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I1l. PLAN DE INVESTIGACION
1. Problemade investigacién

1.1. Realidad problematica

Las empresas hoy en dia, obtienen mejores resultados econdémicos cuando adoptan
programas y estrategias de responsabilidad con la sociedad, mejorando su imagen
institucional y aumentando la valorizacién de sus clientes. Ademas de la responsabilidad
social con la poblacién, es muy importante la realizada con sus colaboradores, desde el
menor al mas alto rango, ya que ayuda al compromiso de estos para con la empresa y

logrando la mejoria continua en los productos para la satisfaccion de los clientes.

Las organizaciones cada vez son méas expuestas a limites establecidos por propias
exigencias del mercado, ya que las empresas a través de sus acciones comunican sus
mensajes, ya sea mediante sus productos, servicios 0 marca, y se mide de acuerdo a su
comportamiento en el entorno legal, fiscal y financiero. Ademas, deben ser muy cuidadosos
en sus relaciones con los proveedores, con la comunidad en la que opera, con sus
colaboradores principalmente y también con sus familias; sin ser menos importante el

respeto a la naturaleza y la transparencia en el entorno del negocio.

La responsabilidad social que viene adoptando las empresas, estd influyendo en la
percepcion de los publicos y uno de los principales resultados observados a partir de la
interaccion entre empresa y sociedad se muestra en la estrecha relacion existente entre
ambas entidades. La importancia de este tema alcanzé mayor preponderancia en los afios

90 (Perd 2021), es una institucion creada por un grupo de empresarios importantes del pais,
la cual contribuye a fomentar la idea de que las empresas deben tener vinculos con la
sociedad. Durante la segunda parte del siglo XX, las creencias del publico han
evolucionado, sin duda alguna hacia temas éticos, debido, entre otros aspectos al aumento

del nivel de educacion, asi como mayor acceso a la informacion (Astuquiopan,2002)

En nuestro pais, actualmente existe un gran interés de parte de los ciudadanos por saber
qué esfuerzo o de qué manera las grandes empresas colaboran o desarrollan proyectos
de responsabilidad social a beneficio de la poblaciéon y de la misma para su desarrollo.
Hasta hace poco, este tema no tenia mucha influencia en los resultados econémicos de
una empresa, lo cual ha variado por la exigencia del mercado y por el aumento de la
competencia, obligando cada vez mas a las organizaciones a obtener sostenibilidad a
corto, mediano y largo plazo. La imagen institucional que las empresa generan en sus
grupos de interés esta relacionada a las actividades que estas hagan para ser mas
competitivas dia a dia, lo cual contribuye a mejorar esta relacién y a lograr objetivos en

comun con un numero mayor de beneficios para ambas partes
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La empresa Cementos dedicada a la fabricacién y comercializacién de cemento, cal,
agregados, concreto premezclado, elementos prefabricado y otros materiales de

construccion.

A través de los afios, el compromiso de la empresa va de la mano con el crecimiento de
la regién lo cual les ha permitido continuar ampliando sus operaciones generando mas
empleo y desarrollo econdmico-social tanto para la comunidad en las que operan como la
de sus colaboradores. Esta organizacién ha adoptado una politica de Responsabilidad
Social Empresarial, la cual viene aplicandolo hace algunos afios, esto ha generado que la
empresa obtenga reconocimientos muy importantes a nivel nacional, y tenga una imagen
institucional positiva desde la percepcion de sus proveedores, clientes y de la sociedad en
general. Esta imagen no solo se la ha ganado por todas sus actividades de responsabilidad

social, sino ademas por la calidad y durabilidad de sus productos.

La realidad nacional en el mundo empresarial con respecto a actividades de responsabilidad
social es muy pobre, ya que la mayoria de las grandes y medianas empresas no ponen
empefio ni tiene un enfoque especifico a desarrollar sus actividades teniendo en cuenta
estos factores que mejoraran su desempefio y crecimiento de su imagen tanto interna y
externa, y solo buscan aumentar su rentabilidad y participacion en el mercado, sin respetar
si quiera normas legales, lo cual genera un disgusto de la sociedad en general, es por esto
que la razén de esta investigacion es incentivar a las empresas a realizar actividades
dentro de su plan de trabajo para beneficio de su comunidad y de sus propios
colaboradores a fin de crecer como empresa responsable y tener una percepcion positiva

por su accionar.

1.2. Formulacion del problema

;De qué manera las estrategias de responsabilidad influyen en la imagen institucional

interna en una empresa de cementos en el distrito de Casa Grande en el afio 20177

1.3. Justificacion
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Esta investigacion es muy importante y se justifica, ya que la empresa de cementos cuenta
hace ya mas de diez afios con un politica de responsabilidad social lleno de programas
para el desarrollo de sus colaboradores y de la poblaciéon en conjunto con el fin de poder
mejorar su calidad de vida, lo que ha generado una mayor captacion de clientes a nivel de
la region en la que opera y ademas a nivel nacional, debido a que estos programas que
ayudan con el crecimiento social y econémico mejoran la percepcion del piblico en interno y
externo asi como de todos los grupos de interés de la empresa, por lo cual la imagen
institucional desde un punto de vista perceptivo va en aumento y genera beneficios a lo
largo del tiempo. Asi mismo, esta investigacion provee de informacion y ejemplificacion a
las demas grandes empresas que aun no cuentan con politicas de responsabilidad social
voluntaria, ya que a pesar de tener grandes utilidades no generan un beneficio en conjunto
con sus trabajadores y no tiene conocimiento de la mejora que pueden obtener adoptando
estas actividades a su plan de trabajo, lo cual generaria mas ingresos y una imagen

institucional adecuada desde todos los puntos perceptivos posibles.

