
esperado
% dentro 14,3% 65,7% 20,0% 100,0%
de Grupos
de Interés
Fuente: Programa Estadistico Informéatico SPSS.
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Tabla 5

Prueba de normalidad de grupos de interés e imagen corporativa

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Grupos de ,102 35 ,200" 979 35 713
Interés
Imagen ,199 35 ,001 ,846 35 ,000

Fuente: Programa Estadistico Informéatico SPSS.

Tabla 6

Correlacion de Pearson de grupos de interés e imagen corporativa

Grupos de Interés Imagen

Grupos de Interés Correlacion de Pearson 1 583"

Sig. (bilateral) ,000

N 35 35

Imagen Correlacion de Pearson 583" 1
Sig. (bilateral) ,000

N 35 35

Fuente: Programa Estadistico Informatico SPSS.

De acuerdo, a los resultados del estadistico Correlacion de Pearson que se muestra en
la tabla 6, se determiné una correlacion de 0,583 que, con referencia para su interpretacion, se

manifiesta que ambas variables de estudio tienen una correlacion significativa.

Evaluacion de la Hipotesis Especifica 2

Existe relacion entre la cultura organizacional con la imagen corporativa en una

empresa de telecomunicaciones, Ate - Lima 2021.
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Tabla 7

Cruzada de cultura organizacional e imagen corporativa

Responsabilidad Social Total
BAJO MEDIO ALTO
Cultura BAJO Recuento 5 0 0 5
Organizacional Recuento 9 3,0 1,1 50
esperado
% dentro de 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Cultura
Organizacional
MEDIO Recuento 1 20 2 23
Recuento 3,9 13,8 53 23,0
esperado
% dentro de 4,3% 87,0% 8,7% 100,0%
Cultura
Organizacional
ALTO Recuento 0 1 6 7
Recuento 1,2 4,2 1,6 7,0
esperado
% dentro de 0,0% 14,3% 85,7% 100,0%
Cultura
Organizacional
Total Recuento 6 21 8 35
Recuento 6,0 21,0 8,0 35,0
esperado
% dentro de 17,1% 60,0% 22,9% 100,0%
Cultura
Organizacional
Fuente: Programa Estadistico Informéatico SPSS.
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Tabla 8

Prueba de normalidad de cultura organizacional e imagen corporativa

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadisti Estadistic
co al Sig. 0 al Sig.
Cultura ,152 35 ,039 ,893 3 ,00
Organizacional 5 3
Imagen ,199 35 ,001 ,846 3 ,00
5 0
Fuente: Programa Estadistico Informéatico SPSS.
Tabla 9
Correlacion de Pearson de cultura organizacional e imagen corporativa
Cultura
Organizacional Imagen
Cultura Correlacion de 1 832"
Organizacional Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
Imagen Correlacion de ,832™ 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Programa Estadistico Informéatico SPSS.

De acuerdo, a los resultados del estadistico Correlacion de Pearson que se muestra en
la tabla 6, se determiné una correlacion de 0,832 que, con referencia para su interpretacion, se

manifiesta que ambas variables de estudio tienen una correlacion no significativa.
Evaluacion de la Hipotesis Especifica 3

Existe relacion entre liderazgo responsable con la imagen corporativa en una empresa

de telecomunicaciones, Ate - Lima 2021.
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Tabla 10

Cruzada de liderazgo responsable e imagen corporativa

Responsabilidad Social
BAJO MEDIO ALTO Total

Liderazgo BAJO Recuento 5 1 0 6
Responsable Recuento esperado 1,0 3,6 14 6,0
% dentro de 83,3% 16,7% 0,0% 100,0%
Liderazgo
Responsable
MEDIO Recuento 1 20 1 22
Recuento esperado 3,8 13,2 5,0 22,0
% dentro de 4,5% 90,9% 45% 100,0%
Liderazgo
Responsable
ALTO Recuento 0 0 7 7
Recuento esperado 1,2 4,2 1,6 7,0
% dentro de 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
Liderazgo
Responsable
Total Recuento 6 21 8 35
Recuento esperado 6,0 21,0 8,0 35,0
% dentro de 17,1% 60,0%  22,9% 100,0%
Liderazgo

Responsable

Fuente: Programa Estadistico Informéatico SPSS.

Tabla 11

Prueba de normalidad de liderazgo e imagen corporativa

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Liderazgo ,162 35 ,021 ,893 35 ,003
Responsable
Imagen ,199 35 ,001 ,846 35 ,000

Fuente: Programa Estadistico Informético SPSS.
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Tabla 12

Correlacion de Pearson de liderazgo e imagen corporativa

Liderazgo
Responsable Imagen
Liderazgo Correlacion de 1 720"
Responsable Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
Imagen Correlacion de 720" 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

Fuente: Programa Estadistico Informéatico SPSS.

De acuerdo, a los resultados del estadistico Correlacion de Pearson que se muestra en
la tabla 6, se determiné una correlacion de 0,720 que, con referencia para su interpretacion, se

manifiesta que ambas variables de estudio tienen una correlacion significativa.

Verificacion de datos

Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

La revision teorica permitio identificar 3 dimensiones importantes para el estudio de esta
variable: Grupo de interés, Cultura organizacional, Liderazgo responsable.

A continuacion, se presenta cada una, detallada de acuerdo con los items que la componen.
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Tabla 13

Responsabilidad Social Empresarial

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido BAJO 6 17,1 17,1 17,1
MEDIO 21 60,0 60,0 77,1
ALTO 8 22,9 22,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Programa Estadistico Informético SPSS.

Figura 1

Gréfica de responsabilidad social
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alta. La variacion en los resultados se debe al nivel de actividad que cumplen los colaboradores

dentro de la empresa.

Dimensién: Grupo de Interés, esta dimension se compone de 6 items, los cuales permiten

calificar esta variable en la empresa de telecomunicaciones, Ate — Lima 2021.
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Tabla 14

Grupos de interés

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido BAJO 8 22,9 22,9 22,9
MEDIA 22 62,9 62,9 85,7
ALTO 5 14,3 14,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Programa Estadistico Informético SPSS.

Figura 2

Gréfica de los grupos de interés
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Dimensién: Liderazgo Responsable, esta dimension se compone de 6 items, los cuales

permiten calificar esta variable en la empresa de telecomunicaciones, Ate — Lima 2021.
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Tabla 15

Liderazgo responsable

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido BAJO 6 17,1 17,1 17,1
MEDIO 22 62,9 62,9 80,0
ALTO 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Programa Estadistico Informético SPSS.

Figura 3

Gréfica de liderazgo responsable
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actividad que cumplen los colaboradores dentro de la empresa.

Dimensién: Cultura Organizacional, esta dimensién se compone de 6 items, los cuales

permiten calificar esta variable en la empresa de telecomunicaciones, Ate — Lima 2021.
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Tabla 16

Cultura organizacional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 5 14,3 14,3 14,3
MEDIO 23 65,7 65,7 80,0
ALTO 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Programa Estadistico Informético SPSS.

Figura 4

Grafica de cultura organizacional
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En la Tabla 4 y en la Grafico 4 se observa que el 14% de los empleados poseen una cultura
organizacional bajo, a comparacion del 66% que poseen una cultura organizacional medio y el

20 % posee una cultura organizacional alto. La variacion en los resultados se debe al nivel de
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actividad que cumplen los colaboradores dentro de la empresa.

Variable 2

Imagen Corporativa (IC)

La revision teorica permitio identificar 3 dimensiones importantes para el estudio de esta
variable: ldentidad Corporativa, Imagen de Marca, Reputacion corporativa.

A continuacion, se presenta cada una, detallada de acuerdo con los items que la componen.

Tabla 17

Imagen corporativa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido BAJO 5 14,3 14,3 14,3
MEDIO 23 65,7 65,7 80,0
ALTO 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Programa Estadistico Informético SPSS.

Figura 5

Gréfica de imagen corporativa
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En la Tabla 5y en la Grafico 5 se observa el porcentaje acumulado de la variable al 100% de

los cuales, que el 14% tiene imagen corporativa bajo, a comparacién del 66% indican que tiene

una imagen corporativa medio, y el 22 % indican una imagen corporativa alto. La variacion en

los resultados se debe al nivel de actividad que cumplen los colaboradores dentro de la empresa.

Dimensién: Identidad Corporativa, esta dimension se compone de 6 items, los cuales

permiten calificar esta variable en la empresa de telecomunicaciones, Ate — Lima 2021.

