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PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA
MEJORAR LA COMPETITIVIDAD DEL RESTAURANTE LA PROA
CHICLAYO 2017

CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY PROGRAM TO IMPROVE THE
COMPETITIVENESS OF LA PROA CHICLAYO RESTAURANT 2017

Chay Kary Ruiz Villacorta®
Oscar Adolfo Samamé Mesones?

Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo: proponer un programa de
responsabilidad social empresarial para mejorar la competitividad del restaurante La Proa
Chiclayo 2017. Para este estudio se aplicé una metodologia de tipo descriptivo propositivo,
con un disefio no experimental transversal bajo un enfoque cuantitativo y cuya poblacion
estuvo conformada por los clientes del restaurante La Proa, siendo un promedio total de 1200
personas con una muestra que conforman 204 clientes.

El resultado de los instrumentos aplicados muestra que las actividades que realizan
actualmente la empresa de responsabilidad social empresarial estan siendo desarrolladas de
manera inusual, sin programacion 'y sin ser difundidas, por lo que los clientes desconocen
de éstas actividades y por lo tanto no se sienten concientizados; por otra lado, falta mejorar
algunos factores como: el servicio de post venta, la variedad de la carta presentada, servicio
de los colaboradores, tecnologia, entre otros que le impide al restaurante situarse en un nivel
alto de competitividad.

Finalmente se concluyd que el programa de responsabilidad social empresarial constara de
tres estrategias: 1. Taller de capacitacion en manejo y preparacion de alimentos y
alimentacion balanceada. 2. Inclusidon social a través de la promocion del empleo en
poblaciones vulnerables y 3. Difusion de actividades actuales de responsabilidad social
empresarial. Las actividades de responsabilidad social empresarial que viene desarrollando
el restaurante la Proa deben de ser difundidas para crear un consumo responsable en los
clientes y mejorar las falencias que existen en algunos procesos para mejorar la
competitividad del restaurante.

Palabras clave: programa, responsabilidad social empresarial y competitividad.
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Abstract

The objective of this research was: to propose a program of corporate social
responsibility to improve the competitiveness of La Proa Chiclayo 2017 restaurant. For this
study, a descriptive-descriptive methodology was applied, with a non-experimental
transversal design under a quantitative approach and whose population It was formed by the
clients of La Proa restaurant, with a total average of 1200 people with a sample of 204 clients.
The result of the applied instruments shows that the activities currently carried out by the
corporate social responsibility company are carried out in an unusual way, without
programming and without being disseminated, so that customers are unaware of these
activities and therefore do not feel conscious. On the other hand, there is a need to improve
some factors such as the Post-sale service, the variety of the presented letter, the service to
the employees, the technology, among others, that allow the restaurant to be located at a high
level of competitiveness. Finally, it was concluded that the corporate social responsibility
program will consist of three strategies: 1. Traning workshop on manegement and
preparation of food and balanced nutrition, 2. Social inclusion through the promotion of
employment in vulnerable populations and 3. Dissemination of activities current
responsibility. The social responsibility activities that the Proa restaurant has been
developing must be disseminated to generate responsible consumption in the customers and
improve the deficiencies that exist in some processes to improve the competitiveness of the

restaurant.

Keywords: program, corporate social responsibility and competitiveness.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Situacion problemética

Hoy en dia se hace cada vez mas necesario ser una empresa de calidad para ser mas
competitivo y ello implica incluir en los procesos algunos criterios y/o estrategias que
permitan lograr estos objetivos con la finalidad de resultar ser més rentables.

El boom gastrondmico en el Peru se ha convertido en un atractivo comercial que crece
progresivamente, ain mas en el norte del pais puesto que va de la mano con el turismo que
se hace presente de manera constante en todo el afio. Y Lambayeque no es la excepcién, por
lo que las empresas de esta categoria como son los restaurantes tratan de adoptar medidas
que los favorezcan para lograr ser mas atractivos en el mercado y por ende mas competitivos
y se enfocan en la imagen, en el disefio, en la infraestructura y en el servicio. Sin embargo,
al ser empresas de servicios no toman en cuenta un factor que también puede determinar su
éxito en el aumento de la participacion en el mercado lambayecano: La responsabilidad

social.

Y es que la responsabilidad social empresarial debe ser entendida como una estrategia
de gestion para la competitividad de la misma. Porque con ello, los restaurantes podrian
generar mayor impacto en sus clientes y mejor imagen en la sociedad, permitiéndoles

obtener un valor agregado en su servicio.
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Nivel Internacional

Vives y Peinado-Vara (2012) afirman que la responsabilidad social empresarial en
América Latina esta desarrollandose lentamente a comparacion de otros paises del mundo,
debido a una capacidad deficiente institucional, una administracion de gobierno pobre, un
ambiente y una escala de negocios menos propicio, sin embargo existe un marco regulatorio
que pretende exigir a las empresas u organizaciones a trabajar basdndose en temas de
proteccion del ambiente, amparo de los derechos del consumidor, ética y précticas laborales
eficientes; sin embargo, esto aun se les hace dificil imponer su cumplimiento y a veces, su

alcance es muy restringido.

Ademas, los mismos autores expresan que el motivo por el cuél algunos empresarios
no llevan a la préctica la responsabilidad social empresarial, es porque no se han desarrollado
herramientas que den a conocer con argumentos decisivos los beneficios para las empresas.
Es l6gico pensar, para los especialistas del tema, que al desarrollar la RSE en una empresa,
puede conllevar a tener beneficios para esta, pero este efecto, es aun dificil de demostrar;
por lo tanto, resulta también dificil de convencer a los empresarios ya que éstos consideran

a este tipo de préacticas como un gasto y no como una inversion.

En América Latina, los gobiernos estan intentando establecer regulaciones para que se
implemente la responsabilidad social en las empresas de sus paises; sin embargo, el marco
legal y la estructura de sus instituciones no facilita esta implementacion debido a que hace
falta un mayor desarrollo de herramientas y de procesos dentro de la misma estructura
gubernamental; a esto se suma la falta de cultura y de costumbre del empresariado para
implementar esta nueva tendencia. Los gobiernos no consiguen explicar con facilidad y
materializar las ganancias que podrian tener los empresarios aplicandola, es por eso que

resulta tan dificil que éstos queden convencidos de implementarla.

Altzelai y Terradillos (2012) argumentan que, para que la responsabilidad social
empresarial sea llevado a cabo de la mejor manera y tenga un impacto positivo para la
empresa, ésta debe de estar preparada para que pueda aprovechar las oportunidades del
mercado, aunque este tema sea aun discutible, existen investigaciones que demuestran que
la responsabilidad social empresarial y la competitividad se relacionan directamente, sin

embargo estos estudios se basan en gran medida en grandes empresas, de tal manera que

14



éstas tienen una idea mas clara de la ventaja que poseen a comparacion de las Mypes que

por no recibir la suficiente informacion, tienen una idea confusa.

Es importante que todas las empresas independientemente de su tamafio, estén al tanto
de las oportunidades que pueden aparecer en el mercado para tomarlas en cuenta y
aprovecharlas de manera eficiente, para esto, las personas delegadas en la toma de decisiones
empresariales deben capacitarse constantemente y conocer las U(ltimas tendencias
empresariales para que puedan alinearse a los cambios de la mejor manera y lograr una

mayor competitividad para sus empresas.

Bolivia, Quiroga (2017) en su informe de los afios 2013-2014 sobre competitividad del
foro econémico indica que durante el afio 2013 mostré un estancamiento en su crecimiento
de competitividad en el ambito de eficiencia del mercado de bienes, la consecuencia de
mantenerse en el mismo nivel que el afio 2012 se debe a la estricta presion tributaria que
crece anualmente, asi como también la ausencia de apoyo por parte del gobierno central en
los emprendimientos hacia los ciudadanos no han permitido mejorar los indicadores de
competitividad del pais ni de las empresas. Si bien es cierto que la economia del pais sera
positiva mientras mas impuestos recaude el gobierno de las empresas formales, la realidad

es que no se debe de abusar de esto.

México, Gonzales (2012) Menciona que ha perdido competitividad y ha bajado de
puesto en el ranking mundial de competitividad de paises debido a que no tomé buenas
decisiones en la reforma de su estructura econémica, dejando de lado otras reformas de igual
importancia, tales como: la reforma fiscal, tributaria, de telecomunicaciones, educativa,

laboral y reformas de desarrollo de ciencia y tecnologias.

En el ranking mundial de competitividad, los paises latinoamericanos estan
descendiendo, esto refleja la baja competitividad de estos paises ya que sus gobiernos no
estan logrando implementar las estrategias que permitan su desarrollo dentro del aparato
gubernamental; ademas, éste no genera un clima apropiado para el progreso de las empresas
formales y para el emprendimiento de las nuevas empresas, ya que en vez de convertirse un
aliado de su empresariado, muchas veces equivoca el rumbo y los asfixia con demasiados

tributos.
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Nivel Nacional

Illingworth (2012) en el debate, el estado de la responsabilidad social empresarial en
el Per, indica que poco a poco la ciudadania esté tratando de exigir a las empresas a realizar
responsabilidad social como si esta practica fuese obligatoria para la empresa y mas no como
un acto voluntario que pueden o no recibir; es decir, estan tratando de obtener de las
empresas socialmente responsables lo que deberian de obtener por derecho del gobierno

central.

Muchas veces las actividades que las empresas realizan de manera social, confunden a
la comunidad considerando que éstas tienen el deber de cumplirlas; existen algunas
actividades que competen integramente al estado y que son realizadas por empresas
particulares de manera voluntaria y muchas veces la comunidad lo malinterpreta y lo toma
como si fuera una obligacion de la empresa privada realizarlas; por ejemplo, en algunas
explotaciones mineras hubo empresas que voluntariamente han construido carreteras,
logrando establecer un beneficio comdn tanto para la empresa como para la comunidad, de
modo que la empresa tendra una buena carretera para transportar sus minerales de manera
oportuna y no esperar a que lo haga el estado y la comunidad también se beneficiara al tener
un medio de transporte y de comunicacidn, sin embargo en ocasiones, las poblaciones exigen
que la minera se encargue de estas obras de pavimentacion de carreteras, la cual no es

obligacion de la empresa privada sino del estado.

Cornejo (2014) por su parte en una encuesta realizada sobre las herramientas de
responsabilidad social empresarial mas usadas en las empresas peruanas, muestran datos
desfavorables en la aplicacion de las normas ISO 26000. Actualmente existe una cantidad
minima de empresas que sus actividades se rigen en las normas que el 1ISO 26000 ha
implementado para desarrollar la responsabilidad social empresarial de manera voluntaria;
la consecuencia por una parte se debe a que por ser una guia no especifica como plasmarlo
en las empresas, y por otra que, al implementarla, esta no otorga certificado para su
credibilidad.

Pueden existir varias estrategias que al implementarlas ayuden a mejorar el
posicionamiento de una empresa; no obstante, si éstas no detallan su aplicacion, asi como en
la norma internaciones ISO 26000, no podran ser efectivas para una adecuada

implementacion en las empresas. Por otro lado, las empresas consideran importante tener
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una certificacion de cualquier tipo de actividad de beneficios para la sociedad que avale la
correcta aplicacion de procesos que conlleven a un objetivo para lograr la competitividad.

Chiri (2012) menciona con respecto al informe de competitividad global del foro
econdémico mundial (FEM), que a pesar que el pais se encuentra en una posicién favorable,
el PerQ se enfrenta a numerosas limitaciones que afectan su capacidad para competir, estas
limitaciones se encuentran dentro de los ambitos institucional, educacional, innovacion e
infraestructura. Dentro del &mbito institucional se encuentran todos a causa de una mala
gestidn gobernativa, en el ambito educativo se encuentran los problemas en la calidad de
educaciéon en el nivel primario; sobre todo en materias especificas como ciencias y
matematicas, en la innovacion carece de inversion en el desarrollo e investigacion y en el
ambito de infraestructura el Per( se encuentra por debajo de Uganda, siendo el principal

problema la falta de calidad de la infraestructura portuaria, carretera, entre otros.

Aguirre (2013), menciona que la mayoria de las Mypes en el Pert no alcanzan un nivel
adecuado de competitividad, esto es consecuencia de trabajar en la informalidad, de no
aprovechar al maximo los recursos tecnologicos en sus procesos, por no invertir lo suficiente
en capacitaciones a sus trabajadores para que exista una mano de obra competente y por no
estar informados de la existencia de estrategias de gestion empresarial y no emplearlas;
asimismo, no cuenta con una capacidad competitiva basada en innovacion, por lo que resulta
importante para el pais implantar mecanismos que ayudara a aumentar la competitividad y

por ende convertirla en el mas productivo al sector empresarial.

En el Peru lo que se debe de cambiar para mejorar competitivamente como pais, son
las estrategias como ya se habia mencionado antes de gobernabilidad, sobre todo y lo méas
importante es tratar de reducir la corrupcién ya que es esta la que ocasiona que los proyectos
no se lleven a cabo correctamente por el motivo de no querer invertir todo el presupuesto en
una obra publica tan solo por sus beneficios personales. EI gobierno debe dar las facilidades
para que las empresas puedan tener acceso a mejor financiamiento, regular la estructura
financiera, regulacion tributaria a las Mypes y mayor facilidad para su formalizacion, apoyo
para los emprendedores, mayor acceso a programas de apoyo Yy capacitacion para los jovenes
desempleados; incrementar la inversion tanto en investigacion y desarrollo como en los

programas universitarios que la fomentan.
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Vargas y del Castillo (2013) Indican que la falta de competitividad de las pequefias y
microempresas peruanas dedicadas a la comercializacion y servicios se deben a que no
aplican sus propias estrategias de innovacion sino que se dedican a aprovechar oportunidades
de las actividades importantes que realiza el mercado o las propias estrategias que han sido
implementadas por las grandes empresas y que éstas al utilizarlos, han conseguido grandes
éxitos y sirven como una guia a seguir e implementarla para las pequefias y microempresas;

por lo tanto carecen de innovacion.

Cada empresa debe de desarrollar sus propias estrategias innovadoras, acordes a sus
necesidades y capacidades para provocar un mayor impacto positivo en su desarrollo y pueda
ser diferenciada por sus clientes.

Nivel Local

La Proa es un restaurante con calificacion de 4 tenedores dedicada a la preparacion y
venta de platos a base de pescados, mariscos y comida criolla; posee dos sucursales, el
primero se encuentra ubicado en el hotel La Casona del muelle en el balneario de Pimentel
y el otro sucursal se encuentra dentro del Jockey Club de la ciudad de Chiclayo en el
departamento de Lambayeque, reconocido por su buena sazon y prestigiado por buscar la
excelencia en la preparacion de sus platos, en brindar una buena atencién y atender con

rapidez al cliente.

Desde sus inicios, el restaurante La Proa se ha preocupado mas por posicionarse en el
mercado empleando estrategias que solo han repercutido en beneficio de si mismo, sin tomar
en cuenta la profundidad de otros temas que estan a la vanguardia del desarrollo empresarial,

como es La responsabilidad social empresarial.

Actualmente, La Proa no cuenta con un plan de actividades definidas de
responsabilidad social empresarial que ayuden a mejorar su imagen institucional o a ser
considerada como una empresa socialmente responsable, sélo realizan algunas actividades
de manera inusual que no son difundidas a los clientes y por lo tanto ocasionan en éstos el
desinterés del consumo responsable siendo uno de los factores por el cual existe un
estancamiento en el aumento de su competitividad; algunas de las actividades que la empresa
esta realizando es la implementacion en un espacio dentro de su sucursal en el Jockey Club
un taller de capacitacion gratuita dirigido a sus colaboradores actuales y potenciales donde
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son preparados en este rubro; alli, un especialista en el tema les prepara para que éstos
puedan desempefiarse correctamente en temas de protocolo, presentacion de mesa, atencion
al cliente, estdndares de calidad, costos, entre otros; sin embargo a pesar de ello, los
colaboradores aun estan teniendo algunas falencias en estos temas al momento de realizar

sus labores.

Otra de las actividades es la visita por parte del Chef a las cocineras y nifios que se
encuentran en los comedores populares con el fin de darles charlas sobre salud, alimentacion
y nutricidn, sin embargo, estas visitas carecen de ser constantes y a veces no se pone en
préctica lo ensefiado por el mismo hecho de que los insumos que son donados para utilizarlos
en la preparacion de las comidas, no son de calidad y las comidas preparadas no son

nutritivas.

En el restaurante La Proa se puede observar también que para su nivel de restaurante,
éste auin no se encuentra a la vanguardia de la tecnologia a comparacién de sus competidores,
si bien es cierto, trata de utilizar al maximo su pagina del Facebook para promocionar y
presentar sus platos del dia, para el resto de procesos es minimo o carece de la utilizacion de
la tecnologia, como tomar un pedido desde un dispositivo movil, Tablet, etc. o crear en su

misma pagina una opcién para tomar y separar pedidos hasta el pago de estas.

Por otro lado, la diversificacion de los platos presentados no es muy amplia, ya que en
los mends diarios, La Proa sélo ofrece por cada tipo de ment, maximo dos platillos, cabe
resaltar que ellos ofrecen lo que es el mend simple y el menu ejecutivo; con respecto a los
platos a la carta, tampoco se puede apreciar que presentan todos los platillos de su
especialidad y se ha observado que algunos platos que se encuentran especificadas en la carta
no lo preparan.

Con respecto al servicio del restaurante, muchas veces los mozos por querer atender
rapido a todos los clientes que toman o desean tomar el pedido, se olvidan de terminar de
atender a un cliente o de controlar el pago de lo consumido de estas personas, pudiendo
evitar que muchos de éstos se olviden también y se retiren sin realizar el pago o pagando a
un menor precio lo consumido por no apuntar o controlar muy bien el pedido, siendo esto
un problema grande para el restaurante ya que puede generarle pérdidas econdmicas. Asi
mismo, existe la falta de comunicacidn entre los mozos y el area de cocina, ya ha pasado

casos donde el cliente al momento de realizar el pedido y esperar varios minutos, viene el
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mozo nuevamente a decir que el pedido ya no se encuentra disponible, ocasionando

incomodidad y malestar en los clientes.

La limpieza debe de ser priorizada también, el cuidado y la presentacion personal de
cada uno de los mozos debe de mantenerse en todo momento, se ha visto oportunidades
donde algunos de ellos a la mitad de su jornada, sus uniformes se encuentran un poco sucios
por el mismo trajin que realizan al manipular los platos de comida, por ello se tiene que
prever estas cosas y brindarles un uniforme adecuado para esto tipos de actividades como
también ponerse de acuerdo con los tipos de uniformes que van a portar en todo un dia, ya

que muchas veces los clientes lo ven como falta de presentacion.

Finalmente, La Proa tiene que tener en cuenta que en la actualidad las practicas de
responsabilidad social empresarial no sélo deben de consistir en la interaccion con
colaboradores y consumidores sino también se debe incluir dentro de las nuevas estrategias
empresariales a la sociedad en general y ambiental, la cual repercutird de manera positiva en

el restaurante.
1.2. Formulacién del problema

¢Como el programa de responsabilidad social empresarial mejoraré la competitividad
del restaurante La Proa Chiclayo 20177

1.3. Hipotesis
H1: EL programa de responsabilidad social empresarial mejoraré la competitividad del
restaurante La Proa Chiclayo 2017.
1.4. Objetivos
1.4.1 Objetivo general.
Proponer un programa de responsabilidad social empresarial para mejorar la
competitividad del restaurante La Proa Chiclayo 2017.
1.4.2 Obijetivos especificos.
Analizar las actividades de responsabilidad social empresarial que viene
desarrollando el restaurante La Proa Chiclayo.
Diagnosticar el nivel de competitividad del restaurante La Proa Chiclayo.
Disefiar un programa de responsabilidad social empresarial para mejorar la

competitividad del restaurante La Proa Chiclayo.
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1.5. Justificacion e importancia

El trabajo de investigacion esta siendo desarrollada para proponer un programa de
responsabilidad social empresarial al restaurante La Proa que se encuentra ubicada dentro
del Jockey Club de la ciudad de Chiclayo, se considera importante este estudio ya que
mediante la aplicacion de un programa, como indica Sanchez (2010), se espera conseguir
que la empresa mejore su imagen institucional, logre el consumo responsable de sus clientes

y adquiera un valor agregado; todo esto con el fin de aumentar su competitividad en su rubro.

1.5.1 Justificacién Tedrica.

Se presentara teorias que trataran de explicar de manera concisa el efecto que traera la
aplicacion de las variables. La propuesta de la variable independiente, responsabilidad social
empresarial, se apoyara en la teoria presentada por el autor Archie B. Carroll en su articulo
“The Pyramid of Corporate Social Responsability: Toward The Moral Management of
Organizacitional Stakeholders”. Y para la variable dependiente se empleard la teoria del
autor Luis Jorge Garay Salamanca (1998) de su libro “Colombia: Estructura Industrial e
Internacionalizacion 1967-1996”. Ambas teorias presentadas ayudaran a dar una idea mas

amplia a los autores para facilitar el estudio a realizar.

1.5.2 Justificacién Practico.

Palella y Martins (2012), explican que la justificacion préctica se encarga de enfocar
el apoyo que se le puede dar a la solucién de un problema, sea de manera directa o indirecta
a una realidad de la sociedad.

La investigacion en este sentido, aportara de manera positiva en la competitividad
actual del restaurante La Proa, ya que se empleara estrategias que ayuden a solucionar uno
de los problemas que esta posee; una de las estrategias es la difusion de las actividades de
responsabilidad social empresarial que viene realizando la empresa, como también la

propuesta de otras mas que reforzaran y complementaran a las existentes.