En lo metodolégico, esta investigacién brindard una nueva forma de mejorar los procesos
de una empresa, ya que los colaboradores se sienten motivados al tener el apoyo completo
de parte de la misma, ademas, esta sera referencia para nuevos trabajos en beneficios
propios y en beneficio de la propia universidad por el grado de interés y colaboracion con

el crecimiento econémico social

El autor de este proyecto considera que este tema es muy importante ya que desde su
perspectiva permite comprobar que la imagen institucional interna estd muy ligada a las
acciones y estrategias que realice la empresa de forma responsable para el beneficio mutuo
de la misma con sus trabajadores. Es asi que, se plantea la importancia y la creacién de
valor de la RSE, ademés de la competitividad corporativa y como elementos pueden ser

analizados de una manera cualitativa.

1.4. Limitaciones

Las principales limitaciones encontradas para desarrollar este proyecto de investigacion
serian la falta de acceso a la informacién ya que la empresa esta un poco alejada de la
ciudad de Trujillo, y ademas de ser la distancia la principal limitacién ya que la empresa
esta ubicad en la ciudad de Casa Grande al norte del pais, lo cual generaria gastos en

viajes y de tiempo disponible.
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1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Determinar de qué manera las estrategias de responsabilidad influye en la imagen

institucional interna en una empresa de cementos en el afio 2017.

1.5.2. Objetivos Especificos

- Especificar las estrategias de Responsabilidad Social actuales realizadas por

la empresa de cementos.
- Analizar la Imagen Institucional interna de la empresa de cementos.

- ldentificar la relacién de las estrategias de Responsabilidad social de la
empresa de cementos y la imagen institucional interna en sus colaboradores

de la ciudad de Casa Grande.
2. Marco teodrico

2.1. Antecedentes

Entorno a los trabajos de investigacion, que tengan relacion directa con la responsabilidad
social y su relacién con la imagen institucional son escasos, aunque, los casos a

mencionar guardan cierta relacion:
2.1.1NACIONALES

. Segun Bobadilla y Sandoval, (2014) en su trabajo de investigacion de tipo descriptiva
publicado por la Universidad Privada Antenor Orrego, “La Responsabilidad Social y su
Influencia en la Imagen Institucional de la Empresa de Transportes Rodrigo Carranza
S.A.C. Trujillo 2014”. En el cual su objetivo principal fue determinar la influencia de la
responsabilidad social en la imagen institucional en esta misma empresa. Se obtuvo como
principales conclusiones que el nivel de responsabilidad social tanto del punto de vista del
cliente como el de los trabajadores encuestados, es de un nivel regular con un 71% y 74%
respectivamente. Ademas, en cuanto a la imagen institucional de acuerdo al criterio del
cliente como el del trabajador de la empresa es un nivel bueno con un 52% y 54 %
respectivamente. En las dimensiones de la responsabilidad social la que resalta o se
desempefia méas es el compromiso ético, con un 47% y 67%, tanto como clientes y
trabajadores respectivamente. Y en las dimensiones de la imagen institucional, la mas
resaltante fue cultura e imagen, con un 57% y 63% respectivamente con los clientes y

trabajadores.

. Hernandez y Manrique (2017) en su tesis para obtener la licenciatura en International
Business publicada por la Universidad San Ignacio de Loyola “La Responsabilidad Social
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Empresarial y su influencia en el éxito competitivo de las empresas Agroexportadoras de
Uva Fresca’. Siendo el motivo principal de este trabajo analizar la influencia de la
responsabilidad social empresarial en el éxito competitivo de las empresas
agroexportadoras de uva fresca. Se obtuvo la principal conclusion gracias a los resultados
reflejados a los largo del trabajo con base en investigacion cualitativa y cuantitativa. Se
concluye que la Responsabilidad Social Empresarial influye en el éxito competitivo de las
empresas agroexportadoras en la region de Ica, a la cual se responde de manera positiva,
que el estudio determina que si existe una relacién directa entre las dos variables
responsabilidad social empresarial y competitividad, obteniendo un resultado favorable en

el estudio, probando su hipétesis general.

. NlUfiez y Vifias (2015) en su tesis para obtener la licenciatura en Administracién publicada
por la Universidad Privada Antenor Orrego, “Propuesta de un Plan de Comunicacion de
Marketing para Mejorar la Imagen Corporativa de la Constructora Ciema Construcciones
Trujillo 2015”. Siendo el objetivo principal de este trabajo de investigacion elaborar una
propuesta de plan de comunicacién de marketing para mejorar la imagen corporativa de
esta misma empresa. Se obtuvieron las principales conclusiones las cuales son, la imagen
corporativa tiene un nivel medio de aceptacion para los clientes destacando que la empresa
es facil de identificar para el publico y se genera una buena comunicacién sobre la calidad
de obras realizadas, sin embargo, los clientes consideran que la constructora no resalta
sobre otras, pues mencionan que son iguales a su competencia, por lo que se entiende
que no tiene un factor diferenciador. No obstante, el plan de comunicacién de marketing
actual, empleado por la empresa, no esta obteniendo el impacto deseado para posicionarse
en lamente de los clientes, ademas la mejor actividad para mejorar la imagen corporativa es

participando de expo ferias donde los clientes puedan conocer mas sobre la compafiia.
2.1.2 INTERNACIONALES