Tabla 18

Identidad Corporativa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 4 114 114 11,4
MEDIO 24 68,6 68,6 80,0
ALTO 7 20,0 20,0 100,0
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Total 35 100,0 100,0

Fuente: Programa Estadistico Informético SPSS.

Figura 6

Grafica de identidad corporativa
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En la Tabla 6 y en la Gréafico 6 se observa que el 11% de los empleados poseen una identidad
corporativa bajo, a comparacion del 69% que poseen una identidad corporativa medio y el 20
% posee una identidad corporativa alto. La variacion en los resultados se debe al nivel de

actividad que cumplen los colaboradores dentro de la empresa.

Dimensién: Imagen de marca, esta dimension se compone de 6 items, los cuales permiten

calificar esta variable en la empresa de telecomunicaciones, Ate — Lima 2021.
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Tabla 19

Imagen de Marca

Marca
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 6 17,1 17,1 17,1
MEDIO 21 60,0 60,0 77,1
ALTO 8 22,9 22,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
Fuente: Programa Estadistico Informético SPSS.
Figura 7
Gréfica de marca
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En la Tabla 7 y en la Grafico 7 se observa que el 17% la empresa posee una imagen de marca
bajo, a comparacion del 60% indica que posee una imagen de marca medio y el 23 % indica

que posee una imagen de marca alto. La variacion en los resultados se debe al nivel de actividad

Chavez Castro Johana; Yauri Mendoza Diego Enrique
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que cumplen los colaboradores dentro de la empresa.

Dimension: Reputacion Corporativa, esta dimension se compone de 10 items, los cuales

permiten calificar esta variable en la empresa de telecomunicaciones, Ate — Lima 2021.

Tabla 20
Reputacién
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 6 17,1 17,1 17,1
MEDIO 22 62,9 62,9 80,0
ALTO 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente: Programa Estadistico Informético SPSS.

Figura 8

Gréfica de reputacion
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En la Tabla 8 y en la Gréafico 8 se observa que el 17% la empresa posee reputacion corporativa
bajo, a comparacién del 63% indican que posee una reputacion corporativa medio y el 20 %
indica que posee reputacion corporativa alto. La variacion en los resultados se debe al nivel de

actividad que cumplen los colaboradores dentro de la empresa.

Resumen

Con base en los resultados obtenidos podemos decir que se puede aceptar la hipétesis

general, es decir, existe relacion entre la responsabilidad social e la imagen corporativa en la
empresa de telecomunicaciones, Ate - Lima 2021, es una variable dependiente de la imagen

corporativa.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
Discusion
En este estudio se realiza una comparacion de los resultados obtenidos con otros
trabajos de investigacion similares, desarrollados y diferenciando las variables estudiadas

0 su respectiva relacion, destacando aspectos de compatibilidad con los antecedentes

referenciados en la presente investigacion.

Segun los resultados obtenidos, aceptamos la hipdtesis alterna general, con una
correlacion de 0.692 que establece la relacion positiva moderada entre la responsabilidad
social empresarial y la imagen corporativa en la empresa de telecomunicaciones, Ate —

Lima 2021.

Los resultados tienen relacion con la investigacion realizada por Gonzales (2020)
quien obtuvo una correlacion de 0.731, es decir, presenta una correlacion positiva alta

entre responsabilidad social empresarial e imagen corporativa.

En contraste con la presente investigacion, se basa al sector de la empresa
Tecnologia Desarrolloy Medicion S.R.L., la cual corresponde a una empresa de servicio
de inspeccién de medidores de energia donde sus principales clientes son otras pequefias
empresas donde se tiene la necesidad de aumentar la imagen ante los usuarios y clientes
para diferenciarse de la competencia, donde desarrollara la responsabilidad social como

reforzar su imagen a fin de lograr un mejor posicionamiento en el mercado.

Esta situacion es similar a la empresa en mencion, debido a que es una empresa
de servicios de telecomunicaciones que trabaja directamente clientes corporativos, es por
ello, que es fundamental mantener y expandir su imagen corporativa. La muestra fue de

50 trabajadores para la empresa Tecnologia Desarrollo y Medicion S.R.L., y para la
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empresa de telecomunicaciones fue de 35 trabajadores en total. Para el autor, la
responsabilidad social presenta como indicadores a la ética, medio ambiente, seguridad
y salud, lo cual no coincide que las dimensiones de la presente investigacion que

desarrolla los indicadores de grupos de interés, cultura organizacional y el liderazgo.

Asimismo, el resultado tiene relacién con los resultados de Celestino (2018) quien
sostiene que, en la mayoria de las universidades Privadas, los colaboradores sienten que
su desempefio no es valorado, debido que no reciben ni un reconocimiento y mucho
menos un incentivo; por ello, se evidencia la necesidad de las universidades de adoptar

una politica la responsabilidad social, debido a que influye en la percepcion de la imagen.

Segun los resultados obtenidos en la hipotesis especifica, aceptamos dicha
hip6tesis con una correlacion de 0.583 que establece la relacion positiva moderada entre
los grupos de interés y la imagen corporativa en la empresa de telecomunicaciones, Ate

—Lima 2021.

Los resultados difieren con la investigacion realizada por Guzman (2019) quien
obtuvo una correlacion de 0.236 con un nivel de significancia 0.203, lo cual es menor a
0.05, es decir, se acepta la hip6tesis nula lo que indica que los colaboradores no influyen

en la imagen corporativa.

En contraste con la presente investigacion, se basa al sector de la empresa el cual
tiene como principales clientes a otras empresas donde su responsabilidad se centra en
brindar los beneficios como trato justo al grupo de interés, donde los forma de

relacionarse se establecera como una identidad por el cual seréa reconocido.

Esta situacion no influye en la empresa de telecomunicaciones, debido a que es

una empresa que se preocupa por cumplir con las condiciones laborales que corresponde
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al trabajador, asi como el cumplimiento de los deberes hacia los trabajadores, por otro
lado, en la empresa se tiene conocimiento que toda relacion comercial, por lo tanto, es
importante mantener una buena imagen frente a todo el grupo de interés. Para el autor,
no se tiene factores que influyen en los grupos de interés, sin embargo, en la presente

investigacion se menciona a los indicadores: trabajadores, medio ambiente y comunidad.

Segln los resultados obtenidos en la segunda hipdtesis especifica, con una
correlacion de 0.832 que establece la relacion positiva alta entre la cultura organizacional

y la imagen corporativa en la empresa telecomunicaciones, Ate — Lima 2021.

Los resultados presentan similitud con la investigacion realizada por Diaz (2019)
quien obtuvo una correlacién de 0.442, es decir, el cual acepta la hip6tesis alterna, lo que
indica que existe una relacion positiva moderada entre la cultura organizacional y la

imagen corporativa.

La presente investigacion se basa a la empresa EMAPAT en Madre de Dios, que
presta servicio de agua potable y alcantarillado, donde se tiene la necesidad de desarrollar
su imagen segun el comportamiento de los trabajadores, de tal manera que sean
reconocidos adentro y fuera de oficina por su buen comportamiento, es por ello, la

importancia de implementar la cultura organizacional para desarrollar la imagen.

Esta situacion es similar a la empresa de telecomunicaciones, debido a que los
colaboradores frecuentan la sede principal y tienen contactos directos con los analistas,
supervisores y jefaturas, es por ello, que ellos deben representar correctamente a la
empresa en las reuniones. La muestra fue de 25 trabajadores para la empresa EMAPAT
y para la empresa de telecomunicaciones un total de 35 trabajadores. Para el autor, la

cultura organizacional establece el comportamiento mediante los valores que se volveran
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poco a poco en habito a partir de ello, se desarrollard la identidad de la empresa y
consecuentemente la imagen, esta postura también es considerada por el &rea de recursos
humanos de la empresa de telecomunicaciones. Para el autor las dimensiones son valores
corporativos, comportamiento y proactividad, sin embargo, la empresa de

telecomunicaciones se enfoca en valores, gestion e integracion.

Segun los resultados obtenidos en la tercera hipotesis especifica, aceptamos la
hip6tesis con una correlacion de 0.720 que establece la relacion positiva alta entre el
liderazgo responsable y la imagen corporativa en la empresa de telecomunicaciones, Ate

—Lima 2021.