1.5.3 Justificacion Social.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indican que en esta justificacion se tiene que
mencionar la trascendencia para la sociedad, quienes seran los principales beneficiarios de

la investigacion y qué proyeccion social contiene.
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La aplicacion de la variable solucion trascenderd de manera positiva en la sociedad y
ayudard a mejorar las falencias de algunos procesos que posee la empresa; de esta manera
se lograra mantener satisfechos a sus clientes y con la propuesta de un programa de
responsabilidad social empresarial y dando a conocer a los clientes, podran lograr un
consumo responsable ocasionando en gran mayoria la satisfaccion y fidelizacion de los

clientes.

1.5.4 Justificacion Metodoldgica.

Hernandez et at (2014) explica que para redactar esta justificacion se tiene que
responder varias preguntas como: ¢ La investigacion puede contribuir a crear un instrumento

para obtener o estudiar datos? o ¢Ayuda a definir un problema?

Desde el punto de vista metodolégico en la investigacion se empleé el método
inductivo; es un estudio de tipo descriptivo-propositivo que posee un disefio no
experimental-transversal. Esta metodologia es empleada en base a nuestros objetivos de

estudio.

1.6. Marco tedrico
1.6.1 Antecedentes de la investigacion.

Nivel Internacional

Guerrero y Penagos (2017), Bogota-Colombia en su tesis de pre-grado titulado
como Estudio de caso de responsabilidad social: en la empresa Colsubsidio, “motivos para
implementar RSE”, cuyo objetivo general fue identificar los motivos que impulsan a realizar
acciones de responsabilidad social en la empresa Colsubsidio. Este es un estudio de caso que
se desarrolla en una empresa estatal colombiana y posee un enfoque cualitativo. Se obtuvo
respuesta al problema general a través del andlisis de informacién obtenido
fundamentalmente con revision de la literatura y sobre todo con entrevistas. Los resultados
obtenidos por el estudio determinan que Colsubsidio busca posicionarse de la mejor manera
y mejorar su imagen, para tener sostenibilidad en el tiempo, sus motivos corresponde al valor
compartido con sus grupos de interés, es decir estrategias en las cuales pretende crecer juntos
mediante la integracion social, Colsubsidio busca recibir un reconocimiento de la labor de
responsabilidad social que ejerce y a su vez beneficiar a sus diferentes grupos de interés. La

compafiia genera una estrategia de sostenibilidad cada 4 afios por cada linea de negocio y
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anualmente cada linea debe realizar un plan de accion en el cual se asigna una cantidad de

recursos y se crea un plan de accion para cumplir la meta general.

Es posible generar RS no s6lo desde empresas privadas, sino también desde o a
través de empresas estatales, la RS es implementar cierto nimero de acciones que nos
conllevan a tener un vinculo con la sociedad para su bienestar; sin embargo esto no quiere
decir que la empresa no se beneficie por ello, este caso nos demuestra c6mo una empresa
busca mejorar su imagen y su reconocimiento, y al ser bien estimada por el publico, genera
un bienestar, una satisfaccion con el accionar de la empresa y en consecuencia, se convierte

en buenos resultados para la empresa y para sus stakeholders.

Tenjo (2017), Bogota-Colombia en su tesis de post-grado titulado como La
Responsabilidad Social Empresarial y su aporte en el desarrollo interno y externo de las
PyMes Colombianas, cuyo objetivo general fue entender como la Responsabilidad Social
Empresarial aporta en el desarrollo interno y externo de las pymes Colombianas. Este tipo
de estudio es descriptivo, porque permite determinar la Responsabilidad Social como un
conjunto de elementos y practicas dirigidas a crear bienestar social en las pymes
colombianas, su disefio de investigacion fue no experimental — transversal. Sus resultados
fueron que el 70% de los gerentes visitados no cuentan con algin tipo de estudio de
educacién superior y el 60% de estas empresas pymes utilizan como fuente rapida de liquidez
el despido abrupto de la fuerza laboral, baja capacitacion, condiciones de trabajo que generan
inestabilidad y aseguran que las estrategias de Responsabilidad Social Empresarial no han
Ilevado beneficios en los costos de operacidn, la cual no se cumple con eventos que pudieran
reducir costos y generar ingresos. Se lleg6 a la conclusién que la Responsabilidad Social
Empresarial genera aporte al desarrollo de la pymes Colombianas debido a que su aplicacién
le permite a estas compafias obtener beneficios tales como: empleados productivos y

motivados debido a la gestion del recurso humano.

La RS es aplicable a todas las &reas de la empresa, a sus procesos y a sus
stakeholders, las pyme se pueden beneficiar de ello aplicando la RS en el area de recursos
humanos, se debe garantizar estabilidad laboral, salarios adecuados, buen clima laboral. La
implementacién de estrategias de RS beneficia a las pyme porgue durante el proceso se da
un ganar-ganar, ya que al tener mejores trabajadores, se mejora la produccion, el servicio, se

logran clientes satisfechos, genera mas ingreso y por consiguiente mayores utilidades.
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Aplicar RS no es obligatorio para las empresas pero debe existir una conciencia empresarial

que determine la importancia de su aplicacion.

Cazares y Ordefiana (2016) en Guayaquil-Ecuador en su tesis de pre-grado
titulada como ventaja competitiva y marketing relacional para la fidelizacion de clientes del
canal Food Services de la empresa Alpina S.A. en la ciudad de Guayaquil cuyo objetivo
general fue analizar la situacion actual de la empresa Alpina S.A. respecto a la aplicacion
del marketing relacional en el canal Food Services de la ciudad de Guayaquil. Su
investigacion de estudio fue el método tedrico (analitico-sintético) y empirico (historico-
l6gico). El disefio que se utilizd fue descriptivo no-experimental debido a que al tener la
necesidad de recabar datos se requiere tomar informacion tal como la proporcionan las
fuentes de informacion consideradas, siendo su muestra 140 clientes del canal Food
Services. Se llego a la conclusion que la calificacion que los clientes le dan a los productos
que comercializa la empresa Alpina S.A., es excelente, en donde predomina el tiempo de
entrega de los productos, ya que son puntuales y coinciden con las fechas del calendario

establecidas lo que permite a la empresa tener una buena imagen corporativa.

Una gran ventaja competitiva es la fidelizacion de los clientes, garantizar que
nuestros clientes nos compren siempre y que nos prefieran en lugar que a la competencia es
un trabajo que deben hacer las empresas para asegurarse perdurar en el tiempo, el mantener
contentos Yy fidelizados a los clientes es un trabajo constante, se tienen que fijar estrategias
de accion claras para hacerlo y lograr el objetivo. En ésta investigacion nos refleja como la
empresa Alpina se diferencia de las otras debido a la calidad de sus productos y es por ello
que los consumidores los prefieren, ademas de los adecuados procesos que permiten entrega
a tiempo de estos productos. La lealtad y la confianza mutua deben ser obtenidas de forma

gradual y selectivamente.

Lopez (2015), en Huehuetenango-Guatemala en su tesis de pre-grado titulada
como Responsabilidad Social Empresarial como ventaja competitiva en los hoteles de cuatro
estrellas de la cabecera departamental de Huehuetenango, plantea en su investigacion como
objetivo general establecer la responsabilidad social empresarial como ventaja competitiva
en los hoteles de cuatro estrellas de la cabecera departamental de Huehuetenango. En el
campo metodoldgico, la investigacion que se realiz6 fue de tipo descriptivo, su limitante de
la investigacion fue el nimero reducido de la poblacion perteneciente a la localidad. Sus

resultados fueron que un 66% en el area operativa no se integra la responsabilidad social
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empresarial como estrategia. Se lleg6 a la conclusion que al encontrarse un nivel bajo, casi
nulo de la aplicacién de la responsabilidad social empresarial de esta localidad, no se pudo

aplicar como ventaja competitiva para su diferenciacion.

La responsabilidad social empresarial se encuentra con un nivel bajo en los
hoteles de cuatro estrellas de esa localidad, debido a que estas empresas no desarrollan esta

actividad social como una estrategia de mejora en su posicionamiento y competitividad.

Meraz (2014), Baja California-México en su tesis de post-grado titulada como
Estrategias de competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas vinicolas de la
ruta del vino del Valle de Guadalupe, en Baja California, México, cuyo objetivo general fue
describir y correlacionar como el cooperativismo interempresarial, el uso de las tecnologias
de la informacién y la comunicacion, y la oferta de actividades de enoturismo infieren en la
competitividad de las micro, pequefias y medianas empresas vinicolas ubicadas en la Ruta
del Vino del Valle de Guadalupe. El estudio fue de tipo descriptiva-correlacional, debido a
que se intenta desarrollar a través de la correlacion de variables para probar las hipotesis de
estudio, el disefio de la presente investigacion es de modelo mixta que representa la
integracion del enfoque cualitativo y cuantitativo. Su muestra fue de 64 empresas vinicolas
ubicadas en la ruta del vino del Valle de Guadalupe. Sus resultados fueron que un 59.4% son
micro, siendo estas la gran mayoria; enseguida, el 18.8% son pequefias; y, el 10.9%
corresponde a las medianas. Llegando a la conclusién que, el sector del vino en México,
puntualizando el de la Ruta del Vino del Valle de Guadalupe, se ha de plantear una serie de
retos que le permitan mantener su liderazgo y su nivel competitivo, debido a que gran parte
se encuentra concentrado por la proliferacion de las MIPYME, las cuales deben hacer frente

a las grandes organizaciones.

Tener estrategias de competitividad en las empresas es muy importante, porque
ayuda a los tomadores de decision a enfocarse en la direccidn de lograr las metas trazadas,
éstas estrategias deben ser difundidas en la organizacion para crear sinergia, una estrategia
bien fundamentada e implementada ayuda a las empresas a tener una vision, y orientarse al
logro de los objetivos planteados, una de las estrategias como se resalta en la investigacion
es la asociatividad, el uso de las tecnologias de la informacion, las empresas en la actualidad
tienen que aprender a usar todas las herramientas con las que se puede contar, difundir sus
actividades, usar las redes sociales, promocionar sus productos, ponerlos en exhibicion para

lograr llegar a mas clientes. La asociatividad también permite a las empresas ganar poder de
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negociacion, con proveedores, con clientes, con otras empresas, con instituciones estatales,
es una gran herramienta para obtener ventaja competitiva y contribuye en la rentabilidad de

la empresa.

Celada (2014) en Quetzaltenango-Guatemala en su tesis de pre-grado titulada
como Servicio al cliente como ventaja competitiva en empresas comercializadoras de
abarrotes en el municipio de Retalhuleu, la cual plante6 en su objetivo general determinar si
el servicio al cliente se puede convertir en una ventaja competitiva en una empresa
comercializadora de abarrotes. La metodologia de la investigacion que se utilizé fue de tipo
experimental, la investigacion experimental consiste en la manipulacion de una o mas
variables para su estudio; su muestra fue de 384 clientes. Se lleg6 a la conclusion que se ha
determinado que el servicio al cliente si puede llegar a convertirse en una ventaja competitiva
dentro de una empresa comercializadora de abarrotes, ya que los resultados de la
investigacion demostraron una mejoria en la satisfaccion de los clientes de la empresa
Comicen S.A. por medio de una capacitacion impartida al personal y un seguimiento para

mejorar el servicio ofrecido a los usuarios del supermercado.

En la presente tesis nos da a conocer como el servicio al cliente es uno de los
factores muy importantes en la empresa porque nos permite crear ventaja competitiva a largo
plazo, creando asi valor agregado a la empresa; como también es importante capacitar al

personal constantemente e integrar el servicio a la cultura organizacional.

Huete, Rodriguez y Lépez (2014) en Esteli-Nicaragua en su tesis de pre-grado
titulada como Competitividad entre negocios formales de reparacion y mantenimiento de
celulares en el distrito | de la ciudad de Esteli durante el 11 semestre del afio 2014; la cual
planteo en su objetivo general analizar las acciones de competitividad que implementan los
negocios formales de reparacion y mantenimiento de celulares ubicados en el distrito | de la
ciudad Esteli durante el 11 semestre 2014. El tipo de estudio que se realizo fue cuantitativo
correlacional, tomando como muestra a 136 de sus clientes. EI método que se utilizé fue
inductivo-deductivo. En sus resultados obtenidos segun el estudio, un 30.9% de sus
encuestados indico que valora la calidad de servicio para mejorar estos negocios y asi sean
mas competitivos. Se llegd a la conclusion que los negocios formales de reparacion y
mantenimiento de celulares es bueno porque es un mercado que esta en crecimiento por la

demanda que hay de los servicios que ofrecen.
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El autor en esta tesis menciona que se generard una mayor rentabilidad en estos
tipos de negocios, siempre y cuando estas sean constituidas formalmente, ya que provocara
que el cliente tenga confianza de recurrir a estos negocios porque tendra la certeza de que
recibird garantia de su producto. Para lograr un crecimiento empresarial en estos negocios
es necesario brindar una excelente calidad de servicio para la satisfaccion del usuario final,

y asi puedan diferenciarse por el servicio que brindan y convertirse en los mas competitivos.

Nivel Nacional

Luna (2017) en Lima-Peru en su tesis de pre-grado titulada como Influencia de
la Responsabilidad Social Empresarial en el posicionamiento de la marca “Sodimac” en los
clientes frecuentes del distrito de Lima-Centro 2017, plantea en su investigacion como
objetivo principal Determinar la influencia de la Responsabilidad Social Empresarial en el
posicionamiento de la marca “Sodimac” en los clientes frecuentes del distrito de Lima —
Centro 2017. El disefio de investigacion para el estudio realizado fue no experimental, con
enfoque cuantitativo por el tipo de investigacion; obteniendo una muestra de 100 clientes
frecuentes entre hombres y mujeres con una edad que oscilan entre 27 a 33 afios de edad.
Sus resultados fueron que 64.7% de los encuestados si existe una influencia positiva de la
Responsabilidad Social Empresarial en el posicionamiento de la marca Sodimac.
Concluyéndose que, la Responsabilidad Social Empresarial de Sodimac Peru influye
positivamente en el posicionamiento de su marca como empresa en los clientes frecuentes,

hombres y mujeres entre los 27 y 33 afios de su sede Lima Centro.

Aplicar RS en las empresas es un ganar-ganar, ya que gana la empresa y gana la
sociedad. La comunidad percibe los esfuerzos de las empresas por generar un bienestar a la
sociedad, a las comunidades con las que se interrelaciona, a su comunidad en donde esta
instalada, grupos vulnerables y el medio ambiente; la poblacion lo nota y en respuesta a ello,
se sienten identificados con la empresa y con su ayudad social y en consecuencia, confian
en comprar sus productos, porque saben que alguna parte de ese dinero va a ser destinado a
ayuda social o a realizar actividades que ayuden a cuidar el medio ambiente, con esto la

empresa obtiene una buena imagen institucional y corporativa.

Reyes y Vargas (2016) en Arequipa-Peru en su tesis de pre-grado titulada como
Estrategias para impulsar la competitividad de los restaurantes picanterias en la ciudad de

Arequipa-2015, cuyo objetivo general fue proponer estrategias que permitan impulsar la

27



competitividad de los restaurantes picanterias en la ciudad de Arequipa. El tipo de
investigacion que se planted fue exploratorio ya que no hay muchas investigaciones del tema
y descriptivo se requirié describir caracteristicas de la poblacidn estudiada tal y como se
observa en la realidad; su poblacion fue de 35 picanterias y su muestra fue de 385 clientes.
El método que se utiliz6 fue inductivo-deductivo en el cual sirvio para llegar a las objetivos
de los especificos a lo general. Se llegd a la conclusién que en el &mbito interno se
encontraron deficiencias en la implementacion de estrategias para el negocio, tales como un

personal poco comprometido, escasa innovacion de platos y el poco esfuerzo de marketing.

En esta tesis el autor nos da entender que la falta de marketing en los restaurantes
los hace ser menos competitivos ya que los duefios quieren mantener el legado familiar con
las tradiciones y costumbres, pero esto no es suficiente para poder lograr un posicionamiento
en el mercado v la fidelizacion del cliente porque en la actualidad el secreto para el éxito de

las empresas es mantenerse a la vanguardia.

Julca (2015) en Lima-Peru en su tesis de pre-grado titulada como Propuesta de
calidad de servicio para mejorar la competitividad en la empresa Proteccion General SRL-
Lima 2015, cuyo objetivo general fue proponer estrategias de calidad de servicio para
mejorar la competitividad en la empresa “Proteccion General SRL”-Lima 2015. El tipo de
investigacion que se planted fue descriptivo-propositivo ya que se analizé el problema donde
se establecieron nuevos criterios que ocasionaron la causa del por qué ocurren los fenémenos
y también se elabord una propuesta dando solucion al problema; su muestra fue de 83
clientes. EI método que se utilizé fue inductivo-deductivo el cual sirvié para llegar a las
conclusiones. Sus resultados fueron que un 57% de sus clientes indicO que estan en
desacuerdo con la calidad, eso quiere decir que la mayoria de clientes no estan satisfechos
con la calidad en los servicios brindados por la empresa. Llegando a la conclusion que se ha
identificado que el nivel de calidad de servicio en la atencién del cliente de la empresa
Proteccion General SRL no es eficiente debido a la falta de capacitacion del personal para
brindar un buen servicio, ademas de otros factores que son necesarios mejorar, tales como

la tecnologia e infraestructura.

Es importante que dentro de las empresas existan programas de capacitaciones,
en especial si es una empresa que brinda servicio; ya que estas atraeran y mantendran a sus

clientes siempre y cuando la atencién que brindan por parte de los colaboradores hacia ellos
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sea buena, y para que esto suceda es necesario que la empresa invierta en dichos programas

que ayuden a mejorar la actitud del colaborador frente al cliente.

Espinoza (2015) en Lima-Per( en su tesis de post-grado titulada como La
Gestion de Responsabilidad Social Empresarial de las empresas mineras en el Perd y su
incidencia en el Desarrollo Sostenible de las comunidades de su entorno periodo 2004-2014,
cuyo objetivo general fue determinar la incidencia de la gestion de responsabilidad social
empresarial de las empresas mineras en el Pert, en el desarrollo sostenible de las
comunidades ubicada en su entorno periodo 2004-2014. La presente investigacion se
enmarca en el tipo de investigacion basica puesto que tiene como objetivo mejorar el
conocimiento. Este tipo de investigacion es esencial para el beneficio socioecondmico a
largo plazo de las empresas. EI método que se utilizd fue no experimental-cuantitativa. La
investigacion no experimental cuantitativa, se realiza sin manipular deliberadamente
variables, es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Su poblacion fue de 10
mineras y su muestra de 4 mineras. Sus resultados fueron que un 55% de los encuestados
afirman que las empresas mineras no han realizado actividades en favor de la comunidad,
inversiones en la construccion o mejoramiento de: infraestructura educativa, de salud, de
saneamiento basico, de comedores populares, carreteras, etc. Llegando a la conclusion que
la gestidn de responsabilidad social empresarial de las empresas mineras en el Perd, impacto
negativamente en el desarrollo sostenible en las comunidades ubicadas en su entorno periodo
2004-2014 porque los niveles de sostenibilidad de las comunidades son: socialmente no

sostenibles, cuentan con una economia sub desarrollada y medio ambiente degradado.

La responsabilidad social empresarial en una minera es esencial; ya que sabemos
que la extraccion de los minerales es muy importante para nuestro pais pero deja secuelas de
una gran contaminacion, es por ello que se debe trabajar mucho con la comunidades del
entorno y la sociedad ayudandolos y asumiendo un compromiso con ellos, darles una mejor

calidad de vida y que no limite el desarrollo de las generaciones futuras.

Urbina (2015) en Trujillo-PerG en su tesis de pre-grado titulada como Capital
Humano y su influencia en la Competitividad de las empresas hoteleras de tres estrellas en
el distrito de Trujillo 2014, trazd como objetivo general “determinar la influencia del capital

humano en la competitividad de las empresas hoteleras de tres estrellas en el distrito de
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Trujillo 2014”; el tipo de estudio fue correlacional y su método inductivo-deductivo. Sus
resultados fueron que el 100% de los encuestados consideran que el capital humano de la
empresa influye para ser mas competitivos. Se llego a la conclusion que el capital humano
de los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Trujillo, es el primordial elemento que
diferencia a las organizaciones de su competencia y lo vuelve mas competidor en el mercado
en lo cual implica la ejecucion de capacitaciones e incentivos constantes y actividades

motivacionales.

El capital humano influye mucho en los hoteles de tres estrellas la cual se
diferencian y compiten entre si en ese sector, los colaborares se sienten motivados y
comprometidos con los objetivos trazados por la empresa ya que estas tienen un programa
de incentivacion lo cual hace que los hoteles estén a la altura y sean competentes. Los
clientes cuando ven que hay una buena imagen institucional y sientan que la empresa cumple
con sus expectativas en el servicio, calidad personal, entre otros; van a quedar mas que

satisfechos, fidelizados.

Castafieda, Lépez y Moran (2015) en Tacna-Per( en su tesis de post-grado
titulada como “Incidencia de la Responsabilidad Social Empresarial como ventaja
competitiva en el sector inmobiliario de la ciudad de Tacna”, cuyo objetivo general fue
determinar si la Responsabilidad Social Empresarial en el sector inmobiliario de Tacna
genera una ventaja competitiva en el consumidor de ese sector. Este estudio fue de tipo
aplicado debido a que busca solucionar problemas practicos relacionados con las variables
de estudio, su muestra esta conformado por dos grupos, el primero correspondiente a todas
las empresas inmobiliarias de la ciudad de Tacna y la segunda los consumidores. EI método
que se utilizo fue correlacional, la cual sirvio para llegar al objetivo general. Se llegé a la
conclusion que la Responsabilidad Social Empresarial genera una ventaja competitiva en el
sector inmobiliario de la ciudad de Tacna dado que el 82% de los encuestados cambiaria su
decision de compra si la empresa inmobiliaria presenta esta ventaja competitiva entre sus

beneficios.