. Cérdova, Milldn y Osuna (2011), en su tesis: “Andlisis de la Responsabilidad Social de la
Asociacion Cooperativa “La Libertad” R.L., de Casanay, Municipio Andrés Eloy Blanco,
Estado Sucre-Carapuno”. Encontrando como conclusiones que la responsabilidad social
empresarial esta orientada al bienestar comin dentro y fuera de las organizaciones. Su
finalidad es por lo general lograr una mejorar calidad de vida hacia la sociedad, los
empleados y el medio ambiente, asi como la preocupacion que han de tener las empresas
por las consecuencias que acarrean sus actos en el ambiente que los rodea. El salario
representa el factor econémico que reciben los trabajadores a cambio de la labor realizada y
a pesar de que siempre es oportuna su cancelacion algunos de ellos consideran que su
sueldo no mejora totalmente sus condiciones de vida. La Asociacién de Cooperativa “La
Libertad” R.L., no tiene un estricto apego a las normativas legales debido a que no cumple

con los beneficios basicos que estipula la ley, es decir a sus empleados no les hacen las
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retenciones como: seguro social obligatorio, ley de paro forzoso y fondo obligatorio para
la vivienda que se encuentran enmarcadas en la Ley Organica de Trabajo (LOT),
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV) y de la ley de seguro social

obligatorio.

. Gallardo, D. (2012) en su investigacién, “Analisis de la incidencia de la Responsabilidad
Social Empresarial en el éxito competitivo de las microempresas y el papel de la
innovacion” Universidad de Extremadura, Espafia. Concluimos sefialando de la RSE
puede ser considerada como un motor de competitividad empresarial y desarrollo, dando
respuesta a los desequilibrios generados por el propio crecimiento econémico. Es
importante que los pequefios empresarios conozcan sus potencialidades en RSE, que son
muchas, e integran la gestion responsable en su estrategia, esperando a obtener el éxito
competitivo que en el trabajo se infiere. A su vez, defendemos que en el establecimiento
de las politicas de desarrollo regional, nacional o europeo, la RSE tiene que estar
destacada en la agenda para ayudar a las microempresas a conseguir objetivos de
sostenibilidad, que les ayuden a ser mas competitivas fomentando el desarrollo econémico
de los territorios. Pensemos que crisis implica cambio de tendencia y pensando en positivo,
puede y debe ser aprovechada para definir los cambios estructurales que la economia

necesita. La RSE puede ser el camino.
2.2. Bases tedricas
2.2.1. Responsabilidad social empresarial

2.2.1.1. Definicidén:

Segun Deres (2014), la Responsabilidad Social Empresarial es una vision de negocios que
integra a la gestion de la empresa, el respeto por: los valores, los principios éticos, los
trabajadores, la comunidad y el medio ambiente. Esto quiere decir que es un interés propi e

inteligente de la empresa que produce beneficios a la comunidad y a la propia empresa.

Para Pert 2021, responsabilidad social empresarial es una forma ética de gestiéon que implica
la inclusion de las expectativas de todos los grupos de interés (accionistas/inversionistas,
colaboradores y sus familias, comunidad, clientes y sus proveedores, medio ambiente y
gobierno) alrededor de la empresa, para lograr el desarrollo sostenible. La responsabilidad
social ayudara a la empresa a tomar conciencia de su rol en el desarrollo de nuestro pais,
reconociéndose como agente de cambio para mejorar la calidad de vida y la competitividad

de su entorno.

Para la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) la responsabilidad social de la empresa
es el conjunto de acciones que toman en consideracion las empresa, para que Sus

actividades tengan repercusiones positivas sobre la sociedad y que afirman los principios y
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valores por los que se rigen, tanto en sus propios métodos y procesos internos, como en su

relacion con los demas actores, La RSE es una iniciativa de caracter voluntario.

Una de las definiciones mas conocidas es la de la Comisiéon Europea: “La RSE es la
integracion voluntaria por parte de las empresas, de las preocupaciones sociales y
ambientales en sus operaciones comerciales y en sus relaciones con interlocutores”, (Libro

Verde “Fomentar un marco europeo para la Responsabilidad Social de las Empresas”).

2.2.1.2. Compromisos éticos

Para Amador (2005), sostiene que “La RSE, debe entenderse como un compromiso
bésico de las organizaciones con la preservacion y desarrollo de su entorno social y
ecolégico, superando la creencia generalizada de que la RSE es solamente una labor
filantrépica para mejorar la imagen corporativa y tomarse la foto para que salga en
diversos medios de la comunicacion y asi la empresa pueda decir a los cuatro vientos

que esté haciendo algo mas que ganar dinero”

Segun Trujillo (2004) los resultados demostraron que “la empresa que aspire a ser
socialmente responsable deberd tener en cuenta las siguientes dimensiones: ética,
valores y principios de los negocios, derechos humanos, trabajo y empleo,
gobernabilidad corporativa, impacto sobre el medio ambiente y relacion con

proveedores”.
2.2.1.3. Balance Social en la Responsabilidad Social

Los resultados del informe evidenciaron que “El balance social es un mecanismo creado
para que las empresas rindan cuentas de los impactos de su actuacion en el &rea social. Se
trata de contraponer unos efectos positivos (beneficios sociales) a unos efectos negativos
(costes sociales). Silos segundos superan a los primeros, como por desagracia suele ocurrir,
el balance social seria negativo, lo cual representa un problema para la empresa y para la
sociedad en su conjunto”. (BBVA, 2012)

2.2.1.4. Evolucién de la Responsabilidad Social

En lo que se refiere a Latinoamérica, las primeras manifestaciones del movimiento, de
Responsabilidad Social se presentaron en la década de los sesenta asi, en 1965 aparece
la Asociacion de Reguladores Cristianos de las Compafiias de Brasil (ADCE), que para 1977
mutuaria a la ADCE UNIAPAC Brasil, que es una institucion que se preocupa por difundir el
concepto de la responsabilidad social no solo en el Brasil, sino en toda la region. En la
década de los ochentas el tema empieza a tener un mayor protagonismo en América Latina,
desarrollandose seminarios y eventos. Asi mismo, algunas empresas brasileras empiezan

a utilizar de manera incipiente el Balance Social.
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En los noventas comienza a aparecer una seria de instituciones promotoras del tema como
Pert 2021 (ingresa en el tema en 1996), el instituto Ethos de Brasil (1998), accion RSE
(2000), Fundemas de El Salvador (2000) entre otras.