Los resultados presentan similitud con la investigacion realizada por Limo y Pefia
(2019) quien obtuvo una correlacion de 0.704, es decir, se acepta la hipétesis, lo que

indica que existe una relacion positiva alta entre el liderazgo y la imagen.

Conclusiones

En este trabajo se analizd la relacion entre la responsabilidad social empresarial e imagen

corporativa en la empresa telecomunicaciones, Ate - Lima 2021.

Lo més importante de la relacion entre ambas variables fue que tienen una relacion
positiva moderada con una correlacion de 0.692 porque las actividades que desarrolla
para la ejecucion de sus proyectos repercutirdn directamente en la imagen que el cliente
puede percibir. Lo que mas ayudo a analizar esta relacion fue tener acceso a la
informacion total de la forma de trabajo de la empresa porque se tiene conocimiento

sobre los proyectos que vienen realizando en la comunidad. Lo mas dificil al analizar la
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relacion fue clasificar la responsabilidad social en sus dimensiones porque se busca

considerar las actividades que realiza la empresa y los estudios previos.

Se analizo la relacion entre los grupos de interés y la imagen corporativa de la empresa
de telecomunicaciones Ate — Lima 2021. De los cuales, lo mas importante del analisis
fue determinar relacion positiva moderada con una correlacion de 0.583 entre los grupos
de interés de la empresa con la imagen corporativa porque para una empresa depende de
las relaciones para poder recibir mayores asignaciones de trabajo. Lo que mas ayudo a
analizar esta relacion fue que solo tiene un cliente por el cual la informacion era
centralizada. Lo més complicado del andlisis fue la medicion e interpretacion de los
niveles de grupo de interés, debido a las distribuciones de la muestra porque esclarece el

uso de pruebas paramétricas o0 no paramétricas para el contraste de la hipotesis.

Asimismo, se analiz6 la relacion entre la cultura organizacional con imagen corporativa
de la empresa telecomunicaciones, Ate — Lima 2021. Lo mé&s importante del anélisis fue
determinar relacién positiva alta con una correlacion de 0.832 entre los grupos de interés
de la empresa con la imagen corporativa porque para esto se hace uso del coeficiente de
determinacion y permite asi establecer relaciones porcentuales absolutas entre las
variables. Lo que mas ayudo a analizar esta variable es experimentar la cultura y las
practicas que fomenta porque se tiene la experiencia como colaboradora lo cual permite
conocer a mayor detalle. Lo més dificil del analisis fue reducir los problemas de
integracion interna y adaptacion externa de los trabajadores para su supervivencia,
porque la cultura deseada es una idea subjetiva no aplicada y los problemas que se buscan
reducir son parte de los individuos como su personalidad y actitudes ya establecidas, lo

cual resulta dificil de modificar en personas ya adultas.
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Para concluir también se analizo la relacion entre el liderazgo responsable con la imagen
corporativa de la empresa telecomunicaciones, Ate — Lima 2021. Lo méas importante fue
determinar relacion positiva moderada con una correlacion de 0.720 entre el liderazgo
responsable de la empresa con la imagen corporativa porque la empresa realiza proyectos

que involucra construcciones y es necesario respetar las politicas ambientales.

Lo que mas ayudo a analizar esta variable es la correlacién porque ayuda a conocer el
grado de fuerza y tipo de relacién que poseen entre si las variables. Lo que mas dificulto
el analisis fue la evaluacién del nivel de toma de decisiones, grado de asertividad y la
evaluacion del nivel de compromiso de los trabajadores con la sociedad y el medio
ambiente, porque son parametros cuantitativos que tuvimos que transformar a parametros
cualitativos ademas que resultaba complicado establecer si los participantes estaban

siendo del todo honesto a la hora de responder los cuestionarios.

Finalizando con la presente investigacion, se van a mencionar algunas recomendaciones

en base a los resultados y concusiones del estudio.

Recomendaciones

Se sugiere que el area de Recursos Humanos, poner mayor énfasis a los resultados
obtenidos de la encuesta, debido a que los colaboradores no se sienten totalmente
satisfechos. Ademads, realizar estrategias en base a capacitaciones, talleres,

reconocimientos e incentivos.

Por la cual la empresa de telecomunicaciones deberia implementar un taller sobre la

importancia de los grupos de interés y su relacion en la imagen corporativa, desarrollando
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temas como: ensefianza de valores, conciencia social, respeto al medio ambiente, asi

como darle seguimiento a la mejora de los colaboradores en este taller.

Se recomienda que se apliqguen mas capacitaciones a los trabajadores y asi también
permitird tener mas comunicacion entre empleador y empleado sobre temas de cultura
organizacional, liderazgo, para que de esta manera se mejore la integridad de la imagen
corporativa. Asimismo, cada trabajador pueda mostrar su punto de vista del desarrollo de

las actividades.
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ANEXO N.° 1 Matriz de consistencia

ANEXOS

Ate - Lima 2021

Ate - Lima 2021

¢Cual es la relacién entre cultura
organizacional e imagen
corporativa la empresa
Soluciones Tecnolégicas

Determinar la relacion
entre la entre la cultura
organizacional con
imagen corporativa de

Existe relacion entre la
cultura organizacional
con la imagen
corporativa en la

Corporativa

Comunicacién

Imagen de Marca

Reconocimiento

Calidad

Percepciones

- OBJETIVO HIPOTESIS c
TITULO PROBLEMA GENERAL GENERAL GENERAL VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
+Cuél es la relacién entre la Analizar larelacion | Existe relacion entre la Trabajadores ENFOQUE: Cuantitativo
responsabilidad social entre rgspopsabllldad responsabllldad soc[al o - -
: : social e imagen e la imagen corporativa Grupo de interés | Medio Ambiente
empresarial y la imagen corporativa, en la en la empresa -
corporativa en la empresa P » & np Comunidad TIPO DE INVESTIGACION: Aplicada
. L. empresa Soluciones Soluciones
Soluciones Tecnolégicas T l6ai T 16
Latinoamérica SAC, Ate - Lima - ecnologicas recnojogicas
20217 ! Latinoamérica SAC, Latinoamérica SAC, Valores
' Ate - Lima 2021 Ate - Lima 2021 Responsabilidad Cultura
social Organizacional | Gestion NIVEL DE INVESTIGACION:
. OBJETIVOS HIPO]’ESIS Integracién Correlacional
“Responsabilidad ESPECIFICOS ESPECIFICAS Proactividad empresarial
social e Imagen Liderazgo Orientacién al trabaio DISENO: No experimental de tipo
corporativa en la Responsable J transversal
empresa - i
Soluciones Orientacion a las personas
Tecnologicas Determinar la relacic Existe relacion ent POBLACION: Esta investigacion esta
Latinoamérica, s . eterminar fa refacion XISte refacion entre . enfocada en el personal de la empresa
Ate - Lima ¢Cual es la relacidn entre los entre los grupos de los grupos de interés Comportamiento Soluciones Tecnologicas Latinoamérica
20217 grupos de interés e imagen interés con la imagen con la imagen donde laboran 35 personas '
corporativa en la empresa corporativa de la corporativa en la ) - '
Soluciones Tecnoldgicas empresa Soluciones empresa Soluciones Identidad Cultura corporativa
Latinoamérica SAC, Ate - Lima Tecnoldgicas Tecnolégicas Corporativa MUESTRA: No probabilistica por
2021? Latinoamérica SAC, Latinoamérica SAC, Imagen conveniencia y casos consecutivos,

enfocada en el personal de la empresa
Soluciones Tecnolégicas Latinoamérica,

donde laboran 35 personas.

TECNICA: Encuesta
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Latinoamérica SAC, Ate - Lima
2021?

la empresa Soluciones
Tecnoldgicas
Latinoamérica SAC,
Ate - Lima 2021

empresa Soluciones
Tecnoldgicas
Latinoamérica SAC,
Ate - Lima 2021

¢Cuél es la relacion entre
liderazgo responsable e imagen
corporativa en la empresa
Soluciones Tecnolégicas
Latinoamérica SAC, Ate - Lima
2021?