La responsabilidad social empresarial es una tendencia que va cobrando mas
fuerza en el sector empresarial y las personas van tomando mas conciencia del valor que
tiene que las empresas cumplan o implementen actividades de RS, esto también comienza a

cobrar mas fuerza en la decision de compra de los consumidores. Las empresas cada vez son
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mas conscientes que aplicar RS le genera buena imagen corporativa frente a la sociedad, sin
embargo, hay algunas personas que aun lo toman como una herramienta para hacer
publicidad, por lo tanto, la RS debe ser un factor primordial en la cultura organizacional de
cada empresa para que genere el resultado deseado y le permita tener los beneficios que

conlleva.

Gonzales (2014), Lima-Peru en su tesis de Pre-grado titulada como Gestion
empresarial y competitividad en las MyPes del sector textil en el marco de la ley N° 28015
en el distrito de La Victoria afio 2013, cuyo objetivo general fue determinar la influencia de
la gestion empresarial en la competitividad de las micro y pequefias empresas del sector
textil en el marco de la Ley n° 28015 en el distrito de La Victoria-2013. Este tipo de estudio
fue descriptivo de corte transversal puesto que se describe las principales caracteristicas,
siendo su muestra de 50 MyPes. EI método que se utilizé fue cuantitativo-deductivo, el cual
sirvio para llegar al objetivo general. Sus resultados fueron que un 64%, no posee una
estrategia definida de desarrollo de mercado que permita el crecimiento empresarial. Se llegd
a la conclusion que la mayor participacion de las empresas en este rubro no posee con una
apropiada aplicacién de diversos factores tales como la tecnologia, capacidad de gestion,
logistica empresarial e innovacion, lo que ocasiona un estancamiento en el desarrollo de la

gestion empresarial.

Es importante tal como menciona el autor que exista una estrategia definida
dentro de las empresas donde ayude al desarrollo empresarial mediante la utilizacion de

diversos metodos, sobre todo la utilizacion de la tecnologia.
Nivel local

Huancas y Vilca (2016) en Chiclayo-Peru en su tesis de pre-grado titulada como
Responsabilidad social corporativa orientada al medio ambiente y el compromiso de los
empleados del banco de la nacion agencia 2 Pacasmayo, afio 2016; donde su objetivo general
fue determinar el compromiso que tienen los empleados del Banco de la Nacién Agencia 2
Pacasmayo, Afio 2016 con la norma de responsabilidad social corporativa orientada al medio
ambiente. El tipo de estudio que plante6 fue correlacional, siendo su muestra de 21
trabajadores. EI método que se utilizd en la presente investigacion fue el método deductivo
ajustandose a un estudio cuantitativo-transversal elaborando una encuesta que se aplico a

todos los trabajadores con el consentimiento de cada uno de ellos. Sus resultados fueron que
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un 52% de los encuestados indicaron que desconocen el concepto de responsabilidad social
corporativa. Concluyendo que se pudo determinar que existe un compromiso por parte de
los empleados del Banco de la Nacion Agencia 2 Pacasmayo con la norma de
responsabilidad social orientada al medio ambiente; pero este es bajo segun las tablas 2, 3,
4,12, 13,14, 15, 16, 17 y 18.

En la Agencia 2 del Banco de la Nacién si hay un compromiso por parte de los
trabajadores por contribuir al medio ambiente pero segun la encuesta realizada por parte de
los autores no conoce la variable de estudio que es la responsabilidad social corporativa
(RSC) por lo tanto proponer estas estrategias habra mucho méas compromiso y conocedores
del tema tratado.

Véasquez (2016) en Chiclayo-Perd en su tesis de pre-grado titulada como el
Benchmarking y su influencia en la competitividad en la empresa Inversiones Ferronor EIRL
- Bambamarca 2016, cuyo objetivo general fue determinar si el benchmarking influye en la
competitividad de la Empresa Inversiones Ferronor EIRL — Bambamarca 2016. Este tipo de
estudio fue cuantitativo donde se recolectd datos de las variables de estudio, para aplicarlo
en el campo de las estadisticas y explicar descriptivamente lo que se observa; contando con
una muestra de 10 trabajadores de la empresa Inversiones Ferronor EIRL. EI método que se
utilizé fue deductivo. Sus resultados fueron que un 95.7% de los encuestados indico que si
estan totalmente de acuerdo que la empresa Inversiones Ferronor EIRL es competitiva. Se
Ilegd a la conclusion que el nivel de competitividad en la empresa es positivo, segun el
analisis de estudio estadistico, ya que la empresa Inversiones Ferronor EIRL, siempre ha
procurado comparar sus productos y procesos con lo mejor, inspirdandose en empresas
potenciales competitivas y mejorando en cada punto de su organizacion, y en conseguir la

Optima calidad de los productos que ofrecen.

El Benchmarking es una importante herramienta para que una empresa se
desarrolle y pueda llegar a ser competitiva, es importante también inspirarse en empresas
que sean realmente competitivas y de alto nivel, para lograr extraer lo mejor de ellas y
mejorar los productos y procesos propios, el ideal es superar a esas empresas. El
Benchmarking es un proceso continuo de administracién que requiere una actualizacién

constante.
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Flores y Silva (2016) en Chiclayo-PerG en su tesis de pre-grado titulada como
La Responsabilidad Social Empresarial para incrementar la competitividad en la empresa
Helatonys-Chiclayo 2016, donde su objetivo general fue proponer estrategias de
Responsabilidad Social Empresarial para incrementar la competitividad en la empresa
Helatonys-Chiclayo 2016. El tipo de estudio que planteo fue descriptiva y propositiva la cual
involucra tanto a los elementos cuantitativos, siendo su muestra de 15 trabajadores. El
método que se utilizé fue inductivo, deductivo y explicativo en la cual sirvio para llegar a
las conclusiones. Sus resultados fueron que del total de trabajadores el 55% de los
encuestados indica que es bueno que la empresa ejecute un plan de Responsabilidad Social
Empresarial. Se lleg6 a la conclusién que la importancia de la Responsabilidad Social
Empresarial para mejorar la competitividad en la empresa Helatonys evidencie en los
resultados obtenidos que el 60% de sus trabajadores indiquen que es muy bueno que la
empresa practique los valores empresariales, pero un 40% considera importante que la
organizacion realice un plan de concientizacion de los derechos humanos para mejorar la

calidad de vida de su entorno.

La RS ayuda a mejorar las actividades y procesos de las empresas, debido a que
requieren comportamientos éticos de parte de ellas; generar estabilidad laboral por ejemplo,
puntualidad en pago a proveedores, generar desarrollo en la comunidad en dénde desempefia
sus actividades, éste accionar beneficia a las empresas, ya que sugiere un comportamiento
ético y adecuado y genera confianza para sus grupos de interés, ya sean trabajadores,
accionistas, proveedores y clientes, lo que ayuda a generar una mejor imagen de la empresa
y de su marca, esto ayuda a captar clientes y fidelizarlos, ya que genera una sensacion de
bienestar. Muchas veces las empresas desean ser mejores, desarrollar una ventaja
competitiva y buscan aplicar la RS para ello, sin embargo, muchas de éstas, atin no terminan
de entender realmente la RS, cémo aplicarla y cémo generar un valor agregado para que sus
productos sean realmente competitivos y a la vez generar RS, se necesita orientarse bien,

para que los esfuerzos de las empresas no sean en vano.

Hoyos y Neyra (2015) en Chiclayo-Peru en su tesis de pre-grado titulada como
Marketing sustentable como estrategia de competitividad para La Cooperativa Agraria
Cafetalera Casi LTDA de San Ignacio-Cajamarca; cuyo objetivo general fue determinar la
relacion entre el marketing sustentable y la Competitividad de la Cooperativa Agraria

Cafetalera Casil LTDA de San Ignacio-Cajamarca. Este tipo de estudio fue descriptivo
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correlacional puesto que se analizé el problema y se establecid nuevos criterios, también se
determiné la relacion entre el marketing sustentable y la competitividad de la empresa,
siendo su muestra de 81 socios. El método que se utilizé fue inductivo-deductivo la cual fue
de utilidad para lograr las conclusiones de la investigacion en funcion a los objetivos
establecidos. Sus resultados fueron que un 86% de los encuestados indicd que si existe una
preocupacion por el cuidado del medio ambiente y que son aspectos que requieren de
mejoras. Se llego a la conclusion que la dimension econémica, social y ambiental si tienen
relaciébn moderada en el uso de sus recursos y la capacidad empresarial. Por lo tanto, si existe
relacion entre el Marketing Sustentable y la competitividad en la Cooperativa Agraria
Cafetalera Casil LTDA de San Ignacio-Cajamarca.

En la Cooperativa Agraria Cafetalera Casil si existe una relacion significativa
entre el marketing sustentable y la competitividad ya que en sus servicios cuentan con
procesos que toman en cuenta y se comprometen a no contaminar y contribuir con el cuidado

del medio ambiente.

Farro y Olorte (2015), en Chiclayo-Peru en su tesis de pre-grado titulada como
Responsabilidad Social Empresarial en las constructoras de la ciudad de Chiclayo, plantea
en su investigacion como objetivo principal: determinar el nivel de responsabilidad social
empresarial de las empresas constructoras de la ciudad de Chiclayo. En el campo
metodoldgico, se utilizé el método descriptivo y los indicadores ETHOS. Concluyéndose
que de acuerdo a los resultados de las encuestas se han seleccionado tres tipos de
responsabilidad social empresarial en las empresas de construccion de la ciudad de Chiclayo,
estos son: responsabilidad alta en clientes y consumidores en 71%, con responsabilidad
media: transparencia y valores con un 59%, publico interno con un 55%, sociedad y
gobierno con un 51%; y con responsabilidad baja en: comunidad con un 39%, proveedores
con el 47%, y por ultimo el medio ambiente con el 40%. En este estudio hay un desinterés
por parte de las constructoras en Chiclayo del tema y la practica de responsabilidad social
empresarial, pero segun el estudio un 27% son socialmente responsables con sus
stakeholders principales ya que poseen el cumplimiento de los indicadores que conforman
las dimensiones de la responsabilidad social empresarial con un porcentaje del 75%. Las
empresas que son socialmente responsables son, CP Constructores y Consultores, Ingenieria
Civil Montaje S.A, Compafiia ISKAY SRL y la empresa Las Palmas. Las que son

medianamente responsables que en su estudio representan un 33% las cuales son:

34



Constructora e Inmobiliaria Jiménez Castella SAC, MC CONSTRUCTORA EIRL,
ALTUM SAC, V&C Ing. Construccion y Supervision y por altimo Ingenieros y Arquitectos
Asociados SAC. Las que son bajas en socialmente responsables que en su estudio
representan un 40% son: CONSTRUCTORA ARBCOL, OMECCARF Obras Metalicas y
Civiles CARF SAC, Ingenieria Constructora L&F SRL, DERA Constructora, CJ Ingenieros
y San Juan EIRL.

Teniendo en cuenta en la presente tesis, se llego a la conclusion que todas las
empresas del rubro de construccion, a pesar de pertenecer en un rubro donde implica tener
que trabajar de manera socialmente responsable, las mayorias no toman consideracién a éstas

précticas en sus actividades.

Vera (2014) en Chiclayo-Pert en su tesis de pre-grado titulada: Nivel de
desarrollo de la Competitividad de las MyPe en el rubro de servicios de Restaurantes en el
distrito de Chiclayo, cuyo objetivo general fue determinar el nivel de Competitividad en el
desarrollo de las MyPe dedicadas al rubro de servicios de restaurantes, en el distrito de
Chiclayo. EI método de estudio usado fue cuantitativo descriptivo, se utilizé la recoleccion
y analisis de datos para comprobar la hipdtesis y también se describi¢ situaciones y eventos
en donde se manifiesta el desarrollo de la competitividad en la MyPe dentro del sector de
restaurantes; contando con una muestra de 73 MyPes. EI método que se utilizo fue inductivo-
deductivo. Sus resultados fueron que un 80.8% de los encuestados indic6 que no cuentan
con un planeamiento estratégico, los empresarios MyPes desconocen de gerencia
empresarial, por ello no alcanzan un nivel de competitividad dentro del sector. Se llegé a la
conclusién que el nivel de competitividad en el desarrollo de las MyPes dedicadas al rubro
de servicios de restaurantes en el distrito de Chiclayo esta en un rango medio, esto debido a
que el pequefio y micro empresario, no recibe o desconoce las politicas y programas de

fomento de desarrollo existentes por el gobierno.

Del estudio se concluye que los pequefios y micro empresarios (MyPes) no
cuentan con un planeamiento estratégico, carecen y desconocen de informacion de gerencia
empresarial y por ende mantienen un nivel de competitividad muy bajo, es por ello que se
considera importante que el gobierno ayude a los pequefios empresarios capacitandolos para
que aumente su desarrollo empresarial, ya que contando con conocimientos y herramientas

gerenciales perduren como empresa en el sector de servicio de restaurantes.
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Arriaga y Davila (2014) en Chiclayo-Per0 en su tesis de pre-grado titulada como
Propuesta de estrategias de Marketing para mejorar la Competitividad de Lucky Star Apart
Hotel E.I.R.L Chiclayo 2013; cuyo objetivo general fue proponer estrategias de marketing
que le permitan a Lucky Star Apart Hotel ser mas competitivo en el mercado hotelero en la
ciudad de Chiclayo, en el afio 2013. Este tipo de estudio fue descriptivo-propositivo porque
se describira sus caracteristicas del objeto de estudio donde se propondra estrategias de
marketing para mejorar la competitividad, siendo su muestra de 169 huéspedes. EI método
que se utilizé fue hipotético-deductivo donde se plantd hipdtesis que sirvid para llegar al
objetivo general. Sus resultados fueron que un 66% de los encuestados indic6 que considera
que en Chiclayo existen hoteles con mejor infraestructura que el Hotel Lucky Star. Se llegd
a la conclusion que los colaboradores del Hotel Lucky Star Apart reconocen que la calidad
del servicio es influyente (55%) en el conocimiento de negocio, este es un mecanismo clave
en el desarrollo de ventajas competitivas para la empresa, ademas un nimero importante de

clientes (45%) manifiesta desconocer las caracteristicas del servicio.

La calidad del servicio es el factor principal en las empresas que brindan
servicios, para ello, los empleados deben estar correctamente capacitados por la misma para
que puedan brindar una excelente atencion a los clientes y ademas de dejar recuerdos
positivos en la mente del cliente, puedan apostar por su retorno a la empresa.

1.7. Estado del arte

Se presenta a continuacion los Gltimos estudios relacionados a las variables del

proyecto.

Tabla 1

Estado de arte

ARo Autor Estudios

2005 Gonzales, En una investigacion realizada en el area Metropolitana de
L. Caracas para conocer en qué circunstancia se encuentran las
practicas de responsabilidad social empresarial de las Pymes,

tomando una muestra de 150 microempresas, se hall6 como

resultado tanto en las empresas de Venezuela como en la region

de Latinoamérica, que su participacién de actividades socialmente
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2011 Lopez,
Contreras

y Molina.

2016 Bustamant
e, Sanchez

y Alvarez.

responsables es sumamente baja. Por otro lado, se ha comprobado
que las empresas venezolanas realizan e intensifican estas
practicas de RSE dependiendo de su tamafio, facturacion anual y
tipo de actividad. Sin embargo, a pesar de la participacion baja de
las Pymes, los encuestados califican a estas précticas como
importante ante la percepcién de la sociedad.

En un estudio realizado a 23 empresas del sector alimenticio sobre
la competitividad como estrategia de responsabilidad social
empresarial, se analizaron las motivaciones, ventajas y practicas
con un enfoque institucionalista. Los resultados indican que las
practicas responsabilidad social empresarial lo realizan las
empresas que tienen mas afios en el mercado y que gozan del
apoyo de los factores institucionales e internos. Por otro lado,
autores indican que hace falta evaluar los estandares vigentes
como también promover las practicas de RSE en las empresas de
los paises del tercer mundo.

Tomando como muestra a 278 pequefias y medianas empresas
espafiolas del informe de sostenibilidad, se planted este estudio
aplicando el modelo de la triple cuenta del GRI, con el proposito
de analizar el impacto que trae la aplicacion de la responsabilidad
social empresarial en los resultados empresariales, llegando
finalmente a la conclusion que la aplicacion de RSE en la
pequefias y medianas empresas tiene efectos positivos en sus
resultados; en otras palabras, las Mipymes que desarrollan o
implementas précticas de responsabilidad social mejoran sus
resultados empresariales, este resultado permite cambiar el
paradigma general de muchos agentes ya que se esta
comprobando que los efectos positivos de esta practica no solo se
da en las grandes empresas sino también en las Mipymes.
Logrando que el impacto se dé mayormente en la dimension

economica.
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2004 Del Brioy Este articulo realizado sobre una investigacion realizada en
Cimadevil Esparfia de los centros productivos en temas de competitividad y
la situacion medioambientales tiene como fin dar a conocer la

situacion actual medioambiental de los centros de produccién que
poseen certificaciones, como también dar a conocer la
consecuencia que produce en los indicadores de competitividad
empresarial. El resultado de la investigacion fue que éstos centros
productivos no superan aun lo que fue el inicio de la integracion
estratégica de sus accionar en el ambito medioambiental, esto se
debe a que no poseen instalaciones modernas que puedan ayudar
con la proteccion del medio natural.

2011 Acolt 'y En este estudio se analiza la percepcion que poseen los
Enriquez.  microempresarios de Aguascalientes sobre la influencia de las

normas ambientales en la competitividad empresarial. El
resultado explica que, si una empresa posee mas de 10 afios en el
mercado y decide continuar y seguir creciendo aun mas, al
alinearse a las normas ambientales, afectard de manera positiva a
la su competitividad; por otro lado, consideran importante que se
agreguen mecanismos financieros y ciertas normas a favor de las
Mypes para que estas puedan cumplir con las normas ambientales.

2016 Bernal, de Propone un modelo de ecuaciones estructurales que permiten
nieves y aclarar el motivo principal por el cual se va implementar la
Briones. responsabilidad social corporativa en las empresas tecnoldgicas y

de gqué manera influye en su competitividad. Las teorias de la RSC
mencionan cuatro aspectos por los cuales una empresa puede
crear una ventaja competitiva: la reduccion de riegos, las
ganancias de eficiencia, la imagen social y la apertura de nuevos
mercados; asi mismo al crear una ventaja competitiva, la empresa
tendra como consecuencia un impacto social positivo ya que
generara nuevos puestos de trabajo y promovera la formacion

integral de sus colaboradores.

Fuente. Elaboracion propia de los autores

1.8. Bases tedricas cientificas



1.8.1 Proyecto definitivo o programa
1.8.1.1 Sinonimia

Cuba (2007) menciona que el proyecto definitivo es sinbnimo de
propuesta, programa o proyecto.

Existen varios términos que definen a un programa o a una propuesta. Ya
establecido dicho programa a elaborar, se debe seguir una serie de pasos que permitiran
ordenar los datos recopilados o a recopilar para que sean mas entendibles por los interesados
al momento de desarrollarlo; este autor considera que para llegar a desarrollar segin la
estructura a describir, primero se tiene que ir identificando algunos datos como el propdsito
por desarrollar el programa, la ubicacion dentro del ciclo de proyectos, los interesados a
participar en el programa, metodologia de formulacidn, caracteristicas y sobre todo la
estructura o contenido basico que debe poseer un programa.

1.8.1.2 Prop0sito

El planteamiento del proyecto definitivo o programa tiene como objetivo:

a) Mostrar de manera esquematizada y ordenada (segun a los interés
del financiador) los conceptos fundamentales de un programa.

b) Demostrar vinculo conceptual para asegurar su viabilidad.

1.8.1.3 Ubicacion dentro del ciclo de proyectos

En relacion con la perspectiva econdémica y estratégica del periodo de los
programas sociales, es un instrumento que se encuentra dentro de la fase de “pre inversion”
y en el momento donde el periodo se encuentra en el estado de normatividad.

1.8.1.4 Usuarios principales enfoques

Los principales involucrados en estos programas se encuentran: los entes
supervisores, entes de apoyo y los entes encargados de la ejecucion.

1.8.1.5 Metodologia de formulacion

En el planteamiento del proyecto definitivo o programa en primer lugar
se tiene que tener en cuenta la estructura o contenido basico que se va a seguir para que en
base a ello se aplique las diferentes metodologias destinadas para facilitar la participacion
de los interesados. Dependiendo de la complejidad de la estructura, este proyecto podra ser
formulado por una persona 0 por un conjunto de personas. La propuesta podra ser aplicada
en un equipo de trabajo dentro de una institucion o en talleres. En el proceso de formulacion
es indispensable que se recolecte informacion de las fuentes primarias y secundarias, asi

también como la recoleccion de datos en los campos de accion donde es indispensable la
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intervencion y la interaccion con los grupos interesados para facilitar la informacion que se
va requerir.
1.8.1.6 Caracteristicas

Se considerar a las siguientes caracteristicas:

a) Esuna herramienta estructurada que posee una propuesta definitiva,
coherente y fundada, siguiendo principalmente en la Idgica de estos proyectos.

b) Es un documento que posee una extension, que se estructura de
acuerdo al esquema escogido por los interesados del programa, con detalle y rigor,
fundamentado en revisiones, y apoyado en referencias, anexos y apéndices.

c) Es un documento que debe ser considerado en la parte de disefio
como una propuesta de intervencion a desarrollar.

d) Es un documento que recopila todos los datos que serviran para
conocer la situacion o identificar el problema a resolver de los interesados.

e) Responde los requerimientos del financiamiento, habiendo sido su
disefio concretado por los financiadores.