En el afio 1997 un grupo de 150 empresarios y lideres civiles representantes de diferentes
regiones de las Américas, se reunieron en un congreso Pionero en Miami donde se lanzé la
idea de una alianza hemisférica de organizaciones empresariales de RSE y otras (ONG's,
Universidades e Instituciones Publicas) consiguiendo asi la creacion de Forum Empresa.

Actualmente la red cuenta con 16 miembros y su sede se ubica en Santiago de Chile.

2.2.1.5. Beneficios de la Responsabilidad Social Empresarial

Los beneficios de las practicas socialmente responsables se pueden agrupar en tres
grandes ventajas: el mejoramiento del desempefio financiero la reduccion de los costos
operativos de las empresas y la mejora de la imagen de la marca y reputacion de la

empresa:
a) El mejoramiento del desempefio financiero:

Estudios realizados han comprobado que la buena actuacion total de las empresas
genera mejores resultados financieros. La relacion entre la actuacion social y la
financiera puede generar un circulo virtuoso de mutuo refuerzo en mediano plazo.
Algunos teéricos sostienen que las acciones de una empresa socialmente
responsable suponen menor riesgo y presentarian una mayor cotizacion. La
responsabilidad social potencia el valor de mercado de las empresas ya que cada
vez mas el valor de mercado de las mismas difiere de su valor en libros debido a

que cada vez son mas importantes los activos intangibles de las organizaciones.
b) Reduccién de costos operativos

Las iniciativas orientadas a la mejora del medio ambiente al tratamiento de desechos
y a la obtencion de un clima laboral adecuado, disminuyen los gastos y la
improductividad en las organizaciones. El actuar socialmente responsable
incrementa la eficiencia de las empresas, ya que aumenta la capacidad de atraer y
mantener empleados calificados, asi como la reduccién de costos de contratacion y

entrenamiento.

c) Mejoralaimagen de la marcay la reputacion de la empresa

Frecuentemente, los consumidores son atraidos por marcas y compafiias con buena
reputacion sustentada en temas relacionados con la responsabilidad social,

empresarial. Empresas lideres son frecuentemente citadas en los medios de
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comunicacion y son recomendadas a los inversionistas que buscan empresas
socialmente responsables. Muchas de las listas anuales sobre empresas exitosas
incluyen la participacion activa en la comunidad como parte de los pardmetros a
medir. Por ejemplo, la revista Estadounidense Fortune, sitda a la responsabilidad
social entre los criterios empleados para determinar a las empresas mas admiradas

en su encuesta anual.

Por otro lado, las organizaciones han utilizado la responsabilidad medio ambiental
como una manera de reforzar su reputacion o imagen de la marca, lo que en retorno,
les ha servido para incrementar las ventas y atraer capital de inversion. Solo en los
EE.UU., los consumidores gastan aproximadamente 110 mil millones de ddlares en
productos que identifican como “socialmente o ambientalmente progresivos”. Asi
mismo, las empresas que han integrado el factor ambiental en sus decisiones de
negocios estan comenzando a ganar beneficios de instituciones financieras y

compafiias de seguros, segun un informe del Aspen Institute realizado en 1999.

La buena imagen de marca y la reputacion producen un posicionamiento positivo
en la mente de los consumidores. Una buena reputacién y un fuerte compromiso
con los consumidores pueden generar lealtad y confianza en lo que permite

sobrellevar las épocas de crisis.

En esta linea, cabe mencionar que la creacion de valor para los clientes en busca
de la diferenciacion en la mente de los consumidores, es una de las tendencias con
mayor crecimiento en el mundo de los negocios, lo que se manifiesta mas
claramente en el campo del marketing. Asi surge las estrategias de marketing social
que estan orientadas a lograr primordialmente una mayor diferenciacion entre los
consumidores, en respuesta a sus crecientes exigencias y presiones. Segln una
definicién de Philip Kothler, uno de los més estudiosos del marketing social es un
proceso en el cual “una empresa adopta sus decisiones de marketing con un triple
objetivo: su interés empresarial, la satisfaccion del consumidor y el bienestar a largo

plazo de este y de la sociedad en su conjunto”.

2.2.1.6. Tipos de Responsabilidad Social:

Benavides y Caravedo (2001), indican que la RSE se divide en dos grandes areas a

conocer:

- Responsabilidad Social Interna: Implica promover liderazgo que vinculen
la mision de la empresa, asi como descentralizar los niveles de autoridad para
mejorar la productividad de los trabajadores. Refleja la relacion de las

instituciones con sus trabajadores y las familias de estos.
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Se toma en cuenta la capacidad ofrecida a los trabajadores en diferentes areas:
técnica, superacion personal, y relaciones laborales; la comunicacion de la
gerencia con el resto de los colaboradores, la existencia de un codigo de ética,
la seguridad en el lugar de trabajo. Las actividades recreativas organizadas para

los trabajadores y sus familias.