Determinar la relacion
entre la entre el
liderazgo responsable
con la imagen
corporativa de la
empresa Soluciones
Tecnoldgicas
Latinoamérica SAC,
Ate — Lima 2021

Existe relacion entre
liderazgo responsable
con la imagen
corporativa en la
empresa Soluciones
Tecnoldgicas
Latinoamérica SAC,
Ate - Lima 2021

Reputacion
Corporativa

Publicidad

Relaciones publicas

Credibilidad

Confiabilidad

Responsabilidad

INSTRUMENTO: Cuestionario
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ANEXO N.° 2 Confiabilidad

VARIABLE 1: RESPONSABILIDAD SOCIAL
Para ello se realiz6 uno prueba piloto y se la sometid a la prueba de consistencia usando

el coeficiente de Alfa de Cronbach, item — puntaje y el nivel de confianza es de 0,963, lo cual

indica que es un instrumento confiable.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 35 100,0
Excluido 0 ,0
Total 35 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en elementos N de
Cronbach estandarizados elementos

,963 ,963 18

Estadisticas de elemento de resumen

Maximo / N de
Media  Minimo  M&ximo  Rango Minimo  Varianza  elementos
Correlaciones ,593 ,178 ,857 ,679 4,804 ,024 18

entre elementos

Estadisticas de escala
Media Varianza Desviacion N de elementos
65,31 246,281 15,693 18
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VARIABLE 2: IMAGEN CORPORATIVA
Para ello se realiz6 uno prueba piloto y se la sometié a la prueba de consistencia usando el
coeficiente de Alfa de Cronbach, item — puntaje y el nivel de confianza es de 0,984, lo cual

indica que es un instrumento confiable.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 35 100,0
Excluido 0 ,0
Total 35 100,0

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

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en elementos N de
Cronbach estandarizados elementos
,984 ,984 22

Estadisticas de elemento de resumen

Méaximo / N de
MediaMinimo Mé&ximoRangoMinimo Varianzaelementos
Correlaciones entre 738 438 910 473 2,080 ,008 22
elementos
Estadisticas de escala

Media Varianza Desv. Desviacion N de elementos

85,57 422 664 20,559 22
Nota: Datos extraidos de base de datos IBM SPSS 25
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ANEXO N.° 3 Operacionalizacion de variables

VARIABLES | DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES [ INDICADORES | ITEMS II_:\/ISES\ILCAI\C?I\T:
En toda investigacion para medir la Trabajadores 1.2
Responsabilidad social es fundamental Grupo de interés
(Montafiés ,2015), (Betancourt, | obtener los resultados. En consecuencia, se Medio Ambiente 3,4 |Ordinal
E,2018), definen en los Gltimos asiste a las dimensiones: grupo de intereés, Comunidad 56 |Tipo Likert
anos ha crecido la importancia de cultura organizacional y liderazgo Valores 7.8
Responsabilidad | la RSE (Responsabilidad Social responsable. Como indicadores: Cu_lturg Gestion 910 |1=Nunca
Social Empresarial), debido a la trabajadores, medio ambiente, comunidad, | Organizacional Integracion 11’ 12 2= Casi nunca
Empresarial conducta ética, el cuidado valores, gestion, integracion, proactividad Proactividad ’ 3= A veces
ambiental, la justicia laboral, el empresarial, orientacién al trabajo, empresarial 13,14 |4= Casi
mercado competitivo y el orientacion a las personas. Se elaboré una Li - — siempre
) . : . iderazgo Orientacion al _
comportamiento del consumidor. |  encuesta en base a un cuestionario de 18 Responsable trabajo 15,16 | 5= Siempre
preguntas con respuestas cerradas con escala Orientacion a las
de Likert. personas 17,18
. L . Comportamiento | 19,20
. ~ En toda investigacion para medir la Imagen d
(Ruiz, A,2018) resefia que /estig P g Identidad Cultura
imagen coroorativa esti corporativa es fundamental obtener los . ) 21,22 | Ordinal
relacignado apla concencisn resultados. En consecuencia, se asiste a las Corporativa corporativa Tino Likert
sicolbaica e ercibirﬁlos do | dimensiones: identidad corporativa, imagen Comunicacion | 23,24 P
F:Jna eng & dqen cponcretO' vale de marca y reputacion corporativa. Como Reconocimiento | 25,26 1= Nunca
Imagen . RN indicadores: comportamiento, cultura Imagen de Marca Calidad 27,28 |~ .
. decir, la apreciacion que le . L L - 2= Casi nunca
Corporativa . . corporativa, comunicacion, reconocimiento, Percepciones 29,30 |,_
asignamos asi sea buena o mala, calidad, percepciones, publicidad, relaciones Publicidad 31,32 3= A veces
credibilidad de asociamiento a d, percepciones, p I ubficida 22| 4= Casi
: publicas, credibilidad, confiabilidad, _ Relaciones )
determinados valores, i~ . Reputacion ) 33.34 |siempre
. o _ . responsabilidad. Se elabor6 una encuesta en putaci publicas ’ o
ejemplificando: la presentacion - Corporativa 5= Siempre
. base a un cuestionario de 22 preguntas con p Credibilidad 3536
organizacional al margen de los . :
respuestas cerradas con escala de Likert. Confiabilidad 37 38
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consumidores, publico o
inversionistas.

Responsabilidad

39,40
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ANEXO N.° 4 Encuesta

ENCUESTA
Disefiado por Johana Chavez y Diego Yauri

Titulo de tesis: Responsabilidad social empresarial e imagen corporativa en la empresa
Las variables que se usaron fueron: Responsabilidad Social e imagen corporativa

ITEM VARIABLE 1 - RESPONSABILIDAD SOCIAL
Trabajadores ESCALA
2|34
La empresa trata respetuosamente y equitativamente en todo momento a sus
1| trabajadores.
2 | La empresa cumple a tiempo con los beneficios sociales a sus trabajadores.
Medio ambiente ESCALA
2|3|4
3 | La empresa realiza actividades que busca evitar el dafio al patrimonio cultural.
4 | La empresa fomenta a través de charlas, videos etc. el cuidado ambiental.
Comunidad ESCALA
2|3|4
5 | La empresa realiza actividades que contribuye al desarrollo de la comunidad.
6 | La empresa considera la opinidn de la comunidad en la ejecucién de sus proyectos.
Valores ESCALA
2|3|4
7 | La empresa fomenta los valores para una mejor convivencia en el equipo.
8 | La empresa realiza charlas para contribuir el bienestar del trabajador.
Gestion ESCALA
2|34
9 | La empresa cumple con las normas de calidad, seguridad y medio ambiente.
La empresa implementa procesos para garantizar un servicio de calidad a través de
10 | manuales e instructivos.
Integracion ESCALA
2|3|4
La empresa realiza actividades de integracion frecuentemente como almuerzos, video
11| llamada, dialogo libre.
12 | La empresa busca el beneficio integral de sus clientes internos y externos.
Proactividad empresarial ESCALA
2|3|4
La empresa busca crecer en el mercado aumentando su cartera de servicios como brindar
13 | servicio técnico, venta de equipos tecnoldgicos.
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La empresa evalla a los factores ambientales que pueden afectar al servicio final como la

14 | humedad, tipo de suelo, lugares arqueoldgicos.
Orientacion al trabajo ESCALA
1/2(3|4
15 | La empresa comunica claramente los roles de cada trabajador.
16 | La empresa orienta a los trabajadores a la mejora continua.
Orientacién a las personas ESCALA
1(2(3|4
17 | La empresa considera la opinién de sus trabajadores.
La empresa es empdtica con los trabajadores en caso de permisos, licencias, flexibilidad de
18 | horario.