1.8.1.7 Estructura o contenido basico

a) Titulo del proyecto

b) Horizonte temporal (tiempo)

c) Planteamiento del problema: contexto situacional, antecedentes,
analisis de causalidad, Grupo meta, cobertura geogréafica y justificacion del proyecto.

d) Objetivos

e) Resultados

f) Estrategias

g) Costo-beneficio.

1.8.2 Responsabilidad Social.
1.9.1.1 Definicion.

Segun Sanchez (2010), indica que la responsabilidad social es un
compromiso voluntario que asume cada persona de manera individual o en grupo, formando
parte de una sociedad o de una empresa, este compromiso se asume de manera activa y
responsable en virtud de ayudar con su accionar diario y con las decisiones que tome para

beneficiar a la sociedad en la que vive, ayudando a su comunidad; y ademas debemos ser
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cuidados de estas decisiones, ya que estas pueden generar un impacto también negativo para
la sociedad.

Se entiende por responsabilidad social al compromiso que asume una
persona, empresa u organizacion de contribuir a la mejora y cuidado de la sociedad, teniendo

como resultado un impacto positivo dentro de su entorno.

1.8.3 Responsabilidad Social Empresarial.
1.8.3.1 Definicidn.

Para el Instituto Ethos de empresas y responsabilidad social de Brasil
(2005) la RS es un conjunto de actividades y procesos que desarrolla la empresa para
relacionarse de manera ética y transparente con la comunidad en la cual ejerce sus
actividades empresariales, logrando que sus objetivos comerciales sean congruentes con los
objetivos de desarrollo de la comunidad, sin impactar de manera negativa en su medio
ambiente ni en su herencia cultural, la cual debe mantenerse para las futuras generaciones,

rescatando sus valores, la diversidad cultural, racial, de credo y promover la igualdad social.

De acuerdo con el Instituto Ethos de empresas y responsabilidad social
de Brasil, la responsabilidad social empresarial es definida como la relacion eficiente
establecida por la empresa para mejorar la interaccion con el publico en general,
estableciendo para ello objetivos y metas que influirdn en el desarrollo sostenible de la

sociedad.

Cajiga (2008) indica que la responsabilidad social es un acto de
compromiso que asume la empresa de manera voluntaria y consciente con la finalidad de
que sus actividades estén en congruencia con los objetivos que tiene trazado, tanto
econdémicos como sociales y ambientales, no solo de si misma, sino también de todos sus
grupos de interés, como sus colaboradores y la comunidad en donde desarrolla sus
actividades, resaltando los valores éticos; como el valorar a las personas, a la comunidad y

al ecosistema y medio ambiente, fomentando el desarrollo de la comunidad.

El autor menciona que la responsabilidad social empresarial consiste en
el deber que tiene la empresa para cumplir con sus obligaciones sociales tanto interna como
externamente, demostrando interés y preocupacion por el bienestar del medio ambiente y la

comunidad.
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Para La comisién de las Comunidades Europeas, la responsabilidad
social es un acto voluntario por el cual las empresas buscan integrar dentro de sus
operaciones y actividades comerciales, las preocupaciones y necesidades de la sociedad, del
medio ambiente, y ayudarles a buscar una solucion para mejorar la relacion que tienen con

su comunidad.

La comision de las Comunidades Europeas, menciona que la
responsabilidad social empresarial es la inclusion que tienen las organizaciones de los
problemas sociales y ecolégicos en sus actividades econdmicas y financieras, asi como

también en su relacion con los demas.

Por su parte, el foro de la empresa y la responsabilidad social en las
Américas (2010), mencionan que la responsabilidad social es una nueva forma de ver los
negocios de manera diferente, tomando en cuenta que dentro de las empresas hay muchas
politicas y practicas, las cuales se deben integrar en relacién con los programas de
responsabilidad social para la mejor toma de decisiones, involucrando dentro de sus
actividades a las personas, las sociedad y el medio ambiente, buscando incorporar el respeto
por los valores y el respeto por los demas.

El foro citado manifiesta que la responsabilidad social empresarial es una
visién que todos los entes comerciales deben incluir en sus valores éticos y responsables
para aportar beneficios a su entorno (social, cultural y medio ambiental), las cuales influiran

en el aporte de normas y leyes para las operaciones diarias y asi tomar mejores decisiones.

Para Alea (2007), las empresas e instituciones tienen la necesidad y el
compromiso de desarrollar sus actividades empresariales sin que esto afecte al correcto
desarrollo de la comunidad en donde laboran, siendo respetuosos de las leyes del pais en
donde trabajan, asi como teniendo conductas éticas, trabajando con moral y buenos

principios y manteniendo el equilibrio del medio ambiente.

Segun el autor, la responsabilidad social empresarial es el compromiso
que las empresas deben incluir en sus operaciones comerciales con el fin de contribuir de

manera moral y ética al desarrollo y cuidado de medio ambiente.

Actualmente la responsabilidad social empresarial es considerada como
una nueva manera de administrar y de emprender, en el cual la empresa demuestra su

preocupacion para que sus actividades empresariales sean responsables en cuanto a su
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economia, su aspecto social y medioambiental, teniendo en cuenta los intereses de diversos
grupos con los que trabaja, asi como buscando la proteccion y conservacion del medio
ambiente para asegurar el futuro de las préximas generaciones. Es un enfoque de negocios
que involucra el respeto por la sociedad, sus valores morales y éticos y el medio ecoldgico
ambiental con la administracion de la entidad, de manera independiente de los productos y

servicios que esta brinda.
1.8.3.2 Componentes de la responsabilidad social empresarial.

Sanchez (2010), nos menciona que la responsabilidad social es una
préactica empresarial que refiere a que los procesos de la empresa atraviesan diferentes

escenarios, tales como:

Normativo, se refiere a que la empresa debe acatar las leyes y normativas
que el estado impone para supervisar el comportamiento de las organizaciones, regular los

mercados y la competencia.

Operacional, se refiere a los procesos operativos de las empresas y el
logro de sus objetivos empresariales; el escenario econdémico, el cual se refiere, como su
nombre lo indica al desarrollo éptimo de la economia de la empresa, relacionado con costos,

precios, inversion, capital, rentabilidad y creacion de valor.

Econdmico, menciona a los recursos enlazados con la creacion de valor

y rentabilidad, capital e inversiones, costos, precios, trifas y practicas de mercado.

Social, se refiere a que la empresa a lo largo del desarrollo de sus
actividades econdmicas diarias, debe tener en cuenta que esta se desarrolla en un entorno
social, en una comunidad y que debe vincularse con ellas y contribuir en el bienestar social

de la comunidad y su calidad de vida.

Ambiental, se refiere a que la empresa debe desarrollar sus actividades
sin interferir ni dafiar el medio ambiente, y debe tener politicas que ayuden a su cuidado y

conservacion.

1.8.3.3 Caracteristicas de la Responsabilidad Social Empresarial.
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Sanchez (2010), indica que las caracteristicas de la responsabilidad social
son:

a) Toda organizacion posee una responsabilidad ineludible.

b) Organiza los procesos comerciales y productivos para la obtencién
de un fin social.

c) Incentiva el crecimiento de la sociedad de manera sostenible.

d) Salvaguarda los derechos humanos.

e) Se basa en la unificacion que incluye a la l6gica con los valores, en
equilibrio con las practicas empresariales y de acuerdo con la toma de decisiones.

1.8.3.4 Beneficios de la responsabilidad social empresarial.

Sanchez (2010), indica que la importancia de la responsabilidad social
empresarial radica en la ejecucion de estas practicas y procedimientos en los procesos de
gestion de la empresa, implica que estos procedimientos sean tomados en cuenta y
practicados activamente por sus directivos y por cada uno de los individuos y empresas que

estan dentro de sus grupos de interés y que se relacionan de una u otra forma con la empresa.

Segun el autor la importancia de la responsabilidad social empresarial
radica en reforzar los procesos de las actividades comerciales ejecutando précticas que
aporten beneficios al entorno social donde se desarrolla, teniendo en cuenta los objetivos

impuestos por la empresa.

Efectuar procesos de responsabilidad social empresarial en el ambito
interno de las entidades desarrolla los siguientes beneficios:

a) Crecimiento de la rentabilidad y productividad.

b) Lealtad y buen trato de sus clientes.

c) Buenas préacticas comerciales con los proveedores.

d) Compromiso y adhesion de sus empleados.

e) Respaldo del gobierno.

f) Imagen positiva de las corporaciones y aprecio de la sociedad.

g) Oportunidades para generar nuevos negocios.

h) Disminucion de los riesgos operacionales (calidad y ambiente).

i)  Aumento de la intervencion en el mercado.

J)  Mejoramiento de la cultura empresarial.
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k) Habilidad de reclutar el mejor talento humano.

I)  Aumento del valor de la empresa.

m) Mejoramiento de la comunicacion interna y externa.

n) Confiabilidad y respaldo de los mercados financieros e
inversionistas. La responsabilidad social empresarial previene los riesgos sociales como:
demandas, sanciones, excesiva regulacion gubernamental, pérdida de imagen y mercado y

puede llevar a la desaparicion del negocio.

Poniendo en préctica la responsabilidad social empresarial se obtendran
rendimientos que generen utilidades, eficiencia, eficacia, un clima laboral efectivo,

mejoramiento en los procesos de produccion, etc.

Para la fundacion Konrad Adenauer 2012 la RSE es una forma que tienen
las empresas de contribuir con la sociedad en la que desarrollan sus actividades
empresariales y comerciales, haciendo que esta sea mejor, en base a valores de la justicia, la

solidaridad y la sostenibilidad.

La responsabilidad social empresarial es una forma de reciprocidad que

tienen las empresas para aportar cambios que beneficien a la sociedad.

Segun Cornejo & Cejas (2009) de esta manera la responsabilidad social
no es mas que el comportamiento responsable de las organizaciones con todos sus grupos
interesados. Desde las perspectivas empresariales, una empresa es responsable cuando logre

los siguientes aspectos:

De tal manera la responsabilidad social es el comportamiento que la

entidad tiene frente al entorno donde se desarrolla.

a) Ofertar bienes y servicios que satisfagan las necesidades de sus
consumidores y favorezcan en su bienestar.

b) Poseer una actitud que llegue mas alla del cumplimiento de los
reglamentos, reduciendo en forma y contenido la aplicacion de todo lo que es exigible.

c) La etica ha de impregnar todas las decisiones de directivos y
personal con mando y formar parte fundamental de la cultura de la empresa.

d) Las relaciones interpersonales entre colaboradores deben de tener
prioridad, logrando que las condiciones de trabajo sean las mejores, velando por la salud y

seguridad de cada uno de ellos.
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e) Respetar el medio ambiente.

f) Involucrarse activamente con la comunidad en donde desarrolla sus
actividades comerciales y empresariales, actuando de manera sensible y oportuna atendiendo
las necesidades sociales de la mejor manera posible y que todo ello guarde un equilibrio con
sus propios intereses.

g) Elaccionar de manera social de las empresas es indispensable, pero

a simple vista no es considerada como las Unicas actividades de la responsabilidad social.

La empresa tiene responsabilidad social empresarial cuando cumple con
las expectativas que ofrezcan tanta satisfaccion a los clientes como a los trabajadores. Debe
también adaptar sus objetivos para beneficio de la comunidad en los aspectos socio cultural

y ecoldgico.

1.8.3.5 Teorias sobre responsabilidad social empresarial.
1.8.4.5.1Teoria integradora. Segun esta teoria, el deseo de la RSE es
integrar las diferentes necesidades y deseos de la sociedad, entre los cuales estan el
cumplimiento de la ley, las politicas de estado y las necesidades propias de la sociedad y de
la comunidad y que todas éstas se integren con los intereses y objetivos particulares de las
empresas Yy sus grupos de interés.

Esta teoria esta basada en la labor que las empresas cumplen
frente a las necesidades y responsabilidades sociales en cuanto al cumplimiento de la

constitucién del pais, las normas laborales y las leyes impuestas por el estado.

Segun Carroll (1979), propone que la verdadera definicion de
la responsabilidad social empresarial debe de incluir aspectos econdmicos, legales, éticos y
discrecionales de tal forma que estos al englobarse deberan de considerarse filantropicas, en

el sentido de realizar de manera voluntaria.

Responsabilidad Econémica: es el criterio considerado en
primer lugar en la responsabilidad social empresarial. Las empresas son consideradas
primordiales y su fin secundario es adquirir utilidades. Del mismo modo, su principal
actividad y responsabilidad es producir bienes y servicios que satisfagan las necesidades de
la sociedad en general, obteniendo una maximizacion de ganancias tanto para los

propietarios como para sus accionistas.
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Habla estrictamente de la generacién de beneficios, asi como
la rentabilidad que la empresa espera tener. Las entidades comerciales tienen como objetivo
principal maximizar sus utilidades a través de la produccion de bienes o servicios que la
sociedad requiere.

Responsabilidad Legal: este criterio toma en cuenta las
reglas, leyes y normativas en las cuales se basan las sociedades modernas y que deben ser
cumplidas por las empresas; estos requerimientos legales indican cuales son las acciones y
comportamientos considerados importantes y aceptados por la sociedad, por lo que seria

importante cumplirlos para que la empresa cumpla con sus objetivos econémicos.

Las actividades de la empresa tienen que reflejar el
cumplimiento de las leyes y regulaciones del estado, asi como desempefiar su labor diaria

bajo el reglamento basico en el cual los negocios operan.

Responsabilidades Eticas: en este tercer criterio se define que
un comportamiento basado en la ética no esta contemplado legalmente y ademas muchas
veces no se alinean en favor de los intereses econémicos de la empresa, sin embargo, se
llevan a cabo considerando factores como la justicia, la imparcialidad, la igualdad, la
equidad, el respeto de los derechos de las personas y el bienestar de la comunidad. De
acuerdo a ello hay lineamientos sociales que se deben seguir por parte de las empresas, que,
si bien es cierto, no estan consideradas explicitamente como leyes, pero son normativas que
las empresas deben cumplir.

Se cumple siempre y cuando la empresa cumpla con la
obligacion de hacer lo correcto poniendo en préctica la ética, teniendo el cuidado necesario
para evitar dafios y perjuicios a la sociedad donde la empresa realiza sus actividades. Esta
responsabilidad requiere el respeto por aquellas practicas que la sociedad espera, asi como

evitar las que no son aceptadas, aunque no estén prohibidas por la ley.

Responsabilidades Discrecionales: Carroll considera como
ultima responsabilidad a aquella que es realizada de manera desinteresada y voluntaria por
parte de las empresas y consiste en realizar actividades que beneficien Unicamente a la

sociedad en general; en otras palabras, incluyan contribuciones filantrdpicas.

Se refiere aquellas actividades organizacionales que cumplen

las necesidades sociales sobre el conjunto de ciudadanos donde se desarrollan. Estas
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acciones incluyen que la empresa se mantenga activa en las actividades programadas para el

bien de la poblacion.

Carroll en (1979) planteaba que la dimension filantrépica de la
responsabilidad social empresarial era discrecional, en 1991 consideraba esta dimension un
aspecto importante, incorporandola entonces a su modelo de redaccion entre las distintas

dimensiones propuestas.

Piramide de Carroll 4 Niveles.

A

RESPONSAEILIDADES FILATROFICAS
"SER UN BUENA EMPRESA CIUDADAMNA"
CONTRUBUIR CON LOS RECURSOS A LA COMUNIDAD

A
RESPONSABILIDADES ETICAS
"SER ETICO
CUMPLIR CON LOS FRINCIFIOS ¥ NCREMAS ETICAS
ACEFTADAS POR LA SCCIEDAD

y 4 A

RESPONSABILIDADES LEGALES
"CUMPLIR CON LA LEY"
ESTAR DEACUERDO CONLAS LEYES

V 4 \

RESPON SABILIDAD ECONOMICA
GENERAR RECURSOS PARA RETRIBUIR A LOS ACCIONISTAS, PAGAR ALDS
TRABAJADORES, ENTRE CTROS

Figura 1. De acuerdo con la figura se presenta las dimensiones de
Archie B. Carroll en forma piramidal.

Fuente. Elaboracidn propia de los autores basada en Carrol (1991) de su
articulo: “The Pyramid of Corporate Social Responsability: Toward The
Moral Managemente of Organizacitional Stakeholders” Pg. 41

1.8.4.5.1 Teorias sobre la ética y la moral en los negocios. Menciona
que las empresas no podran ser socialmente responsables si no tienen sus procesos y
actividades basados en valores, como la ética y el respeto por los derechos de los demas;
esto implica que no se puede hablar de responsabilidad social empresarial si las empresas no
respetan a sus grupos interesados, a la comunidad en donde desarrollan sus actividades v al

medio ambiente.

Freeman (1983): considerado como uno de los primeros
investigadores de estudio, la definicion de responsabilidad social empresarial, plantea

formalmente que todas las labores que constituyen las actividades de la empresa se integren
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como un vinculo en que afecten unos a otros. Freeman menciona que las empresas al llevar
a cabo sus actividades no solo deben considerar la gestion interna de sus operaciones y
recursos, sino que también se refiere a todos los factores que afecten directa o indirectamente

al desarrollo de sus actividades.

La responsabilidad social empresarial debe ser tomada en
cuenta e incluida en las actividades que efectle la empresa, pues su aplicacion tiene un
impacto favorable y positivo tanto interna como externamente, fomentando asi, el

mejoramiento de la sociedad que la rodea.
El autor expone dos enfoques de grupos de interés. Estas son:

a) Stakeholders en sentido amplio: Son las personas o grupos
de personas que tienen una relacion directa con la empresa, en tal sentido que sus actividades
pueden afectar o impactar negativa o positivamente a las metas de la empresa, o también
pueden ser afectados por las actividades empresariales y comerciales de la empresa. Dentro
de los que se les puede considerar stakeholders se encuentran los duefios, accionistas, el
gobierno, los trabajadores, clientes, proveedores, competidores, grupos politicos, grupos de

presidn y asociaciones.

Los stakeholders son personas o agrupaciones que tienen un
impacto en los objetivos trazados por parte de las entidades y afectan a las actividades que

estas realizan, ejemplo de ello son los propietarios, agrupaciones politicas, trabajadores, etc.

b) Stakeholders en sentido restringido: Se refiere a
cualquier individuo o cualquier conjunto de personas con las cuales la empresa interactda y
se relaciona y de las cuales depende para poder continuar con sus actividades comerciales.
Dentro de ellos se les consideran a los clientes, los proveedores, entidades financieras,

propietarios, empresarios, accionistas, y cualquier otro grupo en un sentido restringido.

En este sentido, los stakeholders son aquellos con quienes
interacta de manera directa y dependen de las empresas para poder subsistir, entre ellos

encontramos a los proveedores, clientes, socios, etc.

1.8.3.6 Herramientas de la Responsabilidad Social Empresarial.

Para el autor Barco (2010) cada vez hay mayor iniciativa por parte de las

empresas para implementar y fomentar la practica de la RSE en sus procesos productivos y
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actividades empresariales, como un valor que permite tomar conciencia del accionar de la

empresa y de su impacto en la sociedad.

Estas herramientas o instrumentos son desarrollados por distintas

instituciones, como organizaciones internacionales, gobiernos, ONGs, asociaciones, etc.

Pueden ser usadas de distintas maneras, pues, algunas promueven o
impulsan, otras entregan recomendaciones para las empresas que quieren ser socialmente
responsables y otras establecen los lineamientos y parametros a seguir para informacion y
evaluacion y hasta para supervisar y darle seguimiento a las actividades implementadas por
las empresas con la finalidad de un compromiso serio para conseguir ser socialmente

responsables.

La responsabilidad social empresarial debe ser tomada en cuenta e
incluida en las actividades que efectlen las empresas, pues la mayoria de organizaciones no
conocen su importancia y por lo tanto no la ponen en préactica, por ello es de suma
consideracién que comprendan lo necesario y Util que es esta responsabilidad, y asuman el

compromiso de aplicarla.

Atendiendo a estos propdésitos se establecen tres categorias basicas de

herramientas:

Declaraciones de principios y codigos de conducta y buenas
practicas: constituyen opiniones, patrones y principios de manera general para el desarrollo
de actitudes socialmente responsables con el fin de que las organizaciones u empresas los

consideren parte de él y lo desarrollen en sus actividades empresariales

Se considera de suma importancia que las empresas tomen en cuenta la
responsabilidad social dentro de sus estrategias competitivas, pues de esta manera, se

impulsara el uso de buenas précticas en beneficio a la sociedad.

Sistemas de gestion e instrumentos de certificacion: se considera a los
instrumentos que indican los requisitos técnicos que debe implementar una empresa en
cuanto a la estructura y organizacion para que se le pueda considerar socialmente
responsable, y, por otra parte, los instrumentos como certificados o acreditaciones que

confirman la condicion de la empresa como socialmente responsable.
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Algo que deben de esforzarse por obtener las empresas son las
certificaciones como las 1ISO 9000, entre otras, ya que esto hard posible su acreditacion y

aceptacion como socialmente responsable.

Marcos o estructuras de informacion sobre RSE: estos se concentran en
las metas y objetivos de la RSE de las empresas, incluyendo sistemas que determinen los
superados Yy los pendientes y la evaluacion de la empresa en RSE. Esta evaluacion permite
extraer conclusiones que permitiran a la empresa realizar cambios en sus actividades y

procesos de gestion que llevaran a la empresa a mejorar y superar sus metas establecidas.

La aplicacion de la responsabilidad social empresarial debe ser evaluada
de manera constante dentro de las organizaciones, de manera que, en caso esta no se este
efectuando de manera adecuada, se puedan efectuar cambios y tomar ciertas disposiciones

para exigir su cumplimiento.

1.8.4 Competitividad.
1.8.4.1 Definiciones.

Para los autores Ivancevich, Lorenzi & Skinner (1996), la competitividad
es la capacidad que tiene una organizacion para crear bienes y servicios que no sélo cumplan
con satisfacer las necesidades de sus clientes, sino que sobrepasen sus expectativas, asi como

también las expectativas salariales de sus trabajadores y las utilidades de sus propietarios.