- Responsabilidad Social Externa: Es la manera como se relaciona, la
empresa con su entorno, es decir, el medio ambiente, la comunidad en la cual
se asienta y la sociedad en general. Las acciones en el entorno externo se
definen como el apoyo que brinda la empresa a la comunidad, ya sea en forma
directa 0 mediante la gestion con otras instituciones (ONG, Iglesia, Gobierno,
etc.). En esta seccidn se analizaran los proyectos o actividades que desarrollaran
las empresas en sus diferentes areas: medio ambiente, salud, educacion, arte,

cultura y deportes.

2.2.1.7. Seguridad y Salud en el trabajo

Fernandez (2010), establece en su articulo Dimensiones de la Responsabilidad Social
Empresarial que “El aumento en la tendencia a subcontratar tareas a contratistas y
proveedores hacen que las empresas dependan en mayor medida del comportamiento
de sus contratistas en el ambito de la salud y seguridad, sobre todo cuando trabajan en
las instalaciones de las empresas. A medida que aumentan los esfuerzos por mejorar
la salud y la seguridad en el lugar de trabajo y de la calidad de los productos y servicios,
se multiplican también las presiones para que en el material promocional de la empresa

se mida, documente y comunique dicha calidad” (Roberto, 2016)

2.2.1.8. Impacto Ambiental

Segin Fernandez (2010) sostiene “la disminucion del consumo de recursos o de los
desechos y de las dimensiones contaminantes aumenta la competitividad y reduce el
impacto sobre el medio ambiente al disminuir sus gastos energéticos, de eliminacién de
residuos o de descontaminacién. Por otro lado, la politica integrada de productos, PIP
(analisis de las repercusiones del producto a lo largo de su ciclo vital) constituye un buen
ejemplo de un planteamiento que posibilita la colaboracion de las autoridades publicas y
las empresas. Otro planteamiento que fomenta la responsabilidad social de las
empresas en el sistema comunitario de gestion (EMAS o I1ISO 14001) y de auditoria de
calidad y medioambiente, ISO 19000 el cual anima a las empresas a crear, de forma

voluntaria sistemas de ecoauditoria y ecogestiéon en la compafiia o el emplazamiento
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industrial dirigidos a estimular la mejora constante del rendimiento ecolégico.
Periédicamente se publican informes sobre dicho rendimiento, verificados por
organismos acreditados”.

2.2.1.9. Factores de la Responsabilidad Social

Bobadilla, V. y Sandoval, S. (2015), consideran los siguientes factores como respuesta
social.

Tabla N° 1

Factores de la RSE

Activar el potencial creativo en el empleado.

Realizar negociaciones justas con los clientes y proveedores.

Ayudar a los empleados para desarrollarse dentro de su actividad.

Dar apoyo econdmico a asociaciones de beneficencia.

Definir el objetivo que persigue la empresa.

Generar productos y servicios satisfactorios para los clientes.

Cuidar el agua.

Promover la capacitacion.

Tener medios de transporte de la empresa no contaminantes.

Apoyar a los empleados para la practica del deporte.

Cumplir con los requerimientos legales en cuanto al personal.

Preocuparse por el desarrollo de su comunidad.

Dar importancia al servicio al cliente y ofrecer servicios de calidad

Respetar las horas de trabajo de los empleados.

AN N N N N N NG N N N N N BN BN B

Apoyar a su comunidad en catastrofes.

Fuente: La responsabilidad social y su influencia en la imagen institucional de la
empresa de transportes Rodrigo Carranza. Bobadilla y Sandoval (2015)
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2.2.1.10. Gobierno Corporativo dentro de la Responsabilidad Social

Empresarial
Segun Rodriguez (2014)

El gobierno corporativo tiene un rol fundamental en la gestién socialmente
responsable debido a que son los encargados de velar por el cumplimiento de los
principios y de la aplicacién de los temas fundamentales de la responsabilidad social en
la organizacién. Ademas son los responsables de impulsarla de manera transversal a
toda la organizacion y en las diferentes relaciones que esta tiene. En la medida en que
el gobierno corporativo esté comprometido con una gestion socialmente responsable,

serd posibles incorporarla a la cultura de la organizacion.
2.2.1.11. Obligaciones de la Responsabilidad Social Empresarial

Segun Robbins (1996: 144-148) podremos comprender la responsabilidad social si la
comparamos con dos conceptos similares: la obligacion social y la respuesta social La
obligacion social es la base de la participacion social de un negocio. Un negocio ha
cumplido su obligacion social cuando cumple con sus responsabilidades econémicas y
legales. Una empresa busca metas sociales solo en el grado que contribuyan con sus
metas econdémicas. En contraste con la obligacién social tanta la responsabilidad social
como la respuesta social van mas all4d del cumplimiento basico de las normas
econdmicas y legales. La respuesta social es la capacidad es la capacidad de una

compafiia para adaptarse a las condiciones cambiantes de la sociedad.
2.2.2 Imagen Institucional

2.2.2.1 Concepto:

La imagen institucional, es el fruto de una profunda reflexién y un arduo trabajo, que comienza
en la voluntad de excelencia de la alta gerencia, continua con el compromiso de toda la
organizacién y culmina con las impresiones del publico. Es el resultado neta de la interaccién
de todas la experiencias, creencias y conocimientos, sentimientos, impresiones que las personas
tienen respecto de una empresa, en ella se impone la transparencia, pues empieza a impartir lo
gue piensa la opinién publica, la empresa no posee una imagen sino que esta constituida por

quienes perciben la empresa. (Scheinsohn, 2000:105).