VARIABLE 2 - IMAGEN CORPORATIVA

Chavez Castro Johana; Yauri Mendoza Diego Enrique

Comportamiento ESCALA
1(2(3|4
19 | La empresa actla éticamente con sus clientes internos y externos.
20 | La empresa desarrolla sus actividades con planificacion y organizacion.
Cultura corporativa ESCALA
1(2(3|4
21| La empresa comunica su misidn y vision.
La empresa es eficiente para brindar soluciones al cliente mediante servicios de ingenieria
22 | en telecomunicaciones.
Comunicacion ESCALA
1(2(3|4
23| La empresa se comunica de forma clara y precisa.
24 | La empresa utiliza los medios de comunicacién accesibles y segun la urgencia.
Reconocimiento ESCALA
1(2(3|4
25| La empresa es reconocida en el mercado.
26 | La empresa presenta un buen prestigio en América Movil
Calidad ESCALA
1(2(3|4
27 | La empresa es reconocida por la calidad de su servicio.
28 | La empresa es reconocida por cumplir con las normas y reglamentos.
Percepciones ESCALA
1(2(3|4
28 | La empresa busca evolucionar y mejorar constantemente.
30 | La empresa se adapta rédpido a los cambios del mercado.
Publicidad ESCALA
Pag. 79




RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL E IMAGEN CORPORATIVA

1(2(3|4
31 | Recuerda alguna publicacién de la empresa en su red social
32 | Reconoce la pagina web de la empresa
Relaciones publicas ESCALA
11234
La empresa mantiene buenas relaciones comerciales con las diversas jefaturas y analistas
33 | de América Movil (Claro Peru).
34 | La empresa transmite confianza y transparencia en toda la etapa del proyecto.
Credibilidad ESCALA
1(2(3|4
35 | La empresa es transparente con sus clientes externos e internos
36 | Existe credibilidad en el servicio que se proporciona
Confiabilidad ESCALA
11234
37 | Los colaboradores promueven la ejecucion del servicio con profesionalidad
38 | Los colaboradores estan capacitados para la ejecucion del servicio
Responsabilidad ESCALA
1(2(3|4
39 | La empresa cumple con las normas de seguridad ambiental
La empresa respeta las normas legales definidas por las instituciones responsables cuando
40 | desempefia sus actividades
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ANEXO N.° 5 Validacion de expertos

VALIDACION DEL EXPERTO: Rafael Trucios Maza

3
=
LNINERSIDAID

N PonvA DA DEL MORTE

FOFAMATO DE VAILTDET BASADA EN EL CONTENIDN: EESPONSABIL TDADY
SOCTAL E IMAGEN CORPORATIVA

Disatiado por fohana Chaves v Disge Yaumi

Lira, 14 septiombrs dal 2021

Erstizmdn {a) axparto {a):

Rocia mestos cordisles salndos. &l motiee de e docomenio @ pam solicitrs o apove o
calidsd de “ar sxpartc” para b evalscian -y walidscion de m etumonin necessario pam
realizaicits de mssira Tesis destinads a medr los “Responsabilided Social & Inagen Corporatnea.
En &ua samtidn, solicitamncs poads validar bee 440 Trams an tres criterios: Rolevancia, Cobarancia v
Chinidad Sa umcendad v participacion voleyiars me peemitiry identificar posbles fallas e b
wicals

L Diins Generales Rasponsabalided Social & Imagen Corporatna

Nombre: v Apellido:: Rafael Trocios Mazm
SeTo: ".'a;m Ifujar
Crado Académicna: Bachillar Mhagoniar X Docior
Ares de Formacis Clmica Educatha Social
académica Organizacicmal X | Otos:
Area de eTperiencia . .
Ersiomal Gevtion soopoeanizl
Tiempo de erperiesca . .
Fesiomal om ¢l drea 2 a4 afios Sa 10 afos 10 afies a e X

oL Breve explicacion del comstructive

En Iy actmlidad Ia mmhmdaﬂmﬂmﬂmm&b.:m e ha ido
posicionindoss an & wcior o | detbido a qoa d 2 al comgp o di Is empresa con
51 anhorms intene, ko trebajadorss v m orgenizacion, como sabarmo considerandn mspeto par la
sociedad, pemsonzs v el mwedio ambiseds. Hoy an da son oos las enpresas que 58 preccogpem. por
brinder um servicic que no pajudique @ 2 soomo ¥ aegee valor dantro de wms servicion o
productos, @ite aspecin afectn 3 WL Dmagen cwpomiia debido a que [as parones sono Dmas
comeciaes de m bisnester v 1a & m conmmidad

m Criterios de calificacs

a8 Belevamcia
El grado en que &l I o5 essacial o impormante v pos ko ot debe s mohsde pam svahar
Iz “Bespomabibidad Social & Imagen Corpemina”™ o b w o con w=

calificacitm quovara da 0 a 3: Ell.'nm“’ilﬂ:.r\dim:e ]:unmah.m'la."ﬁ.upmﬂlﬂj.ﬂ.ad.&-nﬂa]

Corporateea” (puntzjs 2) v “Tedslmesbe relevaste™ paa svabir [ “Besponsabilidad Social e
Imagen Corporetna” (pumtaje 3.

[1] 1 F 3
Nada relsante Pooo mlemrs Ealevams Tonlments mlemamts
b. Coberemcia
Fl prado en que sl Iem es esencizl o importants ¥ por o @oio debe sar mchiide pam erahmr

hw&dwih@mﬂwpm.mn mhmﬂ.ﬂ-dﬂ:ﬂmcmm
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n]ma@ml:-u]:uatn (punizge O, "Pmrﬂmm"pmmmuh'ﬁmp:mahh&dﬂ-ma]n
n]" ‘Euh.ﬂ'm:t para evetmar Iz “Fa

Emagon Corperatha”™ -mn3]

1] 1 2 E]
Tuda coharonms Poco cohamuis Cohsmarea Toalmomws cobsmenio

c. Claridad
El prado an que ol Iom os esencial o inportants v por ko ot Jebe ser imcluide pam evahor
la “Fespomsabilidad Social & Imagen Corpomtia” en 1z eoopresa w6 determdmars con wma
calEficaciom que wasta de 0 a 3: El fam: “Nada clare™ pam eszlaar a “Banpomabilidad Scocial e
Imzgen Corporztia” (punizge 01 “Pecs clare” pama svalkar 12 “Raspensabalided Secial o Imagen
1} “Clare™ para quabor In “Besponsabilidad Social @ Imapen Corporative’™
@'mnﬂa])}"'l’-ul.imu.lrdlu para @valner Ia “Responsshilidad Socizl & Imagen Corporaive™
(pe=te 5y

Mads clero Poco clarn Clazn Totalmaenio  claro




ITEMS Relevanecia Coherencia Claridad | Sugerenciaz
VARIABLE 1 -RESPONSABILIDADSOCIAL (o] 1 [ 2 afoeJaJzalel1z2]3]
LOS GRUPOS DE INTERES
1 | L2 empresa tratz respetiosamente y equitativamente | o | 1 | 5 | g g | 1|2 |B|o|1 ]2 Es relevante, coherente v claro
en todo momento a sus trabajadores.
» | La empresa cumple a iempo con los benaficios . o Es relavante, coherente v claro
2 - T ofl1z2|1@g|of1|2]&|0|1]2
sociales a sus trabajadoves.
3 La‘empre:a .reahz?z ac?i\'i.ciade: que busca evitar el ol 1 s @ ol s |8lel1 ]2 Es relevante, coherente v claro
dafio al patnmonio cultural.
4 L&;:;TZ::::‘::;:“ a través de charlas, videos ete. el ol 1 s B0l s Blol1 ]2 Es relevante, coherente v claro
3 La empresa realiza actividades que contribuye al ol 1 |8l ol 1 s 8lol1 ]2 Es relevante, coherente y elaro
dezarrollo de la comumdad. = - =
La empresa considerz la opimién de la comunidad en - - - Es relevante, coherente v claro
6 | . ofl1z|@|of1|2]&|0|1]2
la ejecucién de sus provectos.
LA CULTURA ORGANIZACIONAL
La empresa fomenta los valores para unz mejor 9 n E: relevante, coberente v clare
7 e . of12|1@8|0(1|2]8|0|1]2
convivencia en el equipe.
3 La emprasa re-zlez charlas para conribur 2] bienastar ol 1 s 8ol s B el Es relevante, coherente y claro
del trabajador.
9 La empraza cu.'l.n:_.:-'.e con las mormnas de calidad, ol 1 810l s B leli1]2 Es relevante, coherente y claro
segundad ¥ medio ambiente
La empresa implementa procesos para garantizar un Es relevante, coherente v claro
10 | sericio de calidad 2 través de manuales e of1 23|01 2)E |01 ]2
mstructives.
La empresa realiza actividades de integracién E: relevante, coberente y clare
11 | frecuentemente como almuerzos, videe lamada, U 21301 2(E |01 |2
dialogo hibre.
12 | La empresa busca el beneficio integral de sus elientes | o | ;| 5 | gl o] 1 (2|80 1]2 Es relevants, coberante y claro
mtermes ¥ externos.
LIDERAZGO RESPONSABLE
La empresa busea crecer en el mercado aumentando E: relevante, coherente ¥ clare
13 | su cartera de servicios como bnndar servicio téemeo, | 0] 1 2 E|0)1 28101 (2
venta de equipos tecnoldgicos.
La empresa evalia a los factores ambientales que E: relevante, coberente ¥ clare
14 | pueden afectar al servicio final como 1z humedad fipe | 0| 1 218|101 2181 0)1]2
de suelo, lugares arqueslogices.
15 La el?xpm:a comunica claramente los roles de cada ol 1 sl 8ol 2 8lol1]2 Es relevante, coherente y claro
rabajador.
=3 orl - ; - ; Es relevante, coherente ¥ claro
16 La empresa orienta a los trabajadores a la mejorz ol 1 s 18] ol sl Blel1la \
confinua
17 | La empresa considera la opinion de sus irabajadores. | 0] 1 28|01 28|01 (2 Es relevante, coherents v claro
18 La empresa as empatica con los trabajadores en caso ol 1 s 8ol 8ol 1]2 Es relevante, coherente ¥ claro
de perouises, heencias, flebilidad de horane. - - -
VARIABLE I - IMAGEN CORPORATIVA
IDENTIDAD COEPORATIVA
19 La empresa actia éhcamente con sus clisntes miernos al 1 s Blol 2l 8lael1]2 Es relevante, coherents y claro
¥ externos.
o | L2 empresa desarrolla sus actividades con 5 3 9 E: relevants, coherents v claro
20 T o, o1 f{z(31ofrf2)a|0f1]2
plamficacion ¥ organizacion.
21 | La empresa comunica su mision v vIsion o1 28|01 281012 Es relevante, coherente v claro
La empresa es eficiente para brindar solaciones al Es relevante, coberente y claro
22 | chents mediante serviclos de ingemeria en o1 28101 201810112
telecommnicaciones.
13 | La empresa se comunica de forma clara v precisa. gl |2|8]o)1 |2 |d]Jofl]2 E: relevante, coherents y elaro