Los autores citados manifiestan que la competitividad es la habilidad que
tiene una empresa de crear productos y servicios, de los cuales tienen una mayor aceptacion

dentro del mercado nacional e internacional influyendo positivamente en su rentabilidad.

Para el International Institute for Managementt Development (2010) la
competitividad es la capacidad que posee un pais para crear y mantener un entorno
econdmico y financiero favorable para sus empresas, mayor desarrollo para sus ciudadanos,

sostenibilidad y calidad de vida.

El instituto menciona que la competitividad es la habilidad que tiene la

empresa de producir recursos para aumentar el valor de su participacién dentro del mercado.

Para el autor Pérez (2008) la competitividad es la habilidad que

demuestra una empresa de desarrollar algin proceso o producto de manera diferente, y al ser
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de aceptacion del mercado, le genera una ventaja comparativa, lo cual le permite tener una

posicion mas favorable con respecto a sus competidores.

El autor refiere que la competitividad es la facultad que tienen las
empresas de crear ventajas competitivas que le permitan ofrecer un valor agregado

diferencidndose de sus competidores.

Para el autor Alic (1997) es el poder que tiene una empresa dentro de la
sociedad en la que desarrolla sus actividades para generar y colocar sus productos en un

mercado internacional en el cual existe una alta competitividad.

El autor menciona que la competitividad es el potencial que tienen las
empresas de crear y producir bienes y servicios, los cuales presentan una buena aceptacion

en el ambito empresarial internacional.

Segln Rodriguez (2006) indica que es el talento que tiene una empresa,
una entidad, o un pais para desarrollar de la mejor manera sus actividades y procesos, lo que
le permite comparar su desempefio con el de la competencia, de tal manera que le permita

identificar qué es lo que esta haciendo mejor y en que esta fallando.

De acuerdo al autor la competitividad es una disposicion que opta una
empresa con el objetivo de identificar sus fortalezas y debilidades, y a través de estas efectuar

mejoras, las que haran posible su distincidn dentro de sus competidores.

Para The Sixth Periodic Report on the Regions (1999) menciona que es
la capacidad que tienen las empresas, instituciones o paises para desarrollar grandes ingresos
de dinero y fomentar el empleo, teniendo la presion de la competencia de empresas y
mercados internacionales. Es importante para los paises, ya que genera desarrollo para sus

pobladores y les otorga calidad de vida.

El periodico citado menciona que la competitividad es la facultad que
tienen las empresas de generar utilidades y fomentar el empleo dentro de un ambiente

competitivo, favoreciendo a la sociedad.

En resumen, la competitividad es una cadena de resultados que permiten
a las empresas conseguir, mantener y aumentar su participacion en el area empresarial donde
algunos factores como el precio, la calidad y las oportunidades son mejores que la de sus

competidores, lo que origina la creacion de ventajas competitivas, asi como actividades y
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tacticas en las que se destacan algunas variables que asumen el papel de indicadores en

beneficio de una mayor adaptacién continua de las organizaciones.

1.8.4.2 Caracteristicas de la competitividad.

Para Alarco, G. (2011), la competitividad presenta las siguientes
caracteristicas inherentes en su definicién: objetivo final, sostenibilidad, &mbito y medicién.

A) Objetivo Final: Indacochea (2003) explica que la competitividad es
un eslabon para lograr otros objetivos, en este caso, para una nacion seria lograr mejorar la
empleabilidad de sus pobladores dentro de sus fronteras, lograr que aumenten sus ingresos,
lograr un adecuado nivel y estilo de vida. Cuando aumenta la competitividad en un pais se
logra que la economia de éste mejore, aumenta la tasa de empleabilidad, lo que permite que
sus pobladores tengan mayor acceso a empleos cada vez mejores y a un mayor nivel de
ingresos, llevando a tener un mejor nivel de vida y deduce la pobreza.

La competitividad se caracteriza como un medio en el cual la empresa
puede lograr sus objetivos en el entorno donde se desarrolla. La competitividad contribuye
a obtener mejores resultados econdémicos que permiten elevar los ingresos al estado

(tributos) y también brindando mas puestos de trabajo.

B) Sostenibilidad: segin Interamerican Development Bank (2003) la
competitividad genera la sostenibilidad del desarrollo y del crecimiento econémico de un
pais, aumenta el PBI per cépita, lo que permite que la calidad de vida de sus ciudadanos
también aumente. Este crecimiento tiene que ser real y sostenible, debe tener un sustento
suficientemente fuerte para que la economia no tenga un aumento pasajero. Para ello, lo que
se debe tener en cuenta es la importancia de la productividad, que viene a ser la habilidad y
el correcto uso de los recursos. Para algunos autores como Krugman (1994) y Porter (1990)

los principales factores que determinan la competitividad son el capital y el trabajo.

Segun el autor, la sostenibilidad favorece el crecimiento del PBI per
capita y a la economia del pais, aportando beneficios al desarrollo de la sociedad asi mismo
la competitividad esta asociada directamente con la productividad al dar un uso adecuado a

SUS recursos.

C) Ambito: la competitividad abarca diferentes entornos para el

estudio, como bloque economico, pais, nacion, localidad, industria, institucion o empresa,
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que se relacionan de manera activa y mutua. Cuando se define, se debe indicar a que entorno
se esta orientando el estudio, porque los conceptos o ideas se pueden entender de diferente
manera lo que conllevaria a caer en el error y la confusion. Cada entorno es diferente y cada
cual tiene sus propios métodos y procedimientos, los cuales permitiran comprender mejor al

entorno que se suscribe el estudio.

Segin lo manifestado anteriormente, la competitividad presenta
diferentes enfoques los cuales permiten a las empresas, organizaciones o industrias dirigirse
a un segmento del mercado determinado identificando geograficamente el lugar donde se

desarrolla su actividad comercial.

D) Medicidn: la competitividad es el talento y la experiencia que tiene
una nacién o una localidad para desarrollar sus procesos de la mejor manera y poder
compararse con otras, de los cuales se basa en diferentes rasgos y cualidades que son
medibles a través de indicadores de desempefio, lo cual llega a ser muy importante para
medir la capacidad de la region. Estos indicadores son llamados los ex-post, que son los que
registran los hechos a posteriori, es decir, después de ocurridos, estos son:

a) La habilidad de ubicar los bienes y servicios de una empresa en los
mercados internacionales.

b) La mejorade la calidad de vida de la sociedad.

c) Que el procedimiento para la medicion a largo plazo sea sostenible

d) Desarrollar una guia o un indicador que posibilite llegar a lograr la

competitividad de una economia 0 una nacion.

Para el Word Economic Forum (WEF) y el Instituto Nacional para el
Desarrollo de la Gerencia (IMD), las evaluaciones de los indicadores pueden hacer
referencia a la posibilidad que tiene una nacidén o regién en el futuro, para generar la

competitividad de manera independiente de sus actividades reales.

De acuerdo con lo citado, la competitividad presenta indicadores, los
cuales permiten medir la capacidad que tiene la empresa de generar ventajas competitivas
frente a sus competidores internacionales para mantenerse y expandirse en el sector

empresarial, haciendo posible un analisis de sus actividades realizadas.
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1.8.4.3 Elementos de la Competitividad.

Michael Porter (1991) en su libro “La ventaja competitiva de las
naciones’ habla acerca de una teoria de la competitividad, en la cual indica que el desarrollo
y la prosperidad de una nacion dependen de su competitividad, y esta se basa en la
productividad, que es la habilidad con la cual una nacién, una industria 0 una empresa
produce bienes y servicios. Para Porter, es vital contar con politicas macroeconémicas e
instituciones legales fuertes y confiables y politicas estables, sin embargo, esto no resulta
suficiente para asegurar la prosperidad de la economia. Las bases fundamentales de la
competitividad de wuna nacion estdn en su microeconomia, la complejidad y
perfeccionamiento de las operaciones y estrategias de las empresas y la calidad del ambiente
microecondémico para los negocios en el mercado en el cudl las empresas compiten.

Comprender la microeconomia de una nacion es vital para el desarrollo de la competitividad.

El autor menciona que la competitividad esta relacionada directamente
con la prosperidad, basandose en la buena administracion de recursos para producir bienes
y servicios. La competitividad, mediante la ejecucion de sus actividades aporta al beneficio

microeconémico de la nacion.

Porter (1990) dicha definicion distingue tres elementos importantes que

son.

Productividad: la competitividad se basa en la productividad de un pais,
y ésta a su vez es la mejor manera en la que un pais utiliza sus recursos, de la eficiencia con
la que se producen los productos y servicios, a su calidad, particularidad y excelencia. Este
proceso demora, es de larga duracion, pero genera los resultados de desarrollo econémico

del pais e individual.

La productividad influye en la buena utilizacion de los recursos por parte
de las empresas, elaborando bienes y servicios de calidad, los cuales originan beneficios

econdémicos a la sociedad.

Empresa: Es considerada como la fuente principal de generacion de
riquezas, es por ello que la competitividad de los paises se desarrolla en base a la capacidad

que tienen sus empresas para competir.
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La prosperidad econdmica de un pais se basa en el desarrollo econémico
de su sector empresarial, en lo capaces que son sus empresas, ningun pais llega a ser
competitivo si no tiene empresas de primer nivel, competitivas, con procesos operativos

eficientes, con estrategias innovadoras, rentables y generadoras de empleo.

La empresa es una fuente generadora de utilidades mediante la aplicacion
de estrategias competitivas, para ello deben operar eficientemente en sus procesos y de esta

manera alcanzar un importante posicionamiento en el sector empresarial.

Localizacién: es de vital importancia, ya que en el mercado en el que
decidan comenzar sus operaciones deben tener en cuenta no solo su ubicacion, sino también
el tamafio del area que van a ocupar y disefio de sus instalaciones, la ubicacién de sus
mercados, de sus clientes, sus plantas industriales, laboratorios de investigacion, etc.
Ademas, se debe tomar en cuenta las caracteristicas del ambiente de negocios del pais, la
calidad y cantidad de sus trabajadores, clase obrera, de sus proveedores, de sus insumos, sus

clientes objetivo, las leyes y reglamentos del pais, su clima, su idiosincrasia.

Las empresas si desean expandirse en el mercado internacional, deben
tomar serias decisiones en cuanto a localizacion, infraestructura, distribucién, etc., pues estos

factores haran posible una buena aceptacion por parte de la comunidad.

1.8.4.4 Factores de la Competitividad.

Garay (2012), refiere al factor de la competitividad como aquella
capacidad mediante la cual una empresa puede establecer estrategias que permiten establecer
mayor presencia en el mercado, determinando tres aspectos vitales que se pueden identificar

como: factores empresariales, factores estructurales y factores sistémicos.

Para el autor la competitividad es el resultado de la eficiente toma de
decisiones que dan como resultado el posicionamiento duradero en el mercado, teniendo en

cuenta tres factores fundamentales.

1.8.4.4.1 Factores Empresariales. Son aquellos aspectos controlables

por la empresa y a su vez puede modificarlos con conductas, clasificandolos en:

Gestion: contiene funciones administrativas representativas,

tomas de decision, finanzas, mercadeo, actividades post venta, relaciones estrechas con los
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clientes, capacitacion y planeacion estratégica. Estas actividades forman parte del grupo de

factores que forman exitosamente un determinado mercado.

Dentro de gestion se encuentran algunos factores como la toma
de decisiones por parte de la empresa, sus actividades administrativas y comerciales, su
buena relacion con el personal y sus clientes y también la creacidén de nuevas estrategias.

Estos aspectos distinguen a la empresa de sus competidores y le permiten ser exitosa.

Innovacion: es un elemento clave para la competitividad
porque nos permite ingresar a nuevos mercados, introduccion de nuevos productos o
productos sustitutos, implementacién de nuevos procesos y con ello lograr productividad
fijando precios mas competitivos. Y es aqui donde entra a tallar la tecnologia, herramienta
clave en este acapite ya que el resultado econdémico se ve afectado de manera positiva con

la denominada economia de escala.

Su importancia radica en la introduccion de nuevos productos
y procesos al mercado, ademas de la renovacion tecnolégica para alcanzar competitividad
internacional, teniendo en cuenta la capacidad productiva de la empresa de generar

utilidades.

Produccidn: en este punto son importantes aspectos como:
microelectronica, robotica, sistemas digitales de control, ya que nos permiten generar en los
procesos y en el producto caracteristicas claves como: calidad, diversidad, renovacion,
flexibilidad, rapidez de entrega de tal manera en la que se racionalicen los costos de

produccién generadores del apalancamiento de la competitividad.

La produccion engloba los avances tecnologicos, teniendo en
cuenta el apalancamiento que la empresa obtiene para alcanzar un proceso productivo
adecuado, reduciendo los costos de fabricacion, logrando un producto de calidad e innovador

en un corto tiempo de entrega.

Recurso humano: son todas las condiciones relacionadas al
trabajo y que influyen de manera positiva 0 negativa en la productividad, calificacion del

personal y flexibilidad de la mano de obra.
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Por ello se hace importante definir y redefinir los manuales de
procedimientos y funciones de cada &rea de trabajo ligada a la mano de obra para que ambos
personajes producto y trabajador tengan condiciones adecuadas y de calidad para aumentar

la efectividad, productividad y el clima laboral.

Las empresas deben brindar un trato adecuado a sus
trabajadores, también darles un ambiente de trabajo favorable y otorgarles una remuneracion
aceptable y justa; pues estos aspectos influyen directamente en la productividad de los
empleados. Por tanto, si la empresa desea que los empleados efectten un trabajo eficiente,

debe preocuparse por su bienestar fisico y econémico.

1.8.4.4.2 Factores estructurales. Son aquellas variables en las que una

empresa no puede intervenir o lo hacen de manera limitada como, por ejemplo:

Mercado: es aqui donde las empresas analizan caracteristicas
tales como: tasa de crecimiento, distribucion geogréfica, requerimientos tecnolégicos,
acceso a mercados internacionales, sistemas de comercializacién y presencia de
consumidores exigentes; con la finalidad de adoptar estrategias que les permitan lograr

competitividad y mejora continua.

Las empresas deben tener en cuenta algunos aspectos como el
crecimiento econodmico, adelantos tecnoldgicos, innovacion, internacionalizacion, y la
exigencia por parte de sus clientes, pues el analisis de estos elementos hara posible la

creacion de nuevas estrategias que contribuirdn a su desarrollo y crecimiento empresarial.

Estructura industrial: son aquellos aspectos vinculados al
estudio técnico en donde la empresa analiza el progreso de las operaciones realizadas manual
y sistematicamente, cuidando la relacion que existe con sus stakeholders sobretodo con sus

proveedores y el capital-trabajo.

Hace referencia a la utilizacion convencional que tienen las
empresas generalmente al momento de elaborar un producto, teniendo diferentes fuentes de

materia prima o recursos naturales, originando asi una ventaja competitiva.

Incentivos y regulaciones: mientras los primeros nos

permiten poseer mejor manejo de negociacién y capacidad de respuesta con nuestra
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competencia, los segundos son normas que buscan entregar pardmetros de conductas

socialmente positivas en pro de la comunidad donde se desarrolla la empresa.

Se refiere a las respuestas estratégicas que utiliza la empresa
para superar las dificultades competitivas, de tal manera que crea tacticas sociales que le

permitan aumentar su capacidad competitiva.

1.8.4.4.3 Factores Sistémicos. Son aquellas variables en las que la
empresa indiscutiblemente puede manejar conocido como el entorno de la organizacion, aqui
se desarrollan los factores: macroeconémico, politicos e institucionales, internacionales e

infraestructura, que pueden afectar a la empresa de manera positiva o0 de manera negativa.

Macroeconémico: se encuentran la tasa de cambio,

impuestos, oferta de crédito, politicas salariales, crecimiento del PIB, etc.

Politicos e institucionales: politica tributaria y tarifaria,
participacién del estado en la economia, proteccion a la propiedad industrial, al medio
ambiente, al consumidor y al capital extranjero, politicas de educacién y formacion del

recurso humano y seguridad social.

Internacionales: tendencias del comercio mundial, flujos de

capital, relacién con organizaciones multilaterales, acuerdos internacionales.

Infraestructura: disponibilidad, calidad y costo de energia,

transporte, comunicaciones, servicios tecnoldgicos, etc.

Es necesario tomar en cuenta algunos factores externos como
PBI, tributos, créditos, normas tributarias, responsabilidad ecoldgica y ambiental, comercio
internacional, convenios con empresas extranjeras, telecomunicaciones, etc., pues el buen

aprovechamiento de estas, genera empresas unicas y competitivas.

1.8.4.5 Niveles de Competitividad.

Cendejas (2013). Considera dos niveles dentro de la competitividad:

1.8.45.1 Nivel macroecondmico. En este nivel se define a la

competitividad a través del analisis y mediciones de manera cuantitativa en donde los paises
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son el objeto de estudio identificando el rendimiento comercial, la balanza de pagos, el
comportamiento de la tasa de cambio, entre otras medidas; y de manera cualitativa a través
de la actividad cientifica y tecnoldgica con la intervencion de las instituciones de

investigacion y desarrollo.

Dentro del nivel macroecondémico se deben tener en cuenta dos
aspectos el cuantitativo que mide el rendimiento de la empresa para hacer frente a los
cambios inesperados que surjan en su entorno como tipo de cambio, capacidad de pago, etc.,
y por otro lado el cualitativo, relacionado con los adelantos cientificos, innovacién

tecnoldgica, etc.

1.8.4.5.2 Nivel microeconémico. se evalla a la competitividad entre
organizaciones, sectores y productos y el analisis se realiza de manera cuantitativa a través
de la participacion del mercado, generando indicadores de productividad y/o costo, margenes

de ganancia y/o beneficios netos, y de manera cualitativa con la adopcion de estrategias.

Se refiere al sector empresarial y sus productos o servicios en
el cual se analiza la competitividad a través del costo, rotacion, margen, etc., segun la
participacion del mercado a donde ésta dirigido. Esta medicion se puede realizar de manera

cualitativa o cuantitativa de acuerdo a las estrategias comerciales.
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CAPITULO II: MATERIAL Y METODOS
2.1. Tipoy disefio de la investigacion
2.2.1 Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion del presente estudio es descriptivo-propositivo.

Descriptivo: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionan que una
investigacion es descriptiva porque pretende detallar las propiedades, particularidades y los
perfiles de personas, grupos, colectividades, empresas y otro tipo de fenOmenos que se
pretende analizar en la investigacion. En otras palabras, no trata de mostrar como se
relacionan las variables en si, sino de medirlas y obtener informacion de cada una de ellas
de manera especifica o en conjunto para su estudio.

Propositivo: porque se esta planteando una propuesta que servird como mejora
del problema.

2.1.2 Disefio de la investigacion.

El disefio de la investigacion es no experimental-transversal, debido a que las
variables en la investigacion seran observadas en su condicion natural para luego ser
analizadas, y con los resultados obtenidos, proponer un programa de responsabilidad social
empresarial en el restaurante La Proa de la ciudad de Chiclayo.

No experimental: Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) es el estudio
que se realiza mediante la observacion de forma natural de las variables, sin tener que alterar
las situaciones existentes.

Transversal: Hernandez et al. (2014) porque la informacién para el estudio

seran recopiladas en un solo momento.

Donde:
M = Muestra de estudio
[ —————
M " I::l T O = Observacion
\‘-\ F' /v'f T = Teoria Responsabilidad Social
Empresarial

P = Propuesta
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2.2. Métodos de investigacion
2.2.1 Metodologia.
El método utilizado es el método inductivo segun los autores Hernandez, Zapata
& Mendoza (2013) indican que es el método por el cual los investigadores en el campo de
accion parten de hechos especificos para llegar a obtener una conclusion general.
Ademas, el estudio considera importante utilizar el enfoque cuantitativo, debido a que se
usara la recoleccion y el andlisis de datos para responder las interrogantes de la investigacion
sobre la responsabilidad social empresarial y competitividad; para luego poder probar la
hipétesis planteada. Recurriendo para ello al andlisis estadistico.
2.3. Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacion (N).
La poblacion de este presente estudio estd conformada por el promedio de
clientes que acudieron a La Proa desde el mes de enero hasta el mes de mayo del 2017 tal y

como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2

Promedio mensual de clientes del restaurante La Proa

Meses Clientes
Enero 1280
Febrero 1280
Marzo 1200
Abril 1120
Mayo 1120
Promedio 1200

Fuente: elaboracion propia con datos del restaurante La Proa.

2.3.2 Muestra.
La muestra de la presente investigacion se establecio utilizando la formula de la
poblacién finita, se promedio el ingreso promedio mensual de los clientes al restaurante y se

obtuvo la siguiente cantidad determinada.

3 z*(pxq)N
~ e?(N—1) +z2(pxq)
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En donde:

n = Tamafo de la muestra

z = Nivel de confianza

p = Probabilidad de éxito

g = Probabilidad de fracaso

e = Margen de error aceptado

N = Universo

Al definir los pardmetros obtenemos:

z =1.96 (95%) es el nivel de confianza

p = 0.80 (80%) es la probabilidad de éxito
g =0.20 (2%) es la probabilidad de fracaso
e = 0.05 (5%) es el margen de error

N = el universo hace un total de 1200.
Calculamos n:

_ 1.962(0.8 * 0.2)1200
©0.052(1254 — 1) + 1.962(0.8 * 0.2)

n

n = 204.05

El resultado del tamafio de la muestra es de: 204 clientes que se tendra que

encuestar para determinar la fiabilidad del proyecto.