Entendemos entonces qué imagen institucional, no es mas que la que un determinado publico
en general percibe sobre una organizacion a través de la acumulacion de todos los mensajes
que haya percibido. (Muriel, 2002:68)
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El solo hecho de existir y ser percibidas por los deméas nos ponen en circunstancias que nos
hacen sujetos capaces de proyectar imagen: nuestra forma de ser proyectado que es captada
por los demas y después calificada en base a argumentos racionales en forma subjetiva e

inconsciente. (Quiroga, 2004:83).

También se puede decir que la imagen institucional es el resultado de la integracién, de un
conjunto de imagenes que con mayor 0 menor protagonismo, la empresa proyecta para su

desarrollo social. (Villafafie, 1993:23).

En nuestro pais aquellas empresas pequefias y medianas que se preocupan por proyectar una
imagen positiva entre sus publicos tendran mas posibilidades de sobresalir en el mercado. Si la
imagen de una compafiia es negativa nunca lograra desarrollar todo su potencial, las personas
descubren que utilizar la comunicacion institucional, de tal forma que la imagen que se forma

en nuestros publicos sea la que se desea transmitir o sea nuestra identidad.

Sin embargo es importante mencionar que la palabra “imagen” es nuestra. En si misma no
implica calidad, ya que la imagen de la empresa puede ser negativa o positiva motivante,
rechazable o indiferente. Imagen es una palabra que se ha conformado por valores positivos,
ideales en el lenguaje profesional y popular. Es por eso que cuando hablamos de la concepcién
de la imagen en lo referente a la calidad, entendemos a la imagen en sentido de la impresion

gue se lleva al cliente frente al servicio recibido. (Rosell y Chamén, 1992:2).
2.2.2.2 Tipos de imagen

Para Bobadilla, V. y Sandoval, S. (2015) la imagen institucional se clasifica en dos grandes

grupos:
A) Imagen interna:

Son las percepciones que tienen las personas que trabajan para una organizacion.
B) Imagen externa:

Se divide en:

- Promocional: Desarrollado con el objetivo de obtener reacciones inmediatas
del publico, adquiriendo los productos y servicios que ofrece la institucion. Para

proyectar esta imagen se hace uso de la publicidad y mercadeo.

- Motivacional: Desarrollada para orientar la opinidn del pablico hacia metas de

identificacién o empatia entre la institucién y el publico. Para proyectar se hace
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uso de la propaganda, campafias de relaciones publicas y las relaciones con

la comunidad.

Toda imagen debe ser atractiva para lograr captar la atencion de sus publicos, ademas la
imagen que tenemos de una empresa determina lo que pensamos de los productos o

servicios desarrollados por la empresa.

2.2.2.3 Estudio de una imagen institucional

Toda organizacion sea publica o privada, pretendera siempre gozar de una imagen institucional
que le sea favorables en quienes formen parte de su publico que es miembro de la comunidad o
ambiente en el que se desarrolla y para ellos realizara una serie de actividades para que asi sea.
Para que se estudie la imagen de alguna empresa, se han establecido las siguientes preguntas:

¢, Cudl es la imagen deseada y que ha hecho la empresa, en los Ultimos afios para representar a
la organizacion en la forma deseada? Es decir, ¢, Qué elementos a utilizado para convencer a los

publicos externos e internos?

¢Existen datos sobre la imagen? ¢Estos pueden considerarse indicadores utilizados para

describir la imagen real de la empresa?

Preparar un estudio de imagen. Para ello hay que decidirse en términos generales quien
(sujetos) y que (objetos) partes especificas de la empresa hay que estudiar.

Se generan datos utilizando los instrumentos de medicion relevantes. Comparar los resultados
del ultimo estudio de imagen con datos obtenidos con anterioridad y con la imagen deseada.

2.2.2.4 Importancia de la Identidad corporativa

El articulo sobre la importancia de la Identidad Corporativa: Implicaciones para tener éxito
publicado por Visa Empresarial (2016) concluyeron que “Los objetivos que persigue la identidad
corporativa son: crear un sentido de pertenencia por parte de la planilla laboral y los clientes,
cerciorarse de que existe una diferencia entre la competencia, impulsar la preferencia de nuevos
productos, asegurar que el servicio es optimo y principalmente generar una opinion publica

favorable”.
2.2.2.5 Cultura e Imagen

Casas, Iguacel, Scalabroni (2012) sostuvieron que la cultura es el conjunto de normas, valores y
pautas de conducta, compartidas y no escritas por las que se rigen los miembro de una
organizacién y que se reflejan en sus comportamientos. Y que la imagen es el conjunto de
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creencias y asociaciones que poseen los publicos que reciben comunicaciones directas e
indirectas de personas, productos, servicios, marcas, empresas e instituciones, ademas afirman

gue es una posicion mental y virtual.
2.2.2.6 Comunicacién Organizacional

Se considera que la comunicacion organizacional se da en dos vertientes: interna y externa. Esta
se basa en planificar la comunicacién integra de las organizaciones y determinar que
herramientas usar para cubrir las necesidades de los clientes, saber cudles son sus
requerimientos y satisfacer sus exigencias, asi como recaudar informacién relevantes de los

mismos para el beneficio de la organizacién. (Casas et.al, 2012).
2.2.2.4 Importancia de la imagen institucional

Ramirez (1998:22-23) expresa que una buena imagen institucional en la actualidad, es
importante porque existe un publico mas comprometido con el cuidado de su ambiente y mas
asertivo con su relacion con los productos. Las personas ahora no solamente toman en cuenta
lo que se hace, dice y persigue, cada vez mas los medios masivos de informaciéon se ven
forzados a reportar acerca de las situaciones internas de la comparfiia, con el fin de ganar
audiencias o lectores. Ademas la imagen de la compafiia en si empieza a pesar en el &nimo de
compra de muchos ciudadanos que prefieren favorecer con su compra a una organizacion con

una imagen positiva
2.2.2.5 Importancia de la imagen institucional favorable

- Unaimagen institucional favorable o positiva, es condicién indispensable para la continuidad y
el éxito estratégico. No se trata de algo exclusivo del marketing, sino mas bien de un instrumento

estratégico de la alta direccion.