La empresa utihza los medios de comumicacion
accesibles v sezim Lz wgencia

(=]

=]

E= relevants

. coherente v claro

IMAGEN DE MARCA

La empres=a es reconocida en el mercado.

(=]

()

Es relevante,

coherente ¥ claro

La empresa presenta un buen prestizio en Ameénca
Mévil.

[¥]

(=]

Es relevante,

coherente ¥ claro

La empres=a es reconocida por la calidad de su
sErvicio.

(=]

(]

[=]

Es relevants

coherente v elaro

La empresa es reconocida por cumplir con las normas
v reglamentos.

[

a3

=]

Es relevante,

coherente v claro

La empresa busca evolucionar v mejorar
constantements.

(]

(=]

=]

Es relevants,

coherente v elaro

La empres=a se adapta rapido a los cambios del
mercado.

(=]

(]

[=]

Es relevants,

coherente v elaro

REPUTACION CORPORATIVA

Fecuerda alguma publicacion de lz empresa en su red
social.

(=]

=]

Es relevants,

coherente v elaro

Feconoce la pagina web de la empresa.

(%]

(=]

=]

Es relevante,

coherente ¥ claro

La empresa mantiene buenas relaciones comerciales
con las diversas jefaturas v anabistas de Amenca
Méwvil (Claro Pari).

(=]

[¥]

(=]

Es relevants

coherente v elaro

La empresa transmite confianza ¥ transparencia en
toda la etapa del provecto.

=]

a3

=]

Es relevants

coherente v elaro

La empresa es fransparents con sus chentes externos &
mtermos.

a

[¥]

(=]

Es relevante,

coherente ¥ claro

Existe credibilidad en el servicio que se proporciona.

[¥]

(=]

Es relevants,

coherente v elaro

Los colzboradores promueven la gjecucion del
servicio con profesionalidad.

[¥]

(=]

Es relevants,

coherente v elaro

38

Los colzboradores estin capacitados para la ejecucion
del servicio.

(]

(=]

Es relevante, cohevente ¥ claro

39

La empresa cumple con las normas de segundad
ambiental.

5]

(=]

Es relevanta, cohevente v claro

La empresa respeta las normas legales definidas por
las mstiteciones responsables cuando desempefia sus
actridades.

%]

(=]

Es relevante, coherente v claro

Las alternativas de las respuestas van del 1 al 5 y fienen las siguientes expresiones:

1 2

Totalmentes en deszcnerdo  En dezacuerde Mi de acuerdo/Ni en desacuerds De acuerds  Totalmente ds acuerdo
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VALIDACION DEL EXPERTO: Enrique Quispe Ayala

L]
N LIMIWERSICAD
ParsaDn DEL MORTE

FORMATO DE VALIDET BASADA EN EL CONTENIDN): RESPONSARIT IDAD
SOCTAL E IMAGEN CORPORATIVA

Diisetiado por lohana Chavesz ¥ Disgo Yaumi
Lima, 14 septambrs dal 2021

Estimadio (a) sxperto (2):

Reciba musstzos cordiales saludos, sl motte de este decezmente o pam solicitals s apoyo sz
calidad do “Tusz caporic” pama la calmcion v validecien do wn instremante nocscario paa b
realizacion de mectma Tesis destinado a medr los “Facpomsabilidad Social o Ieagen Corporativa.

En ges sartide, solicitamass pueda valbdar Jos 20 ams on tres cikoos: Raleanch, Cobarencia
Clarided. Sa wincaridad y participacion voluearia me pamsitn ideedificar posiblos flla w b
ascala

L Datos Generales Fasponsabilidad Social @ Imagen Corpomativa

Mo 74 o3

Nombres ' AYATA

Sexo: Vamon | DMujer

Crrado Academico: Bachillar Nagismr Dioctor
Ares de Farmadia Clmica Educatna Socad
académica Crppmimsciomal | Otos:

Area de experiencia - 22 da Admimistracion y Fi

Tieopo de experiencia | 2aduim T210 s 10 afios -z

o Breve explicacion del comstructive

En by actmalidad by mapomsabilidad secial coprosarial o une do los aspecios que ha ido
posiciensmdoss an ol sector empresanial dobido aque denmesa ol compronsiso do 12 empresa con
1 antomno interno, los mebejadorss y su orgenizacion, como exkmo comidarando respeto por la
seciedad, pamcnas ¥ ol medic ambists. Hoy an dia son s I sopresas que se preccagan. por
brindar un sanicic gm no perjudique 2 wn entorno ¥ agmegee walor dantro de s senvicios o

productos, eite aspects afecta a su imagen corporativa debido a que b parsonas son m
comsciantes & wm hissastar v 1a & m conmnidad.

I Criterios de cabificacion
8. Eelevanca
El ado an que ol Irem o esemcial o important ¥ par o tato debe wer incheido para
wabar la “Besponsabelidad Social ¢ Iesgen Corporativa™ en 12 eospresa se determinasd coz ma
calificacitn que vamia de 0 2 30 El themn “Nada relevanie™ pam svalner b “Rosponabiidad
Social o Imagen Corporatiaa”™ (puntaje 0, “Pece rdevante” pama evzhor 1a “Responszhilidad

Social & Imagen Corporatica”™ (puntzjs 1), “Relevamte™ parz evabar la “Fospomsahilidad Socal &
ipumtaje I} v “Totalmeste relevance”™ para ovaluar 1 “Rospomabilidad

Imagen Corpomatioa™
Social o Imapen Corpomathza™ [pm.la;nj"

Nada relevants Poco mlsams Felevants Toblments mlsvants

b. Coleremca

El gado an goe &l Iem e esemcial o imporants ¥ par lo tmio debe wr inchedo pam
wvabmar b “Responsabilidad Social ¢ Insypen Corporativa™ en 12 eospresa 5o detsrminas com ma
calificacicn qua varia de 0 2 3: El e “Nada coberente” para svaluar la “Rosponsabilidad
Social o Imagon Corporatha” (puntaje O, "Mm”mnmuh'lnspmbdﬂd
Social o Imagen Corporatiea”™ (puntaje 17, “Cebereste™ pams srahiar b “Fo
# Im2pen Cocpemtha” (pezaje 1) v “Tetalmente coberense™ pnmin}nth‘hspmbdﬁd
Social ¢ Imapen Corpomatha™ (prantaje 3).