2.4. Variable y operacionalizacion
2.4.1 Variables.
2.4.1.1 Variable independiente.

Responsabilidad social empresarial: segun Carroll (1991) afirma: que el
desempefio econdémico es la base de la RSE, es la clave para definir el comportamiento
aceptable de una empresa la cual esta basada en lo legal y la ética, y finalmente con la
responsabilidad filantropica se espera que las empresas contribuyan con los recursos

financieros y humanos a la comunidad y mejoren su calidad de vida. (p.42)
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2.4.1.2 Variable dependiente.
Comepetitividad: “Capacidad de la empresa para formular y aplicar
estrategias coherentes que le permita ampliar, de manera duradera, una posicion significativa

en el mercado” (Garay Salamanca, 1998, p. 569).
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2.5.5 Operacionalizacion.

Tabla 3

Operacionalizacion de la variable independiente

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEMS

TECNICAS/

INSTRUMENTOS

Responsabilidad
Social
Empresarial

Responsabilidad
Econdémica

Responsabilidad

Responsabilidad

Responsabilidad
Discrecionales

Maximizacioén de
ganancias

Produccion de
bienes y Servicios

Leyes

Normas

Comportamiento
ético
Contribuciones
filantropicas

¢ Usted cree que el principal beneficio de una empresa
socialmente responsable es la maximizacion de
ganancias?

¢El restaurante La Proa es una empresa socialmente
responsable al ofrecer sus productos y servicios?

¢El restaurante La Proa se rige a la ley N° 29381 que
consiste en promover estandares de responsabilidad
social empresarial en materia laboral?

¢Qué acciones realiza el restaurante La Proa en
beneficio a sus grupos de interés en relacion a las
normas I1SO 260007

¢El comportamiento de los colaboradores del
restaurante la Proa esta basados a valores éticos?
¢Cuales han sido las acciones de responsabilidad
social empresarial realizadas por el restaurante La
Proa?

Entrevista/

Guia de Entrevista

Fuente: Elaboracidn propia de los investigadores
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Tabla 4

Operacionalizacion de la variable dependiente

Competitividad

Gestion

Innovacion

Produccién

Recurso humano

Marketing

Post Venta

Relaciones
estrechas

Producto
Procesos
Tecnologia
Calidad

Diversidad
Rapidez
Calificacion

Efectividad

¢Cudl es el medio publicitario de mayor efectividad
para visitar un restaurante?

¢Recibe o recibio alguna vez un servicio de post venta
por parte del restaurante La Proa?

¢Cual es su calificacion a cerca de la confianza
recibida por parte del restaurante?

¢Como califica la sazén y presentacion de los platos
presentados por el restaurante la Proa?

¢Se cumple con todos los procesos de atencion al
cliente, desde el inicio hasta el final de la atencion?
¢El restaurante La Proa cuenta con tecnologia de punta
para la atencién al cliente?

¢ Qué tan satisfecho esta con la calidad de productos y
servicio brindado por el restaurante La Proa?

¢Estad satisfecho con la diversificacion de platos
presentados por el restaurante La Proa?

¢Como califica el tiempo de entrega del pedido?
¢Como califica al personal del restaurante del
restaurante La Proa?

¢Como califica el nivel de servicio del personal en

cuanto a tiempo y calidad?

Encuesta/
Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
2.5.1 Técnicas y recoleccion de datos.

Para la recoleccion de datos de la presente investigacion, se ha decidido aplicar
la técnica de la observacion, la encuesta escrita y la entrevista.

Encuesta: esta técnica serd aplicada a los clientes del restaurante La Proa con el
fin de obtener informacién util y complementaria para este trabajo de investigacion. Las
preguntas de la encuesta seran formuladas por los autores.

Entrevista: esta se efectuara al gerente del restaurante La Proa con la finalidad
de conocer si tiene conocimiento sobre el significado de responsabilidad social empresarial
y sobre todo averiguar si esta se esta aplicando de manera correcta.

2.5.2 Instrumentos de recoleccion de datos.

Los instrumentos de recoleccion de datos empleados seran los siguientes:

Cuestionario: se elaborardn una serie de preguntas claras y precisas, las cuales
harén posible la recoleccién de informacion (til para el presente proyecto.

Guia de entrevista: a traves de este instrumento se podra recolectar informacion
importante a fin de obtener respuestas sobre como se encuentra el objeto de estudio.

2.5.3 Procedimientos para la recoleccion de datos.

En primer lugar, se realizaran visitas previas al restaurante con el propoésito de
coordinar con el propietario del restaurante los dias que podréa conversar con nosotros.

Luego se elaboraran los instrumentos, en este caso la guia de entrevista y el
cuestionario que tendran preguntas coherentes en base a los objetivos planteados e
indicadores de la investigacion. Después, se aplicaran los instrumentos; los datos obtenidos
seran tabulados y graficados a través del programa SPSS version 22 y Excel 2013, los cuales
finalmente seran analizados e interpretados para la elaboracion de las conclusiones.

2.5.4 Plan de analisis estadistico de datos.

Una vez obtenida toda la informacion en base a los instrumentos, se procedera a
ordenar, tabular y graficar esta informacion, mediante el uso del programa SPSS, lo que a su
vez permitira obtener resultados estadisticos analizados mediante cuadros, graficos y
porcentajes. Esto hard posible la elaboracion de las discusiones y conclusiones

correspondientes.
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2.6. Criterios éticos.
Los criterios éticos que serdn tomados en cuenta para la investigacion son los

siguientes:

Tabla 5

Criterios éticos de la investigacion

Criterios Caracteristicas éticas del Criterio

Consentimiento informado Los participantes aceptaron ser intermediarios de la
informacidn y aceptaron sus derechos y compromisos.

Confidencialidad Se les informd a los investigados que su identidad sera
protegida y reservada.

Observacion participantes Los investigadores actuaron con prudencia durante el
proceso de acopio de los datos asumiendo su
responsabilidad ética para todos los efectos y
consecuencias que se derivaron de la interaccion

establecida con los sujetos participantes del estudio.

Fuente: Elaboracion propia de los autores en base a: Nortefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.;
Rojas, J.G.; y Rebolledo-Malpica, D. (2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos
en la investigacion  cualitativa.  Aquichan, 12(3). 263-274.  Disponible
http://aquicchan.unisabana.edu.co/index.php/aquichan/article/view/1824/pdf
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2.7. Criterios de rigor cientifico

Los criterios de rigor cientifico que serdn tomados en cuenta para la investigacion

son los siguientes:

Tabla 6

Criterios de rigor cientifico de la investigacion

Criterios Caracteristicas del Procedimientos
criterio
Credibilidad Resultados de las 1. Losresultados obtenidos por los
mediante el valor variables observadas y investigados son veras.
y de la verdad y estudiadas 2. Se realizO la técnica de

autenticidad

Transferibilidad
y aplicabilidad

Confirmabilidad
y neutralidad

Relevancia

Resultados para la
generacion del bienestar
organizacional
mediante la
transferibilidad

Los resultados de la
investigacién tienen
veracidad en la
descripcion

Permitio el logro de los
objetivos  planteados
obteniendo un mejor
estudio de la variables

2.

observacién de las variables en
Su propio escenario.

Se realizard la descripcion
detallada del contexto y de los
participantes en la
investigacion.

Se efectuard la recoleccion de
datos mediante el acopio de
informacion suficiente,
relevante y apropiada la cual
sera  obtenida  de los
instrumentos.

Los resultados tendran relacion
con los objetivos planteados de
estudio.

Se lograrad que las variables en
estudios sean comprensibles
para los lectores.

Los  resultados  obtenidos
tuvieron correspondencia con la
justificacion planteada

Fuente: Elaboracion propia en base a: Nortefia, A.L.; Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J.G.; y
Rebolledo-Malpica, D. (2012). Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la

investigacion

cualitativa.

Aquichan,

12(3). 263-274.

http://aquicchan.unisabana.edu.co/index.php/aquichan/article/view/1824/pdf

Disponible
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

Tabla 7

Distribucién de la poblacion segun el sexo

Porcentaje Porcentaje

Sexo Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Masculino. 137 67.2 67.2 67.2
Femenino. 67 32.8 32.8 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 2. Con respecto a los resultados obtenidos, se puede indicar que el 67.2% del total de los
encuestados fueron del sexo masculino y el otro 32.8% fueron del sexo femenino.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 8

Distribucién de la poblacion segun la Edad

Porcentaje Porcentaje
Edad Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
18 a 28. 14 6.9 6.9 6.9
29a39. 74 36.3 36.3 43.1
40 a 50. 84 41.2 41.2 84.3
51 a més. 32 15.7 15.7 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017

Distribucidn de la poblacién segun la edad
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Figura 3. El 41.2% de los encuestados, poseen un rango de edad entre los 40 a 50 afios de las mismas el
36.3% poseen una edad entre los 29 a 39 afios, el 15.7% poseen una edad mayor a 51 afios y el otro 6.9%
sus edades oscilan entre los 18 a 28 afos de edad.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 9

Distribucién de la poblacion segun el tipo de clientes del restaurante La Proa

Porcentaje
Tipo de Cliente Frecuencia Porcentaje  valido  Porcentaje acumulado
Socio. 107 52.5 525 525
Invitado. 97 475 475 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 4. La distribucion de la poblacién segun el tipo de clientes, estd conformada en un 52.5% por

socios y solo el 47.5% son invitados de los socios que recurren al restaurante La Proa en el Jockey Club.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 10

Distribucién de la poblacion segun el nivel de ingreso promedio mensual de los clientes del
restaurante La Proa

Ingreso Promedio Frecuenci Porcentaj Porcentaj Porcentaje
(S) a e e valido acumulado
Menos de 1000 soles. 7 3.4 34 3.4
1001 a 2000 soles. 30 14.7 14.7 18.1
2001 a 3000 soles. 57 27.9 27.9 46.1
3001 a 4000 soles. 61 29.9 29.9 76.0
4001 a més soles. 49 24.0 24.0 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017

Distribucién de la poblacion segun el nivel de ingreso promedio
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Figura 5. E1 29.9% de los clientes encuestados indicaron que tienen un rango de ingreso promedio de 3001
a 4000 soles mensuales de las mismas el 27.9% poseen un ingreso promedio mensual entre los 2001 a
3000 soles, el 24% poseen un ingreso promedio mensual de 4001 soles a mas, el 14.7% poseen un rango

de ingreso de los 1001 a 2000 soles mensuales y el otro 3.4% poseen un ingreso promedio menos de 1000
soles.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 11

Gasto promedio de consumo por cada visita al restaurante La Proa

Porcentaje Porcentaje

Gasto Promedio Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
15 a 44 soles. 26 12.7 12.7 12.7

45 a 90 soles. 80 39.2 39.2 52.0

91 a 135 soles. 62 30.4 30.4 82.4
136 a 180 soles. 27 13.2 13.2 95.6
181 a més. 9 4.4 4.4 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017

Gasto promedio de consumo por cada visita al restaurante La Proa
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Figura 6. El 39.2% de los clientes encuestados mencionan que su gasto promedio por cada visita al
restaurante oscila entre los 45 a 90 soles, ademas, el 30.4% de los clientes realizan un gasto promedio de
91 a 135 soles, el 13.2% poseen un gasto promedio 136 a 180 soles, el 12.7% de 15 a 44 soles y el otro
4.4% poseen de un gasto promedio mensual de 181 soles a més.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 12

Medio que tomé conocimiento del restaurante La Proa

Porcentaje  Porcentaje

Medios de conocimiento Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Por visita al club. 109 53.4 53.4 534
Por medios de 9 4.4 4.4 57.8
comunicacion.

Por redes sociales. 17 8.3 8.3 66.2
Por referidos. 69 33.8 33.8 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 7. El 53.4% de los clientes encuestados indicaron que conocieron el restaurante al visitar el Club
y un 33.8% manifiesta que lo conocid por recomendacion de amigos. Ademas, observamos que el 8.3%
lo conocid por medio de redes sociales y el otro 4.4% lo conocid por otros medios de comunicacion. Este
comportamiento de los clientes puede indicar que las estrategias a utilizar en la organizacion deben estar
orientadas a potenciar el tema de presentacion del local, de los platos, la atencién y la sazén para mantener

satisfechos a sus clientes y éstos puedan recomendar el restaurante.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 13

Frecuencia al restaurante La Proa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia de consumo Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
Mas de dos dias a la semana. 15 7.4 7.4 7.4
Una vez a la semana. 37 18.1 18.1 25.5
Cada dos semanas. 41 20.1 20.1 45.6
Mensualmente. 57 27.9 27.9 73.5
Cada dos meses 0 mas. 54 26.5 26.5 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 8. El 27.9% de los clientes encuestados indicaron que asisten mensualmente al restaurante, el
26.5% indicaron que asisten al restaurante cada dos meses a mas y el 20.1% que asisten cada dos semanas.
Ademas, el 18.1% indicaron que asisten una vez a la semana y el otro 7.4% asisten al restaurante mas de
dos dias a la semana. Las estrategias del restaurante La Proa deben de estar orientadas en este aspecto al
mejoramiento de ciertos atributos que ayuden a hacer mas atractivo al restaurante y puedan aumentar la
concurrencia de mas de dos dias a la semana.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 14

Medios con mayor influencia para visitar un restaurante

Porcentaje Porcentaje
Influencia al visitar un restaurante  Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Anuncios en revistas

) - 6 2.9 2.9 2.9
convencionales o periddicos.
Anuncios en Internet. 19 9.3 9.3 12.3
Referencias. 103 50.5 50.5 62.7
Redes sociales. 67 32.8 32.8 95.6
Pagina institucional. 9 4.4 4.4 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 9. El 50.5% de los encuestados indicaron que las referencias tienen mayor influencia para visitar
a un restaurante y el 32.8% indicaron que mayor influencia tienen las redes sociales. Ademas, el 9.3%
creen que la mayor influencia tienen los anuncios en internet y el 7.3% restantes indican que la pagina
institucional y los anuncios en revisas convencionales o periédicos son mas influyentes. El restaurante La
Proa debe de tener en cuenta que son sus clientes los mayores influyentes antes sus clientes potenciales,
por lo tanto su compromiso debe basarse en brindarles un buen producto y servicio a éstos y lograr superar

sus expectativas para que puedan recomendar el restaurante

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 15

Seguimiento de post venta recibido por el restaurante La Proa

Porcentaje Porcentaje

Seguimiento Post Venta Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Breve encuesta después del 48 235 235 235
consumo.

Llamada telefénica. 9 4.4 4.4 27.9
Contacto mediante redes. 16 7.8 7.8 35.8
Ninguno. 131 64.2 64.2 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 10. El 64.2% del total de los clientes encuestados indicaron que no recibieron ningin seguimiento
de post venta, el 23.5% indicaron que recibieron un seguimiento de post venta a través de una breve
encuesta después del consumo, el 7.8% indicaron que recibieron un seguimiento por un contacto mediante
redes y el otro 4.4% indicaron que recibieron un seguimiento de post venta mediante una llamada
telefonica. Estos resultados dan a entender que el restaurante la Proa, no realiza un seguimiento continuo

de post venta a sus clientes, lo que seria favorable que implemente dentro de sus estrategias este servicio
como algo permanente y constante.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 16

Confiabilidad del servicio y producto del restaurante

Porcentaje Porcentaje
Confiabilidad de servicio y producto Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Muy confiable. 66 324 324 324
Confiable. 126 61.8 61.8 94.1
Poco confiable. 8 3.9 3.9 98.0
Inconfiable. 3 1.5 1.5 99.5
No opina/ no conoce. 1 5 5 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 11. El 61.8% de los clientes encuestados consideran muy confiable al servicio y producto que
brinda el restaurante La Proa, el 32.4% consideran confiable al servicio y producto y el otro 5.4%
consideran poco confiable e inconfiable mientras que un 0.5% indicaron que no opinan ni conocen la
confiabilidad del servicio y producto. El restaurante La Proa debe mejorar y dar a conocer este
mejoramiento de sus servicios y productos que ofrece para que sus clientes sientan la confianza absoluta

de degustar un platillo en el restaurante sin ningun problema.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 17

Calificacion del nivel de servicio del personal en tiempo y calidad

Tiempo y calidad de Porcentaje Porcentaje
servicio Frecuencia Porcentaje valido  acumulado
Muy buena. 70 34.3 34.3 34.3
Buena. 97 475 47.5 81.9
Regular. 35 17.2 17.2 99.0
Mala. 1 5 5 99.5
Muy mala. 1 5 5 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017

Calificacion del nivel de servicio del personal en tiempo y calidad

47.5
50.0

400 34.3

S

« 30.0

< 17.2

D

3 200

L

" 100 5 5
00 V4 AN

Muy buena. Buena. Regular. Mala. Muy mala.
Nivel de servicio, tiempo /calidad

Figura 12. El 47.5% del total de clientes encuestados califican al nivel de servicio del personal en tiempo
y calidad como buena, el 34.3% califican como muy buena, el 17.2% como regular, mientras que 1.0%
restante, lo califican como mala y muy mala. El restaurante La Proa debe de realizar actividades
motivacionales para que su personal pueda estar y sentirse en un buen ambiente laboral para que en

consecuencia brinde valores necesarios para tenerlos plenamente satisfechos a los clientes en cualquier
momento.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 18

Sazon y presentacion de los platos del restaurante La Proa

Porcentaje Porcentaje
Sazdn y presentacion de los platos  Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Muy buena. 96 47.1 47.1 47.1
Buena. 91 44.6 44.6 91.7
Regular. 16 7.8 7.8 99.5
Mala. 1 5 5 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 13. El 47.1% de los clientes encuestados califican a la sazon y presentacion de los platos del
restaurante como Muy buena, el 44.6% califica como buena, mientras que el 7.8% lo califica como regular
y el otro 0.5% califica como mala. Gracias a la trayectoria, profesionalismo y experiencia del chef del
restaurante la proa, los resultados positivos se ven reflejados en su mayoria en este aspecto.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 19

Vanguardia de la tecnologia

Porcentaje Porcentaje

Tecnologia Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
Si, especificar 86 42.2 42.2 42.2
No, sugerir 118 57.8 57.8 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 14. EI 57.8% de los clientes encuestados negaron que el restaurante La Proa esta a la vanguardia
de la tecnologia, mientras que el 42.2% restante afirman que si estan a la vanguardia de la tecnologia. La
tecnologia es importante para ahorrar tiempo y dinero, es por ello que se considera primordial implementar
la tecnologia en todos los procesos de la empresa, desde la toma del pedido hasta el pago de ello.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 20

Uniforme de los colaboradores

Uniforme de los Porcentaje Porcentaje
Colaboradores Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
Siempre. 174 85.3 85.3 85.3
Casi siempre. 29 14.2 14.2 99.5
Algunas veces. 1 5 5 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017

Uniforme de los colaboradores

85.3

90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

14.2

5
- Ay

Siempre. Casi siempre. Algunas veces.

Frecuencia (%0)

Colaboradores uniformados

Figura 15. El 85.3% de los clientes encuestados indicaron que siempre se encuentran debidamente
uniformados, el 14.2% indicaron que casi siempre, mientras que un 0.5%o indicaron que sélo algunas veces
se encuentran debidamente uniformados los colaboradores. Muy aparte de los pequefios detalles que se han
considerado para disefiar los uniformes, el restaurante La Proa cuida mucho lo que es cuidado y limpieza
personal de los colaboradores a parte de la limpieza de los uniformes que éstos visten, sin embargo, se
consideran importante que mantengan esta limpieza y aspecto personal de principio a fin.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 21

Tiempo de entrega de los pedidos

Tiempo de entrega de Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
los pedidos valido acumulado
Siempre. 99 48.5 48.5 48.5
Casi siempre. 74 36.3 36.3 84.8
Algunas veces. 27 13.2 13.2 98.0
Muy pocas veces. 3 1.5 1.5 99.5
Nunca. 1 5 5 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicada a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 16. El 48.5% de los clientes encuestados indican que los colaboradores cumplen siempre con la
entrega del pedido en el tiempo prometido, asi mismo el 36.3% indican que casi siempre cumplen con el
tiempo prometido, el 13.2% manifiestan que algunas veces, mientras que el 2% restante indican que
cumplen muy pocas veces y nunca. Si bien las cifras son favorables, gracias a la experiencia del chef y de
su staff de trabajadores, aln existe deficiencias pues el 49.5 manifiesta que casi siempre y algunas veces
le entregan su pedido en el tiempo prometido.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 22

Diversidad de la carta

Porcentaje Porcentaje
Satisfaccion con diversidad de carta Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Muy satisfecho. 49 24.0 24.0 24.0
Satisfecho. 110 53.9 53.9 77.9
Poco satisfecho. 39 19.1 19.1 97.1
Insatisfecho. 4 2.0 2.0 99.0
Muy insatisfecho. 2 1.0 1.0 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 17. El 53.9% de los clientes encuestados indican que se encuentran satisfechos con la diversidad
de la carta presentada, el 24.0% indicaron que se encuentran muy satisfechos, el 19.1% se encuentran
poco satisfechos y el 3.0% restante se encuentran insatisfechos y muy insatisfechos. Se considera necesario

que el restaurante La Proa agregue mas platillos o innove algunos de estos para que pueda lograr que los
clientes se encuentren muy satisfechos.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 23

Eleccion del restaurante La Proa

Porcentaje  Porcentaje

Factores de eleccién Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Precio. 19 9.3 9.3 9.3
Ambiente agradable. 85 41.7 41.7 51.0
Buena sazon. 63 30.9 30.9 81.9
Buena atencion. 7 3.4 3.4 85.3
Prestigio. 18 8.8 8.8 94.1
Otros. 12 5.9 5.9 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 18. El 41.7% de los clientes encuestados indicaron que eligen ir al restaurante La Proa por su
ambiente agradable, el 30.9% eligen ir por su buena sazén y el 9.3% indican que eligen ir por el precio.
Ademas, el 8.8% consideran que es el prestigio por el cual eligen ir al restaurante, mientras que el otro
9.3% restante indican que se van por la buena atencion y por otros motivos. EI ambiente agradable que el
restaurante La Proa posee aparte de limpio y amplio se debe a que se encuentra dentro de las instalaciones
del Jockey Club, lo que lo vuelve, ademas, en un ambiente exclusivo.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 24

Elementos diferenciales que lo hace mas competitivo

Porcentaje  Porcentaje
Factores de diferenciacion  Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Precio. 15 7.4 1.4 7.4
Ambiente agradable. 48 235 235 235
Buena sazon. 87 42.6 42.6 42.6
Buena atencion. 19 9.3 9.3 9.3
Prestigio. 31 15.2 15.2 15.2
Otros. 4 2.0 2.0 2.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 19. El 42.6% de los clientes encuestados indican que la buena sazon es el elemento que lo hace mas
competitivo al restaurante La Proa, ademas el 23.5% consideran que es el ambiente agradable que lo hace
mas competitivo, mientras que un 15.2% mencionan que lo hace mas competitivo su prestigio, por otra
parte, un 9.3% indican que es la buena atencién que le hace mas competitivo mientras que el 9.4% restante
indican que los hace mas competitivo sus precios y otros elementos. La buena saz6n es uno de los elementos
que lo caracteriza al restaurante La Proa junto al ambiente agradable que posee, es importante que mejore
los otros elementos para que se encuentren todos alineados.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 25

Términos que asocia a la responsabilidad social empresarial

Porcentaje Porcentaje

Términos de RSE Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Contribucion voluntaria al

mejoramiento social, ambiental y 85 41.7 41.7 41.7
economico.