- Crea un valor emocional afladido por una empresa y asegura que esté un paso por delante

de sus competidores.

- Unaimagen sélida es un incentivo para la venta de productos y servicios genera confianza

entre los publicos, objetivos internos y externos.
- Proporciona autoridad a una empresa y forma la base para su éxito y continuidad.

- Ayuda a la empresa a atraer a la gente necesaria para su éxito: analistas, inversiones,

clientes, socios y empleados.

2.3Definicién de términos
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2.3.1 Responsabilidad social

Es la capacidad de valorar las consecuencias que tienen en la sociedad las
acciones y decisiones que toman las diferentes personas y organizaciones como

parte del logro de sus propios objetivos y metas.

2.3.2 Imagen institucional

Es la representacién mental (cognitiva y afectiva) de una institucién como un todo,
la misma que esta formada por conocimientos, creencias, ideas y sentimientos que

surgen de la totalidad de actividades y comunicaciones de dicha institucion.
2.3.3 Imagen

Es un concepto de extrema utilidad sobre la identidad de una institucién, se forma
como resultado de una serie de estimulos que un sujeto recibe de un objetivo.

2.3.4 Estrategias de Responsabilidad Social

Las estrategias de responsabilidad social estan ligadas a las buenas practicas
realizadas por una empresa, integradas a su actividad empresarial. Siendo estas
las cuales influyen de manera sostenida en temas importantes tales como: sociales,
ambientales y econémicos, por lo tanto, ayuda a la empresa a ser mas responsables y

sostenible.

2.3.5 Empresa

Una empresa es una institucién u organizacion que tiene como fin generar utilidades
para todos sus integrantes, a través de su participacion en el mercado de bienes y

servicios. Esta integrada por elementos humanos, materiales y técnicos.
2.3.6 Persona Natural

La persona natural es todo ser humano o individuo que tiene deberes y derechos
juridicos y obtiene la capacidad legal en la sociedad sin importar edad, religion o
sexo, por esta razén puede constituir una empresa y asumir a titulo personal todas

sus obligaciones.
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3. Metodologia

3.1Disefio de investigacion:

El disefio de investigacion es No Experimental, transversal y de caracter
correlacional — causal. Ya que no tiene intencion de manipular las variables de forma
deliberada y tiene como fin la recoleccion de datos en un momento indicado y

describir las variables su vinculacion y el proceso de causalidad entre estas mismas.

Este disefio se expresa formalmente de la siguiente manera:

m

Dénde:

M: Es la muestra de los trabajadores de Cementos Pacasmayo.
X1: Las encuestas en la variable de Responsabilidad Social.
Y1: Las encuestas en la variable de Imagen institucional.

R: Es larelacion o influencia entre ambas variables.

3.2Formulacién de la hipotesis
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HO: Las estrategias de responsabilidad social no influyen en la imagen institucional

de la empresa de cementos en la ciudad de Casa Grande 2017.

H1: Las estrategias de responsabilidad social influyen positivamente de manera
significativa en la imagen institucional externa en la empresa de cementos en la
ciudad de Casa Grande 2017.

3.30peracionalizacién de las variables
Variable independiente:
A. Estrategias de Responsabilidad Social:
. Definicién conceptual:

Es una visién de negocios que integra a la gestion de la empresa, el respeto
por: los valores, los principios éticos, los trabajadores, la comunidad y el medio
ambiente. Esto quiere decir que es un interés propio e inteligente de la empresa

que produce beneficios a la comunidad y la misma.
. Definicién operacional:

Acciones llevadas por la empresa Cementos Pacasmayo de forma voluntaria y
ajustada a su propia filosofia que permiten generar un efecto positivo para sus

colaboradores y la comunidad que forma parte de su entorno.
Variable Independiente:
B. Imagen Institucional

. Definicién conceptual:

La imagen institucional comprende el conjunto de acciones comunicativas que
debe realizar una organizacion para expresar su identidad y fincar una positiva

reputacion publica. (Rios, 2011)
. Definicién Operacional:

El grado de percepcién positiva 0 negativa que tiene una empresa de parte de
sus grupos de interés, por parte de sus estrategias realizadas en relacion a

diversos factores.
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Matriz de operacionalizacion de las variables