Mada cohammts Poco cohomamie Coherants Tomlmemws: coharsnm

c. Claridad
El mado an gue ol Iem e eseacial o Importants ¥ par Lo tato debe wr inchado pama
wabar I “Responsabilidad Social ¢ Ieagen Corporativa™ e 12 sospresa se detsmminass ooz ma
:al.lﬁ.mmquma.&l}ni El ttem “Mads cdare™ parz evalner b “Rosponsabilidad Social &
(pextaje 0}, “Poce dam”™ paa el b “Fewpomabilids] Sodal o
hn.lngm‘pm’a.h.ra {Femtje 1) “Clare”™ pare ¢wabor b “Fecpomsabilidad Social ¢ Imagon
Corpenatina’” (puntis 1) v “Totabmeste clare™ para svaluar [ “Baspensabilidad Social o Imapen
Corporatina™ (pumajs I

Nada claro Pocoe clarn Clar Totelmentu claro




ITEMS Relevancia Coherencia Claridad | Sugerencias
VARIABLE 1-RESPONSABILIDADSOCTAL [0 1 [ 23 o1 J2]afe1 23]
LOS GRUPOS DE INTERES
Lz emprasa frata respetucsamente ¥ equitafivamente -4 n 5
1 en todo momento a sus frabajadores. o)1 T30 - - RAREER
2 La emprasa c‘u.n.me 3 ﬁ.a:?pu con los beneficios ol 1 sl ol afzlalil2l3
soctales a sus trabajadores.
Lz empresa realiza actividades que busca evitar el -
3 iafio al patrimonio culfral o123 (of1r)2fa|ofll]|2]3
N Lz_ empresa f.c\me:.‘.tz a traves de charlas, videos ete. el ol 1 s 13 lol sz ol ]2l s
cmdade ambiental
: TTz empresa realiza acﬁ:ri;i.ade: que conmbuye al ol 1 s 3ol 2 3 lo|l1]2]3
desamollo de la comumdad.
6 iz gmpu\e.c_a. cpnj'iqm a opinidn de la comunidad en ol 1 s s lal 2 s lol1]2]3
ejecucion de sus proyectos.
LA CULTURA ORGANIZACIONAL
- La empresa fomenta IP: valores para una mejor ol 1 s1alol 3 slol1l2]3
convivencia en el equipo.
3 Lz empresa realiza charlas para contribur el bienestar ol 1 sl ol afzlalil2l3
del trabajader.
g La empresa mung:'.e con las novmas de calidad, ol 1 s 3ol 3 3ol 123
seguridad v medio ambiente.
Lz empresa implementa procesos para garanfizar un
10 | servicio de calidad a través de manuales e o] 1 213 (01 2103 (01 (2f3
instruchvos.
Lz empresa realiza actividades de integracion
11 | frecuentemente come alomerzos, video llamada, o] 1 213 (01 2103 (01 (2f3
dizlozo libre.
12 !_z empreza msca el beneficio integral de sus clisntes ol 1 s 13 lol1 alalol1lals
internos v externos.
LIDERAZGO RESPONSABLE
La empre=a busea crecer en el mercado aumentando
13 | su cartera de servicios come brndar servicio téemce, (0| 1 213 |01 2103|0123
venta de equipos tecnolégicos.
La empresa svalia a los factores ambientales que
14 | pusden afectar al servicio finzl como la humsedad dpo |0 | 1 23|01 213 |01 (23
de suelo, lugares arquecldmicos.
15 La 91.?1;:‘.1!5.;1 conmmnica claramente los roles de cada ol 1 s1alol 5 3 loli1l2l3
trabajador.
16 La empresa onenta a los trabajadores a la mejora ol 1 s 13 lol1 2 3lol1l2]3
continua.
17 | La empresa considers |z opmion de sus tabajadores. |0] 1 203001 23|01 [2]3
La empre=a es empatica con los rabajadores en case - N ;
18 | 5. permicos, licencias, Aewbilidad de horasio. Oy 23 of L2 age 123
VARIABLE I- INAGEN CORPORATIVA
IDENTIDAD COFPOERATIVA
19 L.a l?mj.meca aciua éficamente con sus clientes mternos ol 1 s 13 lol s lalolilals
¥ externos.
ap | L2 empresa desarrolla sus actividades con ol1 |23 o1t ]|23]o]1]2]3
planificacion v erganizacion.
21 | Lz empresa comumica su nusion ¥ vision. o1 23|01 213 |01 (23
La empresa es eficiente para brindar soluciones al
11 | cliente mediante servicios de Ingenieria sn o1 23|01 2103 |01 (23
telecomumicaciones.
23 | La empresa se comumica de forma clara v precisa. ol 1 23001 2 (o123




La empresa uiiliza los medios de commmicacion
accesibles v segim la wrgencia.

(=]

(]

(=]

IMAGEN DE MARCA

La empresa s reconocida en el mercada.

(=]

(]

(=]

La smpresa prezenta un buen prestizlo en Aménca
Manal

(%]

]

=]

La empresa es reconorida por la calidad de su
SEIVICIO.

(=]

(]

(=]

La empresa es reconocida por cumplir con las nermas
¥ reglamentos.

(=]

(]

(=]

Lz empresa usea evoluctonar v mejorar
constantemente.

=]

[

=]

Lz empresa se adapta rapide a los cambros del
mercado.

]

=]

REPUTACION CORFPORATIVA

Recuerda alguma publicacion de la empresa en su red
social.

[

(=]

Feconoce la pagina web de la empresa.

]

=]

Lz smpresa mantens buenas relacionss comerciales
con las diversas jefaturas v anahistas ds Aménca
Manal (Claro Peru).

ra

b3

Lz empresa fransnute confianza v transparencia en
toda la etapa del provecto.

[

(=]

La empresa es transparente con sus clientes externos e
internes.

ra

b3

Existe credibihdad en el servicio que e proporciona.

T

ra

b3

Los celaboraderes prommeven la ejecucion del

servicio con profesionzlidad.

=]

]

=]

8 Los colaboradores estan capacitados parz |z ejecucion
del servicio.

ba

=

39 Lz empresa cumple con las normas de seguridad
ambiental

(=]

=]

La empresa respeta las normas legales defimidas por
40 | las instituciones responsables cuando desempefia sus
actrvidades.

(5]

(=]

=]

Las alternatrvas de las respuestas van del 1 al 5 ¥ fienen las sigmentes exprezionss:

1 2

3

4

Totalments en desacuerde En desacuerde Mi de acuerdo/Mi en desacuerde De acuerde  Totalmente de acuerdo

et
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FPORMATO DE VALIDET. BASADA EN EL CONTENIDN: RESPONSABILIDATY
SOCTAL E IMAGEN CORFORATIVA

Disafiado por fohana Chaver v Disge YVauri

Lima, 14 weptiambre dal 2021

Estimmde {a) sxperte (2):

Raciba musstros cordiales salndes, 6l mottve de este decomento e par solicitels s apoyo an
calidad de “Tusx soparic” para Iz svalmcion ¥ validecion de mn instromente necscario pare b
realizacion de mesta Teain destinado a medr los “Respozsabilidad Social @ Imagen Corporatiea.

En e samtido, solicitenos pusda validar low 40 [ems en tes oisdos: Reloanch, Coberencia
Clarided. 5u winceridad y participacion volmtra me pemitn identificar poibles fllas = b
wscala

L Datos Gemerales Rasponsatdlidad Social & Imagen Corporativa

Nombre: v Apellido:: Ramas Sarramo Shelky Hobart
Srxo: VWartn | DMdujar
Crade Academbce: Bachillar Miagistar Doctor
Area de Formacie Clmica Educativa Social
academic Organizaciomal | Oizos: Administracicn de ampresas
Aren de experiencia Catodraficn o administracién do crrg
Tiempo de experiemcia "

fesiomal £m ¢l area 2a4 afins a1l ades 10 afirs amas

En b actmlidad by mepomsabilidad socizl soopresaria] e uno de bos aspecios que ha ido
posiciondzdoss an el sector ampresarial detbido a que denmesoe 6l compromizo de 1z ampresa con
S anbomno intermo, los rebajadorss ¥ 51 orEniTacion, como Ersmn comsidaandn respetn por
socisdad, permona: ¥ al medic ambions. Hoy an da son mas I arspreass qoe o preccopem. par
brindsr un semicic que no parmdique & @ entomo v agTesse walor dantro de T senviciou o
[:.'ndn:h:-s.. wute aspecty afects a m mmgen copomtia debids 3 goe [ parsonss son mshs
consciantes 3 . hisms star v 1a de su commnidad.

o Criterios de calificacicn
a. Eelevancia

Fl grmade an g ol Inm es ssencial ¢ imporanie ¥ por lo oo debe ser incleido pars evaher
la “Fospexahiidsd 5Social ¢ Imagn Coporetia™ o 13 oopmse e detamrines con ma
calificacion que vama da 02 3: El o “Nada relevante” parma qualzar la “Responsatdlidsd Socal

w Imagen Corporatha” (pentje 0, “Pece rdevante”™ para evabor Is “Fospomabibdsd Socml @
Imagen Corporativa” (punizje 1), “Relevsme” para svaluer by “Responsabilsind Social & Imagen
Corponatina” (puntge 1) v “Totalmeste relevamte™ pars evalzar la “Espomabilidad Sodal &
Imagen Corporatna” (puniaje 3).