Generar utilidades y brindar una

calidad de vida laboral. 57 279 279 69.6
Ayuda a la comunidad a solucionar

sus problemas y mejorar su calidad 40 19.6 19.6 89.2
de vida.

Cuidar el medio ambiente. 18 8.8 8.8 98.0
Otros, especificar 4 2.0 2.0 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 20. El 41.7% de los clientes encuestados indican que es la contribucién voluntaria al mejoramiento
social, ambiental y econémico el término que asocia a la RSE, el 27.9% consideran que es generar
utilidades y brindar una calidad de vida laboral, mientras que un 19.6% consideran al término: ayuda a la
comunidad a solucionar sus problemas y mejorar su calidad de vida y el otro 8.8%b restante consideran sélo
al término cuidado del medio ambiente. Las practicas de responsabilidad social empresarial del restaurante
la Proa deben de ir enfocado a lo que es el ambito social, ambiental y econémico.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 26

Influencia de précticas de responsabilidad social empresarial para elegir el restaurante

Influencia de la responsabilidad Porcentaje Porcentaje
social empresarial Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
Siempre. 71 34.8 34.8 34.8
Casi siempre. 49 24.0 24.0 58.8
Algunas veces. 59 28.9 28.9 87.7
Muy pocas veces. 17 8.3 8.3 96.1
Nunca. 8 3.9 3.9 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 21. El 34.8% de los encuestados indicaron que siempre influye en ellos el que un restaurante
incluya précticas de RSE, el 28.9% indicaron que algunas veces influyen en ellos y un 24.0% indicaron
que casi siempre. Ademas, un 8.3% indicaron que influyen en ellos muy pocas veces, mientras que un
3.9% indicaron que nunca. Con estos resultados, el restaurante La Proa tiene que realizar practicas de
responsabilidad social empresarial para que tenga més preferencia de sus clientes y clientes potenciales.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 27

Actividades de responsabilidad social empresarial

Actividades de responsabilidad Porcentaje Porcentaje
social empresarial Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado
Si. 79 38.7 38.7 38.7
No. 125 61.3 61.3 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 22. El 61.3% de los clientes encuestados afirmaron tener conocimientos sobre las actividades de
Responsabilidad Social Empresarial que viene ejecutando el restaurante La Proa, mientras que el otro
38.7% restante negaron tener conocimientos sobre éstas actividades. El restaurante La Proa debe de
publicar sus practicas de responsabilidad social empresarial para que a través de esto sus clientes tengan
conocimiento y aumente su preferencia y mejore su imagen institucional.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017

92




Tabla 28

En relacion a la respuesta anterior: actividades de responsabilidad social empresarial

Porcentaje Porcentaje

Actividades que realiza Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Respuesta en Blanco por respuesta

anterior. 125 61.3 61.3 61.3
Dar un buen clima laboral a sus

trabajadores. 25 12.3 12.3 73.5
Contribuir con el cuidado del medio

ambiente. 12 59 59 79.4
Ayudar a la comunidad. 4 2.0 2.0 81.4
Dar un producto y servicio de calidad a sus

clientes. 38 18.6 18.6 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 23. De los clientes encuestados que respondieron que, si realiza el restaurante La Proa actividades
de responsabilidad social empresarial, el 61.3% de ellos no recuerdan o desconocen dichas actividades, el
18.6% respondieron que el restaurante la Proa pone en practica ests actividades con dar un producto y
servicio de calidad a sus clientes, el otro 12.3% indican que realiza dando un buen clima laboral a sus
trabajadores, asi mismo el 7.9% restante indicaron que el restaurante contribuye con el cuidado del medio
ambiente y ayuda a la comunidad.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 29

Cambiarse a la competencia

Porcentaje Porcentaje

Cambiarse a la competencia Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si. 140 68.6 68.6 68.6

No. 64 31.4 314 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del

restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 24. El 68.6% de los clientes
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encuestados afirmaron que se cambiarian a la competencia si es que

éstos adicionalmente realizan practicas de RSE, el otro 31.4% restante lo negaron. El restaurante La Proa

debe de implementar el programa de responsabilidad social empresarial para que aumente la preferencia

de sus clientes y clientes potenciales.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del

restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 30

Ambitos y grupos que se enfocaria la responsabilidad social empresarial

Porcentaje Porcentaje

Grupos y &mbitos Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Sociedad. 88 43.1 43.1 43.1
Trabajadores. 37 18.1 18.1 61.3
Perso_nas con capacidades 15 74 74 68.6
especiales.

Consumidores. 29 14.2 14.2 82.8
Medio ambiente. 35 17.2 17.2 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 25. EI 43.1% de los clientes encuestados indicaron que las practicas de RSE deberian de enfocarse
en la sociedad, el 18.1% indicaron que deberia de enfocarse en los trabajadores del restaurante La Proa, el
17.7% en base al medio ambiente y el 14.2% en los consumidores. Ademas, un 7.4% mencionan que éstas
practicas deben de enfocarse a las personas que poseen capacidades especiales. El restaurante La Proa debe
de enfocar sus practicas de responsabilidad social empresarial principalmente en la sociedad.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 31

Periodos de veda

Porcentaje Porcentaje

Respeto de los periodos de veda Frecuencia Porcentaje  vélido  acumulado
Si. 33 16.2 16.2 16.2
No. 171 83.8 83.8 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 26. El 83.8% de los clientes encuestados negaron ser testigos en algin momento del respeto de las
especies marinas en las épocas de veda, mientras que el otro 16.2% afirmaron ser testigos. El restaurante
La Proa debe de dar a conocer sobre los periodos de veda de las especies marinas para que exista
conocimiento en los clientes y le den una buena reputacion al restaurante al respecto.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Tabla 32

Publicidad de las practicas de responsabilidad social empresarial

Publicidad de la responsabilidad Porcentaje Porcentaje

social empresarial Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Anur[glo_s en revistas convencionales 19 9.3 93 9.3
0 periodicos.
Anuncios en Internet. 55 27.0 27.0 36.3
Referencias. 25 12.3 12.3 48.5
Redes sociales. 71 34.8 34.8 83.3
Pagina institucional. 34 16.7 16.7 100.0
Total 204 100.0 100.0

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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Figura 27. El 34.8% de los clientes encuestados consideran que las practicas de RSE que realiza o
realizaria el restaurante La Proa deben de ser publicadas en redes sociales, el 27.0% consideran que
deberian de ser publicadas en anuncios en internet, mientras que un 16.7% indican que seria mejor
publicarlas en la pagina de la empresa, por otra parte el 12.3% consideran que se debe de dar a conocer
mediante las referencias de los clientes que observany el otro 9.3% consideran que se debe de dar a

conocer en anuncios en revistas convencionales o periddicos.

Fuente. Cuestionario de responsabilidad social empresarial y competitividad aplicado a los clientes del
restaurante La Proa Chiclayo 2017
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CAPITULO IV
DISCUSION



CAPITULO IV: DISCUCION
4.1. Discusion de resultados

Todos los resultados encontrados permiten valorar la percepcion de los clientes
encuestados. De igual modo se observa la importancia obtenida para la solucién de la
problemaética que presenta el restaurante La Proa.

Uno de los resultados encontrados con respecto a las actividades de
responsabilidad social empresarial que viene desarrollando el restaurante presentado en la
Tabla 27 nos muestra que el 38.7% de los clientes encuestados afirmaron que el restaurante
realiza actividades RSE, el 61.3% de éstos no recuerdan o desconocen dichas actividades;
de los que recuerdan el 18.6% respondieron que el restaurante la Proa realiza actividades de
RSE dando un producto y servicio de calidad a sus clientes, el otro 12.3% indican que
realizan dando un buen clima laboral a sus trabajadores, asimismo el 7.9% restante indicaron
que el restaurante contribuye con el cuidado del medio ambiente y ayuda a la comunidad.
Por otro lado los resultados que se obtuvieron en la entrevista dirigida al Gerente General
sobre las actividades que viene desarrollando el restaurante son los siguientes: esta
realizando actividades en beneficio a la comunidad de Mdrrope de donde es oriundo el
ceviche, con el fin de rescatar la cultura y elaborar libros para difundir la resefia historica de
este plato; también ayuda a solucionar problemas sociales de los comedores populares
aledarios a la zona en donde se encuentra el restaurante La Proa, a ellos los capacita en temas
gastronomicos, en algunas ocasiones trabajan directamente con sus proveedores (
agricultores y pescadores); con respecto a los agricultores, a ellos les compra directamente
en sus mismas cosechas el insumo que ellos considera principal, el loche, aunque esto no
suceda siempre por motivos de distancia, tratan siempre de buscar lo mas fresco en mercados
de abastos; con los pescadores, trabajan también en algunas ocasiones, comprandoles
directamente el pescado fresco y ayudandolos a respetar los periodos de veda; y por ultimo,
realiza capacitaciones constantes a sus colaboradores y colaboradores potenciales, en temas
de protocolo, presentacion de mesa, atencion al cliente, estandares de calidad, costos, entre
otros, con el fin de que éstos lleven estos conocimientos a donde vayan. Estos resultados
coinciden con los resultados encontrados de Vallejo, (2014) en Huehuetenango, en ambos
casos indican que la aplicacion de la responsabilidad social empresarial se encuentran en un
nivel bajo y no esté siendo difundida tanto interna como externamente, por lo que no podria

establecerse como una estrategia diferencial de la empresa. Asi mismo estas practicas se
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enfocan en su mayoria a los clientes y al ambito ambiental. En base a lo anterior contrasta
con Carroll (1991), que una empresa cuenta con responsabilidad social empresarial siempre
y cuando mantenga la obligacion de hacer lo correcto, justo y equitativo minimizando el
dafo a las partes interesadas tales como empleados, proveedores, consumidores, medio
ambiente y la sociedad en general. De esta manera las empresas contribuirdn con recursos

financieros y humanos a la comunidad y mejoren la calidad de vida.

La empresa estd desarrollando actividades de responsabilidad social empresarial y
estas responden a las necesidades de la comunidad ya que se encuentran debidamente
planificadas, sin embargo las cifras muestran deficiencias en la difusion de éstas estrategias
a la sociedad trayendo como consecuencia que los clientes no se sientan identificados ni
sensibilizados con el restaurante ni con las actividades de RSE para que sigan consumiendo

en el restaurante La Proa.

En cuanto al nivel de competitividad hemos analizado en el servicio de post venta a
través de la Tabla 15 nos muestra que el 64.2% del total de los clientes encuestados
indicaron que no recibieron ningun seguimiento de post venta, el 23.5% indicaron que
recibieron a través de una breve encuesta después del consumo, el 7.8% indicaron que
recibieron un seguimiento por un contacto mediante redes y el otro 4.4% indicaron
recibieron mediante una llamada telefénica, en relacion a la confiabilidad del producto
y servicio en la Tabla 16 encontramos que el 61.8% de los clientes encuestados
consideran muy confiable, el 32.4% consideran confiable y el otro 5.4% consideran
poco confiable e inconfiable, mientras que un 0.5% indicaron que no opinan ni conocen
la confiabilidad del servicio y producto. En lo que respecta a la calificacion del nivel
de servicio del personal en tiempo y calidad los resultados de la Tabla 17 muestran que
el 47.5% del total de clientes encuestados lo califican como buena, el 34.3% califican
como muy buena, el 17.2% como regular, mientras que 1.0% restante, lo califican
como mala y muy mala. Sobre la satisfaccion de la diversidad de la carta presentada,
en la Tabla 22 muestra que el 53.9% de los clientes encuestados indican que se
encuentran satisfechos, el 24.0% indicaron que se encuentran muy satisfechos, el
19.1% se encuentran poco satisfechos y el 3.0% restante se encuentran insatisfechos y
muy insatisfechos y con referencia a los elementos que lo diferencia y hace mas
competitivo al restaurante La Proa, en la Tabla 24 muestra que el 42.6% de los clientes

encuestados indican que es la buena sazén es el elemento que lo hace més competitivo,
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ademas el 23.5% consideran al ambiente agradable, mientras que un 15.2% mencionan
que lo hace mas competitivo su prestigio, por otra parte, un 9.3% indican que es la
buena atencidén mientras que el 9.4% restante indican al precios y otros elementos.
Todos los resultados anteriores referentes a la competitividad coinciden con los
resultados de Julca, (2015) quién indica que los servicios no son tan eficientes en temas
de calidad y tecnologia, por lo que podria ocasionar que el nivel de competitividad no
aumente ya que se consideran importantes dichos elementos dentro de una empresa.
Asi mismo coincide también con lo que menciona Garay (1998) ya que se tiene el
conocimiento que una empresa es competitiva siempre y cuando tenga la capacidad de
poner en practica estrategias de manera duradera para mejorar su competitividad en su
rubro. El restaurante La Proa posee con todos los elementos que le ayudan a tener un
nivel de competitividad, sin embargo se puede observar aun que existe un nimero
minimo no insignificante en los resultados que muestra la existencia de falencia en
cada uno de éstos elementos, sobre todo en el que actualmente se considera elemento

principal dentro de su nivel, el elemento tecnoldgico.

4.2. Propuesta
A. Titulo del proyecto.

PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA
MEJORAR LA COMPETITIVIDAD DEL RESTAURANTE LA PROA CHICLAYO
2017.

B. Horizonte temporal (duracion).

12 meses aproximadamente es la duracién de este programa de responsabilidad

social empresarial.
C. Planteamiento del problema:
a. Contexto situacional

El restaurante La Proa realiza ciertas actividades relacionadas a la
responsabilidad social empresarial, sin embargo, estas actividades hasta el momento no estan

siendo difundidas por parte de la empresa hacia sus grupos de interes, lo que ocasiona que
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los clientes no califiqguen a esta como una empresa socialmente responsable y por

consiguiente no tengan el compromiso de realizar un consumo responsable en el restaurante.

Por otra parte, estas actividades son realizadas de manera empirica, no existe un
plan programado ni esquematizado de lo que se tiene que realizar en base a los

requerimientos, necesidades o deseos de la poblacion beneficiaria.
b. Antecedentes

Gastdn Acurio habla sobre la evolucion de los cocineros y como deben saber
asumir su responsabilidad social, una labor que segun Gaston comienza desde que se ponen

los mandiles y salen como chef.
Una de las actividades de responsabilidad social que realiza Gaston Acurio son:

Segun Ysusi (2013), en el 2007 Gaston echd a andar un huerto y una cocina en
el poblado de Pachacutec, donde también fundo un instituto culinario que consiste en otorgar
becas a jovenes que tienen bajos recursos econémicos para estudiar gastronomia. También
en ese lugar se grabo el documental “Pert sabe” que refleja la gastronomia en la sociedad

peruana.

Su nuevo proyecto actualmente consiste en alimentar a los nifios con productos
nativos como son la leche, quinua o amaranto y generar integracion familiar, cultivando

ingredientes que més adelante podran ser cocinados por sus madres o abuelas.

En su restaurante Astrid & Gaston apoya a los pequefios productores peruanos e
hizo que algunas variedades de papas que no eran considerados por los restaurantes sean

incorporados dentro de los restaurantes de Lima.
c. Andlisis de causalidad

Por las actividades de responsabilidad social que Gaston Acurio plantea, lleva a
la practica y difunde, cada vez se conoce mas a su empresa, su imagen institucional mejora
Yy Ssu marca se posiciona en la mente de cada uno de los peruanos y consumidores, por lo
tanto se puede plantear que esto es uno de los motivos de éxito que posee cada uno de sus
empresas gastrondmicas ya que la gente reconoce su trabajo y apoyan al consumo

responsable.
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d. Grupo meta

Madres de familia de los nifios pertenecientes al 1ler grado de la I.E N° Mariscal
Céceres: se inscribird como maximo a un grupo de 25 madres de familia a los talleres de

capacitacién en manejo y preparacion de alimentos y alimentacion balanceada.

Mujeres y hombres desde los 18 afios del Distrito de la Victoria en condicion de
pobreza y pobreza extrema: para que inicien y desarrollen una linea de carrera en el rubro

gastronomico.
e. Cobertura Geogréafica
Calle Yahuar huaca # 375- La Victoria y pueblo joven El bosque-La Victoria
f. Justificacion del Proyecto

El restaurante La Proa actualmente viene desarrollando actividades de
responsabilidad social empresarial de manera inusual y sin ser planificadas, por otro lado
carecen de difusién, es por ello que los clientes desconocen de estas actividades y no se

sienten sensibilizados al momento de consumir dentro del restaurante.

La propuesta de un programa de responsabilidad social empresarial dirigido al
restaurante La Proa, se esté realizando con el fin de brindarle a la empresa una posicion
ventajosa frente a sus competidores, ya que con esta propuesta se espera que la empresa
aumente su competitividad y a su vez pueda estar comprometida con la sociedad que la rodea
realizando ciertas actividades benéficos para ellos, por otro lado se pretende reforzar y
difundir las actividades actuales de responsabilidad social empresarial que viene ejecutando
el restaurante La Proa para crear un consumo responsable en sus clientes actuales y

potenciales.
D. Objetivos
Objetivo General.

Proponer un programa de responsabilidad social empresarial para mejorar la

competitividad del restaurante La Proa Chiclayo 2017.
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Objetivos especificos.

Analizar las actividades de responsabilidad social empresarial que viene

desarrollando el restaurante La Proa Chiclayo.
Diagnosticar el nivel de competitividad del restaurante La Proa Chiclayo.

Disefiar un programa de responsabilidad social empresarial para mejorar la

competitividad del restaurante La Proa Chiclayo.
E. Resultados
a. Indicadores

Se prioriza el desarrollo de un programa por parte del restaurante La Proa para

el beneficio de la sociedad.

Se desarrollara la difusion de las actividades de responsabilidad social que viene

desarrollando el restaurante La Proa.

Existen aproximadamente 25 madres de familia de ler grado de primaria que se
beneficiaran del Taller de capacitacién en manejo y preparacion de alimentos y alimentacion

balanceada.

El 10% del total de los colaboradores seran jovenes mayores de 18 afios en
condicion de pobreza y extrema pobreza que tendran la oportunidad de formar parte del

restaurante la Proa y en €l desarrollar una linea de carrera.

104



F. Estrategias
Tabla 33

Estrategias de las actividades

Estrategias Actividades especificas Encargado Veces Beneficiarios Costo Lugar
Coordinar con el director de la IE N°  Administracion I.E. N° 10026
10026 el permiso correspondiente del restaurante 1 S/0.00 Mariscal
para realizar el taller de capacitacion. La Proa. Céceres- La
Victoria
Taller de Taller de capacitacién para dar a  Chef: Rafael Tres 25 madres de S/50.00 I.E. N° 10026
capacitacion en conocer la importancia que es Tragodara veces familia del ler Mariscal
manejo y consumir alimentos balanceados, Minarde. por grado. Céceres- La
preparacion de cémo mejorar la nutricion y salud de semana Victoria
alimentos y los nifios, y como debemos manejar y en4
alimentacion preparar adecuadamente los meses
balanceada. alimentos.
Inclusién social Reclutamiento a través de visita a La 1vez  Jbévenes mayores de
a través de la jovenes mayores de 18 afios en Administracion por mes 18 afios del distrito S/20.00 Pueblo joven
promocion del condicién de pobreza y extrema entre de la Victoria en El bosque-La
empleo en pobreza que deseen iniciar o0 los condicion de Victoria.
poblaciones desarrollar una linea de carrera en el meses pobreza y extrema
vulnerables. sector gastrondmico. de pobreza
Mayo a
Agosto
Difusion de Compra de tres TV de 32” y 3 USB Los Clientes, S/699.00
actividades para la presentacion de las actividades Personal Una trabajadores y el c/u (Marca restaurante La
actuales de de RSE que se estan realizando en el Asignado. sola vez propietario. LG) Proa
Responsabilidad restaurante La Proa. USB
Social 16Gb:
Empresarial. S/25.00 c/u
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Fuente. Elaboracion propia de los autores
G. Procesos de las Estrategias

Estrategia n° 1: Talleres de capacitacion en manejo y preparacion de alimentos y alimentacion balanceada.

Tabla 34

Taller 1: Manejo y preparacion de alimentos en el hogar

Contenidos Tiempo

Recursos/

insumos

Explicacion

Procedimiento

1. El huerto familiar.
2.Alimentos
3. Seguridad de la 40 min

alimentacion en el hogar.