. Definicion Definicién . . .
Variables . Dimensiones Indicadores
Conceptual Operacional
Variable Es una visién | Acciones '\A/Iectj)i'o t NiV?' de
. . mpiente contaminacion en
Independiente: | de negocios llevadas a la ciudad de
que integraa | cabo por la Pacasmayo
Estrategias de la gestion de | empresa Calidaclj éjel aire
s Control de
Responsabllldad la empresa, el | Pacasmayo desechos
Social respeto por: S.A. de forma
los va!orgsf vgluntarla y Programa de
Ifj_s principios aJustgda asu Seguridad y comportamiento
éticos, los propia Salud critico
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trabajadores, | filosofia que Programa de
la comunidad | permiten condiciones
y el medio generar un seguras
ambiente. efecto "Politica de
Esto quiere positivo para seguridad y
decir que es sus salud
un interés colaboradores ocupacional”
propio e yla Numero de
inteligente de | comunidad casos a los que
la empresa que forma Compromisos | se ha prestado
que produce | parte de su Eticos de apoyo
beneficios a entorno. capacitacion
la comunidad a la sociedad Programa
y a la propia “Arpilleras de
empresa. Tembladera”
(Deres, 2014) “Centros de
difusién
Balance tecnologica”
Social Numero de
personas
capacitadas en
ambos
Gobierno programas
Corporativo
"Fondo
educativo Luis
Hochschild
Plaut”
Numero de
personas que
contindan sus
estudias y que
han terminado
estos de
acuerdo al
programa
Comité
ejecutivo
Comité de
defensa de la
competencia
Comité de
auditoria
Variable La imagen El grado de
Dependiente: institucional percepcién Identidad “Nuevos lideres”
comprende el | positiva o Corporativa Numero de
Imagen conjunto de negativa que colaboradores
Institucional acciones tiene la que logran
comunicativas | empresa de ascensos y
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que deben
realizar una
organizacién
para expresar
su identidad y
fincar una
positiva
reputacion
publica (Rios,
2011)

parte de sus
grupos de
interés, por
parte de sus
estrategias
realizadas en
relacion a
muchos
factores.

Cultura e
imagen

Comunicacion

reconocimientos
por su
desempefio.
“Programa de
Practicas”
Numero de
practicantes que
consiguen
trabajo dentro de
la empresa.

“Cultura ética 'y
publicidad”
Numero de
campanas
publicitarias,
periodicidad.

“Charlas
continuas”
cantidad de
colaboradores
capacitados
“Asesoramiento
interno”
NUmero de
talleres
implementados.

3.4 Poblaciéon

La poblacion estuvo conformada por 520 personas en total, quienes son todos los

trabajadores entre ejecutivos, empleados y obreros, los cuales laboran en la ciudad

de Casa Grande en la empresa de cementos.

CATEGORIA CEMENTOS
EJECUTIVOS 15
EMPLEADOS 235
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OBREROS 270
TOTAL 520
3.5 Muestra

La muestra esta conformada por 520 personas encuestadas, quienes lo conforman

los directivos, empleados y obreros de la empresa de cementos.

A continuacion se aplicara la formula para determinar el tamafio de una muestra.

Formula para una poblacidn finita (cuantitativa)

e
(N = 1)e? + 0294

Remplazando los datos:

N= 520, tamafio de la poblacién

¢ = Desviacién estandar 0,5.

Z=1.96, equivalente al 95%, de nivel de confianza
e= 8% margen de error

n= tamafo de muestra

B 520 * 0.5% * 1.962
~ (520 —1)0.08% + 0.5 * 1.962

I

n= 117 encuestados.

CATEGORIAS CEMENTOS PORCENTAJE ENCUESTAS
EJECUTIVOS 15 3% 3
COLABORADORES | 235 45% 53
OBREROS 270 52% 61

TOTAL 520 100% 117
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3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica a utilizar en la investigacion sera la siguiente:

TECNICA INSTRUMENTO

ENCUESTA . ENTREVISTA

.CUESTIONARIO

. Encuesta: Sera la herramienta a aplicar para la recoleccién de data cuantitativa,
conformada por 30 preguntas cerradas y previamente codificadas. Las preguntas
serdn realizadas bajo el método de la escala de Linkert de 4 categorias, la escala

es del 1 (totalmente en desacuerdo) al 4 (totalmente de acuerdo)

Las encuestas bajo el instrumento de cuestionario fueron aplicadas a la muestra via

presencial, telefénica y por correo electrénico.

Entrevista: Se utilizard esta técnica para la obtenciéon de informacion, los
participantes de esta entrevista seran basicamente el entrevistador y en el
entrevistado. Este instrumento tiene como finalidad recolectar datos en la materia

para brindar soporte a nuestra investigacion.

3.6.1 Métodos y procedimientos de andlisis de datos

Las encuestas fueron realizadas a los colaboradores de la empresa de cementos. de
las distintas categorias conformados por ejecutivos, empleados y obreros que
laboran en la ciudad de Casa Grande. Estas fueron aplicadas via presencial,
telefénicas y por correo electrénico.

La recopilacién de datos de cada encuesta,. Se aplicoé una escala para poder obtener
una tendencia ya se o bien positiva o bien negativa de acuerdo a los resultados del
estudio.

Al obtener los datos de las encuestas aplicadas se procedio a resumir los resultados
de encuesta en una hoja de Excel para luego ser procesada con el software SPSS

23 donde se aplicara la correlacion empleando la prueba “c’phi cuadrado” para
obtener la relacién que tienen ambas variables y proceder con la validacion.
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El valor significativo “P” o nivel de significancia para la prueba chi cuadrado se

consideran los siguientes criterios:

Si P>= 0.05 no existe relacion significativa entre las estrategias de
responsabilidad social y la imagen institucional interna.
Si P<= 0.05 si existe relacion significativa entre las estrategias de

responsabilidad social y la imagen institucional interna.

PROCEDIMIENTOS:

REFERENCIAS:

Elaboracion de la encuesta

Validar la encuesta por un estadistico.

Aplicar la encuesta a la variable dependiente a los 3 gerentes.

Solicitar permiso al gerente para entrevistar al personal de la empresa.

Aplicar la encuesta al personal.

Recolectar datos a través de los resultados obtenidos mediante la tabulacion
de encuestas.
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