Nada relsvznte Pooo mlemms Balsvans Tozlmens misvans

b. Coleremca

Fl g an g ol Inm es ssencial ¢ imporanie ¥ por lo oo debe ser incleido pars evahher
la “Fospexahiidsd 5Social ¢ Imagn Coporethia”™ oo 13 oopmsa e detamrines con ma
calificacion qua varia da 0l a 3: El teen “Nada cohsremte™ para evamar Ia “Reaponsahilidad Socal

& Imagen Corporatiea” (puntyjes I, “Peco coherente”™ para svaluar 1a “Responsabilidad Socal o
Imagen Compomativa” (pasfaje 1), “Coberente” para svaluar la “Rasponsablidad Social ¢ Imagan
Corponatina” (pumtzjs ) v “Totalmente coherewte™ para svaluar by “Responsshilidad Social &
Imzgen Coporatpa” (puniaje 3).

[ T 7 L]
Mada coberes Poco cobsmenis Crobsrants Tomlments cohsrenm

c. Claridad

deemqmnlhm.uumﬂemmmrpm]um&h&mmﬂnﬂopnm
la “Fospexahiidsd Social ¢ Imagn Coporetia”™ o 13 oopmse e detamrines con ma
calificacion que warta & 0'a 3: El them “Nada clare™ para evaner by “Rospomabilidsd Socal @
Imagen Corpomtive” (puntaje ), “Pocs dane™ pam evaler b “FEspomsabilidad Sodal & Inagan
Corparatia” (puxzje 1), “Clare™ para evalmr ls “Bespomsabilidad Social o Iesgen Corporatiea™
(puntzie 2) v “Totalmenie care™ pam svaluar b “Responsabilidad Social & Imagen Corporativa™
ra—

Nada claro Poco clarn Claro Tozlneane oo




ITEALS Eelevancia Coherencia Claridad | Sugerenciaz
VARIABLE 1-RESPONSABILIDADsoCIAL (o[ 1 [a2JafoefaJz]alo]1 23]

LOS GRUPOS DE INTERES

1 La empresa trata recpefuosamente y equiiziivaments ol1lalslol: slzlol1lz2]3
en todo momento a sus trabajadores.

+ | La empresa cumple a iempo con los bensficios olilz2lslel1 >lzlol1]2]3

“ | sociales a sus trabajadores. - - -
La ampreza realiza actividades que busca evitar el 5

3 | dasio al patrimonio cultural. CR IR B U B I I B I

4 Lal empresa fomenta a través de charlas, videos efe_ el ol alalal slalolil2ls
cuidado ambiental.

- | La empresa realiza actividades que confribuye al -

® | desamollo de la comumidad. pprpzpaogt 23|03

6 La empresa considera la opimon de la comumidad en ol1la2lsloel slalol1lz2]3
lz ejecucion de sus proyectos.
LA CTULTUERA ORGANIZACIONAL

- La e:n_u?u\e:_a. fomenta lp: valores para unza mejor olila2lalel: slalol1]2l3
convivencia en el equips.

5 La empresa relzlea charlas para contribuir &l bienestar olila2lalel: slalol1]2l3
del trabajador.

9 La empreza cm;n;.:-'.e con las normas de calidad, ol 1 alslal slaloli1l2]3
sezundad v medio ambients
La empresa implementa proceses para garanhzar un

10 | servicio de calidad 2 traves de manuales e ol (23|01 213|011 |2]3
mstructivos.
La empreza realiza actividades de integracion

11 | fiecuentemente como almuerzes, video llamada, o1 23|01 23|01 ]|2]3
dialogo libre.

13 La empresa busca el beneficio integral de sus clientes ol 1 2lslol slalalilzls
mtemos ¥ externos.
LIDERAZGO RESPONSABLE
La empresa busca crecer en el mercado aumentando

13 | su cartera de servicios como brindar servicio téemen, | 0| 1 T 3|01 T3 (o1 {2]3
wventz de equipos tecnoldgicos.
La empresa evalia a los factores ambientales que

14 | pueden afectar al servicio final come labhumedad. fipo (0| 1 | 2 | 3 (0| 1 23 (01 (2]3
de suele, lugares arqueclogicos.

15 La erlnpne:a. comunica claramente los roles de cada olilz2lalel slalolila]s
trabajador.

16 La empreza orientz a los frabajadores a la mejora ol 1 s l3lala slalalilals
confinua.

17 | La empreza considera la opimon de sus rabajadores. | 0| 1 213 |01 2|3 (o)1 |2]3
La empresa es empatica con los trabajadores en caso 3

13 de perouses, heencias, flexmibnlidad de korario. o)1 Aot 23 (ofr|2}3

VARIABLE 2 - MAGEN CORPORATIVA
IDENTIDAD COEPORATIVA

19 La empresa actia éficamente con sus chentes intermos ol 1 203 ol slalalila2ls
¥ externes.

10 La empreza ce.m‘ola sus .acnuczde: con ol 1 2 l3lol slalalilals
plamficacion ¥ organizacion.

21 | La empreza comunica su misién v vision gl 11 2f(3ajof1l T3 (o1 (2]3
La empreza es eficiente para brindar solucionss al

12 | chents mediante servicios de ingenteria en o1 213 |0]1 23 (01 |2]3
teleconmmeaciones.

23 | La empresa se comumica de forma elara v preciza. gl 1123 |0f1 3 [0 [2]3




o La empreza lrrl;l.;z los med.icf: de comumicacion ol1l213lo0l1 slalol1]2]3
accestbles v segzun la wgencia,
IMAGEN DE MARCA

25 | La empreza es reconocida en el mercado. o1 1213|101 23 |of1]2f3

16 Lalen.apmsa presenta un buen prestizio en Ameérica ol alalol slaloli]z2]s
Mol

37 La empresa es reconoeida per 1a cahidad de su ol 1 alslol slalaoli1]z2]3
servicio.

25 La empraza es reconocida por cumplr con las normas ol 1 203 ol slalol1]2]3
v reglamentos.

19 La empresa busea evolucionar ¥ mejorar ol 1 alslol slalaol1]2]3
constantemente.

a0 La empresa se adapta rapido a los cambios del ol1l2l3lol: slalolila]s
mercado.
FEPUTACION CORPORATIVA

1 R.er_ju.euia alguna publicacion de la empresa en su red ol 1 alslol slalaol1]2]3
social.

32 | Reconoce la pagina web de la empresa. ol 1 21301 21301213
La empresa mantiene buenas relaclones comerciales

33 | con las diversas jefaturas ¥ analistas de Ameénca g1 1213|101 213 |of1|2f3
Maval (Claro Para).
La empresa fransmite cenfianza y transparencia en

3 y . 5 .,

M toda la etapa del proyvecto. oy 23l Ao rfz)?

iz La empreza e5 transparente con sus clientes extamos e olilz2lalollz2lzlalilz]3
miermos.

36 | Existe credibilidad en el sericio gque seproporeiona. |0 1 | 2 [ 3 | 0| 1 23 |of1 2|3
Loz colzboradores prommeven la ejecucion del

37 : 4 2 3 2

“" | servicio con profesionalidad. oy 23l Ao rfz)?

15 Loz calalb.oradm'e: estan capacitados para la ejecucion ol l2lslel s falol1l2]3
del servicie.

19 La empreza cumple con las nermas de seguidad ol l2lalael sfalaol1l2]3
ambiental.
La empreza respeta las normas legales definidas por

40 | las inshituciones responsables cuando desempefiasus |0 1 [ 2 | 3 [ 0| 1 213 |01 |2]3
actrvidades.

Las alternatrvas de las respuestas van del 1 al 5 v fenen las sipmentes expresiones:

1 2 3 4 )

Totalmente en desacuerde En desacuerde M de acuerdo/M1 en desacuerde De acuerde  Totzlmente de acuerdo
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