Tripticos y
Papelotes

Se demostrara como un huerto
familiar  puede traer  muchos
beneficios en el hogar, ademas de
fortalecer la unién familiar. Se
brindard ideas de como se pueden
aprovechar los  recursos  mas
econémicos del entorno para la
produccion o siembre de algunos
alimentos y tener la seguridad de que
estos han sido cultivados de manera
natural sin quimicos, insecticidas ni

preservantes.

Ya entregado los tripticos, Se explicara
mediante ejemplos, los beneficios que
posee tener un huerto familiar y qué
alimentos se podria sembrar, cbmo y en

qué recipientes.

Fuente. Elaboracion propia de los autores
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Tabla 35

Taller 2: Alimentaciéon balanceada

Contenidos Tiempo Recursos/ Explicacion Procedimiento
iNnsumos
1. Los alimentos. Se describe las caracteristicas y Primero se procedera a entregar los
2. Relacion del consumo de componentes que poseen cada uno de tripticos informativos a cada una de las
los alimentos sanos con el 40 min Tripticosy los alimentos y cdémo estos son presentes madres de familia vy
rendimiento escolar. Papelotes  importantes para la contribucion de la  posteriormente con ayuda de materiales

3. Seleccidn, conservacion
y adecuada preparacién de
los alimentos.

de

4. Limpieza los

alimentos.

mejora en la salud y en la nutricion.

Discusion  sobre la  seleccion,
conservacion y preparacion de los

alimentos.

visuales se explicara sobre los contenido
establecidos y al finalizar con ayuda de
alimentos fisicos se procedera a ensefiar
adecuadamente como se limpia cada

alimento y con que.

Fuente. Elaboracion propia de los autores
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Estrategia n° 2: Inclusion social a través de la promocion del empleo en poblaciones vulnerables.

Tabla 36

Proceso de reclutamiento

Visita para eleccion Pre-seleccion Entrevista Fase Final
Tiempo: Tiempo: Tiempo: Tiempo:
1 semana 1 semana 1 dia. 1 dia.

Procedimiento:

Se procedera a realizar visitas
previa coordinaciéon con el
presidente del PJ El Bosque-La
Victoria a hogares donde habiten
jévenes mayores de 18 afios en
condicién de pobreza y extrema
pobreza que deseen desarrollarse o
iniciar una linea de carrera en el
sector gastronémico para
informarles de la convocatoria y

citarles para la pre-seleccion.

Procedimiento:

Previo andlisis de los valores,
aptitudes, actitudes y condicion
econdmica de éstos jOvenes
visitados, se procedera a llamar o
a visitarlos nuevamente para
informarles sobre su seleccion y
citarle a dos dias después de la

evaluacion.

Procedimiento:

Pasardn como maximo 5
jovenes a la entrevista
donde de acuerdo a sus
aptitudes, actitudes, buenos
valores y desenvolvimiento
que se puedan rescatar
podran ser seleccionados

para la fase final.

Procedimiento:

Se dard a conocer
mediante visita a
sus  hogares o
mediante llamada
telefonica sobre su
seleccion a la etapa

final.

Fuente. Elaboracion propia de los autores
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Tabla 37

Costo-Beneficios del programa de RSE

Estrategias Costo Beneficio

Taller de capacitacion en S/50.00 Las madres de familia podran cultivar sus propios alimentos de la

manejo y preparacion de manera mas natural sin la utilizacion de quimicos y sin la necesidad de

alimentos y  alimentacion gastar mas y también aprenderan a preparar dietas balanceadas para

balanceada. una mejor alimentacion y nutricion de sus hijos o familia.

Inclusion social a través de la S/20.00 Los jovenes que tienen el deseo de superarse en este rubro o seguir

promocion del empleo en desarrollandose si poseen habilidades gastronémicas y no pueden

poblaciones vulnerables. lograrlo por la falta de oportunidades debido a su condicién econémica
o social, tendrén la oportunidad postular para un trabajo en la empresa
para que puedan desarrollar sus habilidades y ayudar con los gastos de
la canasta familiar.

Difusion de actividades S/2,172.00 Al ser divulgadas estos talleres y actividades a los clientes, ocasionara

actuales de responsabilidad que ellos sientan el deseo de comprometerse de algin modo con la

social empresarial. sociedad, y empezaran haciéndolo a través de su consumo responsable
porque sentiran que con ello aportan a los esfuerzos de la empresa para
desarrollar actividades de RS lo que podria ocasionar un aumento de
la afluencia de comensales al restaurante.

Presupuesto total. S/2242.00

Fuente. Elaboracion propia de los autores
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Tabla 38

Diagrama de Ganttt del programa de RSE

L o L
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Difusion de actividades

actuales de
responsabilidad social
empresarial

Fuente. Elaboracion propia de los autores
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CAPITULO V: CONCLUSIONES
5.1. Conclusiones

La propuesta de un programa de responsabilidad social empresarial posee de tres
estrategias: 1. Taller de capacitacion en manejo y preparacion de alimentos y alimentacion
balanceada, 2. Inclusion social a traves de la promocion del empleo en poblaciones
vulnerables y la 3. Difusién de las mismas para promover el consumo responsable en los

clientes y para mejorar la competitividad en la empresa.

Las actividades de responsabilidad social empresarial que viene desarrollando el
restaurante, segun los resultados obtenidos por la encuesta realizada a los clientes y la
entrevista realizada al chef Rafael son: El brindar un producto y servicio de calidad, buen
clima laboral a sus trabajadores, el contribuir con el cuidado del medio ambiente y ayuda a
la comunidad. Asi mismo, esta realizando actividades para difundir la resefia histérica del
ceviche en la comunidad de Morrope con la finalidad de poner en valor su cultura
gastrondmica ancestral; capacitacion en los comedores populares aledafios a la zona en
donde esta ubicado el restaurante, solidaridad con pequefios agricultores adquiriendo sus
productos, e incluso, en muchas ocasiones se adquieren en su lugar de origen y realiza
capacitaciones constante a sus colaboradores. Sin embargo, algunas de éstas actividades
carecen de difusion o simplemente las realizan de manera empirica. Por lo tanto, se espera
que estas actividades puedan ser difundidas para crear un consumo responsable en los

clientes y mejorar las falencias que existen en algunos procesos de la empresa.

El nivel de competitividad del restaurante La Proa actualmente se encuentra en un
68.6%, este resultado se obtuvo a través de un previo anélisis de la Tabla 29. Se espera

mejorar este porcentaje cuando la empresa aplique las estrategias propuestas en el estudio.

El programa de responsabilidad social empresarial para el restaurante constituido por
las tres estrategias, tienen un costo de: 1. Taller de capacitacion en manejo y preparacion de
alimentos y alimentacion balanceada, S/ 50.00 so6lo se considera el gasto en materiales
visuales (Papelotes) para la explicacion, 2. Inclusion social a través de la promocion del
empleo en poblaciones vulnerables tiene un presupuesto de S/ 20.00 gasto que se haran para
impresiones, copias Yy pasajes, esta estrategia se realizara con el fin de que los jévenes puedan
desarrollar o iniciar una linea de carrera en el rubro gastronémico y finalmente 3. Difusién
de las mismas para promover el consumo responsable de los clientes, tiene un presupuesto a

S/2,172.00 para la implementacion de televisores.
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LA PROA CHICLAYO 2017

Matriz de consistencia

PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD DEL RESTAURANTE

Problema Objetivo Hipotesis Variablesy Metodologia
Dimensiones
Problema General Objetivo General Hipotesis 1. Responsabilidad
1.;Como el programa de 1. Proponer wun programa de Alternativa social empresarial  Enfoque
responsabilidad social  responsabilidad social empresarial H1: EL programa de
empresarial mejorard la  para mejorar la competitividad del responsabilidad DIMENSIONES Cuantitativo
competitividad del  restaurante La Proa Chiclayo social empresarial
restaurante La Proa  2017. mejorara la a. Responsabilidad

Chiclayo 2017?

Objetivo Especifico

1. Analizar las
responsabilidad
empresarial

que

actividades de

social
viene

desarrollando el restaurante La

Proa Chiclayo.
2. Diagnosticar el

nivel de

competitividad del restaurante

La Proa Chiclayo.
3.Disefiar  un

responsabilidad

empresarial

competitividad del

La Proa Chiclayo.

programa  de

social

para mejorar la

restaurante

competitividad  del
restaurante La Proa
Chiclayo 2017

economica.

b. Responsabilidad
legal.

c. Responsabilidad
ética.

d. Responsabilidad
discrecional.

2. Competitividad

DIMENSIONES
Gestion.
Innovacion.
Produccion.
Recurso Humano.

o0 ow

Tipo

Descriptivo-
propositivo

Disefio

No
experimental
-transversal

Método

Inductivo
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ENTREVISTA AL GERENTE

Entrevistador:

Cargo:

Fecha: Hora: Lugar:

La presente entrevista fue elaborada por los estudiantes de la Escuela de

Administracion de la Universidad Sefior de Sipan, con el fin de recabar informacion

necesaria para el desarrollo de nuestra investigacion titulada: Programa de

responsabilidad social empresarial para mejorar la competitividad del restaurante
La Proa Chiclayo 2017.

Por favor, leer y responder las preguntas de acuerdo a su criterio.

1.
2.

10.
11.
12.
13.
14.

15.
16.

¢Para usted que es responsabilidad social empresarial?

¢Por qué cree usted que las empresas deben practicar la responsabilidad social
empresarial?

¢Usted cree que el principal beneficio de una empresa socialmente responsable es la
maximizacion de ganancias?

¢El restaurante La Proa es una empresa socialmente responsable al ofrecer sus
productos y servicios?

¢Cuales son las acciones de responsabilidad social empresarial realizadas por el
restaurante La Proa?

Si su respuesta anterior es afirmativa, contestar: ¢ El restaurante La Proa cuenta con
un presupuesto destinado Unicamente para actividades de responsabilidad social?
¢Considera usted que los servicios que ofrece el restaurante La Proa son los
apropiados para satisfacer las necesidades de sus clientes? ¢ De qué manera?
¢Respeta los periodos de Veda de las diferentes especies marinas?

¢ Considera usted que los insumos utilizados para la preparacion de sus productos en
el restaurante La Proa garantiza su calidad?

¢El restaurante La Proa se rige a la ley N° 29381 que consiste en promover estandares
de responsabilidad social empresarial en materia laboral?

¢Que acciones realiza el restaurante La Proa en beneficio a sus grupos de interés en
relacion a las normas ISO 260007

¢ Qué factores cree que son necesarios para que una empresa sea competitiva?

¢ Qué tipo de relacion maneja con sus stakeholders?

¢El comportamiento de los colaboradores del restaurante la Proa estan basados a
valores éticos?

¢En el restaurante La Proa dan prioridad al respeto de los derechos de las personas?
¢Aplica usted estrategias competitivas basadas en la responsabilidad social
empresarial para distinguirse de los demas restaurantes? Mencione.
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CUESTIONARIO ALOS CLIENTES
OBJETIVO: EI presente cuestionario tiene como objetivo Proponer

I$ UNIVERSIDAD  un programa de responsabilidad social empresarial para mejorar la

SENOR DE SIPAN  competitividad del restaurante La Proa Chiclayo 2017.
INSTRUCCIONES: Sefiale con una X, en aquella opcion que

exprese su conformidad, percepcion o sentir en cada una de las siguientes afirmaciones:
Por favor leer y responder las preguntas de acuerdo a su criterio.

ENCUESTA:
1. Sexo
a) Masculino. b) Femenino.
2. Edad
a) 18a28 b) 29 a 39 c)40a50 d)51amas.
3. Tipo de cliente.
a) Socio. b) Invitado
4. Nivel de ingreso promedio en soles.

a) Menos de 1000.
b) 1001 - 2000.
c) 2001 - 3000.
d) 3001 - 4000.
e) 4001 a mas.
¢ Cudl es su gasto promedio de consumo por cada visita al restaurante La Proa?
a) 15 -44 soles.
b) 45 -90 soles.
c) 91-135soles.
d) 136 - 180 soles.
e) 181 amas.
¢Por qué medio usted tomd conocimiento del restaurante La Proa?
a) Por visitaal club.
b) Por medios de comunicacion.
c) Por redes sociales.
d) Por referidos.
¢Con qué frecuencia asiste al restaurante La Proa?
a) Maés de dos dias a la semana.
b) Unavez a la semana.
¢) Cada dos semanas.
d) Mensualmente.
e) Cada dos meses 0 mas.
¢Cual de los siguientes medios tiene mayor influencia para usted al momento de visitar un
restaurante?
a) Anuncios en revistas convencionales o periodicos.
b) Anuncios en Internet.
¢) Referencias.
d) Redes sociales.
e) Pégina institucional.
¢Qué tipo de seguimiento de post venta recibi6 por parte del restaurante La Proa?
a) Breve encuesta después del consumo.
b) Llamada telefénica.
¢) Contacto mediante las redes.
d) Ningunos.
e) Otros, especifique

10. ¢Cuén confiable es para usted el servicio y producto que brinda el restaurante La Proa?

a) Muy confiable.
b) Confiable.
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

¢) Poco confiable
d) Inconfiable.
e) No opina/ no conoce.
¢Como califica el nivel de servicio del personal en cuanto a tiempo y calidad?
a) Muy buena
b) Buena
c) Regular
d) Mala.
e) Muy mala.
¢Como califica la sazdn y presentacién de los platos del restaurante la Proa?
a) Muy buena
b) Buena
¢) Regular
d) Mala.
e) Muy mala.
¢Cree que el restaurante La Proa esta a la vanguardia de la tecnologia?, Justifique.
a) Si, especificar
b) No, sugerir
¢ Los colaboradores del restaurante La Proa se encuentra debidamente uniformados?
a) Siempre.
b) Casi siempre.
¢) Algunas veces.
d) Muy pocas veces.
e) Nunca.
¢Los colaboradores del restaurante La Proa cumplen con la entrega del pedido en el tiempo
prometido?
a) Siempre.
b) Casi siempre.
c) Algunas veces.
d) Muy pocas veces.
e) Nunca.
¢ Esta satisfecho con la diversidad de la carta presentada por el restaurante La Proa?
a) Muy satisfecho.
b) Satisfecho.
¢) Poco satisfecho.
d) Insatisfecho.
e) Muy insatisfecho.
¢Por qué elije ir al restaurante La Proa?
a) Precio.
b) Ambiente agradable.
c) Buena sazén
d) Buena atencion.
e) Prestigio.
f) Otros.
¢ Cual de estos elementos del restaurante La Proa lo diferencia y lo hace mas competitivo?
a) Precio.
b) Ambiente agradable.
c) Buena sazén
d) Buena atencion.
e) Prestigio.
f) Otros, especificar
¢Con cual de los siguientes términos asocia usted la responsabilidad social empresarial?
a) Contribucién voluntaria al mejoramiento social, ambiental y econémico.
b) Generar utilidades y brindar una calidad de vida laboral.

125



20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

¢) Ayuda a la comunidad a solucionar sus problemas y mejorar su calidad de vida.

d) Cuidar el medio ambiente.

e) Otros, especificar
¢Influye en usted al momento de elegir un restaurante que éste incluya practicas de
responsabilidad social empresarial?

a) Siempre.

b) Casi siempre.

¢) Algunas veces.

d) Muy pocas veces.

e) Nunca.
¢Usted tiene conocimiento de las actividades de responsabilidad social empresarial que viene
ejecutando el restaurante La Proa?

a) Si.

b) No.

Si su respuesta anterior fue afirmativa indicar: ;/Cudl de las siguientes actividades de
responsabilidad social empresarial cree usted que viene ejecutando el restaurante La Proa?

c) Dar un buen clima laboral a sus trabajadores.

a) Contribuir con el cuidado de medio ambiente.

b) Ayudar a la comunidad.

¢) Dar un producto y servicio de calidad a sus clientes.

d) Otros, especificar
¢Usted se cambiaria a la competencia, s6lo porque ésta realice practicas de responsabilidad
social empresarial a parte de tener buena calidad de producto y servicio?

a) Si

b) No
¢En cual de los siguientes ambitos o grupos de personas deberia enfocarse principalmente la
responsabilidad social empresarial?

a) Sociedad.

b) Trabajadores.

¢) Personas con capacidades especiales.

d) Consumidores.

e) Medio ambiente.

f) Otros, especificar
¢Fue testigo en algin momento del respeto por parte del restaurante La Proa en periodos de Veda
de las especies marinas?

a) Si

b) No
¢En cual de los siguientes medios cree usted que se debe de dar a conocer las practicas de
responsabilidad social empresarial?

a) Anuncios en revistas convencionales o periodicos.

b) Anuncios en Internet.

c) Referencias.

d) Redes sociales.

e) Pagina institucional.
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“Aho del Buen Servicio al Ciudedamo™
Gidad Universiana, June 2017,

Sr
RAFAEL TRAGODARA WNARDE
GERENTE GENERAL
RESTAURANTE “LA PROA"
Prasante.

Asunto; Salicilo aanzaci pava aaliceoidn Task.
De mi especial consideracian,

Es gralo dingiome @ usfed para axpresarie mi covoial safudo @ nomive de fa Escuels Profesional
s Administracian, Faculfad de Ciencias Emyvesanales - de [ Universidad Safior te Sipén, asimismo
feniendo presanfe su allo espinfu ds calaboracidn, ke solicito gendimante aulorice & ingrese a sus
instalacionas a los alumnos oel IX oiclo, pava que aavquan nsirumentas para @ desanolo de su 838,
denaminado’ “Programa de responsabliidad soclal empresarial para mejorar la competitivided del
restaurante LA PROA Chictayo 2017 *, an hovarios coortinados con s despacho.

Detalo datos de los alumnos:

o Oscar Aol Samamé Mesanes - DNI- 45561745
o Chay Kary Rinz YWacorta - DN 72487638

Por lo que pido a Ud. brinde lss faciidades del caso @ fin o2 que nueslros aumnos no fengan
ncomveniantes y puadan ajacular Su fests.

Agradazco par anficipado i afencitn Que brinde al presenta y sin odm paticulsr, aorovecho i@
opovfunitlad pavit renovavie las muesiras de mi aspecial considerscian y esiima.

ADMISION E INFORMES
074 441610 - 74 2H1E32
CAMPUS USS

Km. 5, carretera 3 Pimentel
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www,.uss.edu.pe

127



Chiclayo, 21 de Julio del 2017

Dr. Mirko Menino Nifiez
Director de la EAP Administracion

Asunto: Aceptacidn de fa investigacion de Tesis

Tengo ¢l agrado de dingirme a usted con Ia finalidad de hacer de su conocimiento que
la setiorita Chay Kary Ruiz Villacorta y el sefior Oscar Adolfo Samamé Mesones,
estudiantes de la Escucla Profesional de Administracion, de la Universidad Seior de
Sipan, han sido aceptados para realizar su investigacion de proyvecto de Tesis en la
empresa RESTAURANTE LA PROA, teniendo como fecha de inicio Mayo del 2017,

Atentamente,

%‘p
\ ( v
RAFAEL M‘ES TRAGODARA MINARDE

GERENTE/ PROPIETARID
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falsificacion en la elaboracion del proyecto y/o informe de tesis.

4. Que el titulo de la investigacion y los datos presentados en los resultados son
auténticos y originales, no han sido publicados ni presentados antenormente para optar
algiin grado académico previo al titulo profeswnal

RUIZ VILLACORTA CHAY KARY

DNI N°72487638 DNI N°45561745

132



EVIDENCIA DE INVESTIGACION

Aplicacion del instrumento a los clientes del restaurante

Figura 28. Evidencia de la aplicacion del instrumento en el restaurante La Proa.

Fuente. Elaboracion propia de los autores.

Figura 29. Evidencia de la aplicacion de la entrevista al gerente del restaurante La Proa.

Fuente. Elaboracion propia de los autores.
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ Carolina Fsl)a Gérwz}

PROFESION Adpministradora

ESPECIALIDAD Ny Gestidn d) Tolado Hampro
EXPERIENCTA

PROFESIONAL ( EN 8 2505

CARGO NTC.

“PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA MEJORAR LA
COMPETITIVIDAD DEL RESTAURANTE LA PROA CHICLAYO 2017*

TOTALMENTE DE ACUERDO

DATOS DEL TESISTA

NOMBRE RUIZ VILLACORTA CHAY KARY
SAMAME MESONES OSCAR ADOLFO

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO EVALUADO | ENTREVISTA
GENERAL
mnmawwwm
mhmﬁwwmumwmn.
mbmwmahdm&hcw

OBJETIVOS para ol Restaurante La Proa Chiclayo 2017,

DE LA INVESTIGACION Evaluar ol nivel de competitividad en el Restauraate La Proa

Chiclayo 2017,

e
EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA" SI ESTA |

CON EL ITEM O *“TD” SI ESTA TOTALMENTE EN

| DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

amuaalamﬁmymwowm
umhwﬁdﬁakhﬁm@dﬂjﬁcﬁbm
que determinard la validez y finalmente serd aplicado a las
ui&dade-ﬂidsdemim'mim

RESPONSABILIDAD SOCIAL

EMPRESARTAL - COMPETITIVIDAD

1. Jaa wied gue o
Responsabilidad Social
| Empresarial?

TA(S X j
SUGERENCIAS:
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2 ;Por qué cree usted que | TA( A ™o )
las empresas deben practicar b
Responsabilidad Social  SUGERENCIAS:
£ al? : —
3. (Usted cree que el | TALA ™ )
principal beneficio de  una
Empresa Socialments | SUGERENCIAS:
Respoasable es la
maximizacion de ganancins?
ya
4. (Fl Restavrante [a Proa | TAC A TO( )
€s una empresa socialmente
responsable ol ofrecer sus | SUGERENCIAS:
productos v servicios®
2z
5. Cuales son las accones | TAY) ™ )
de  Responsabilided  Social
Empresarial reatizadss por ¢l | SUGERENCIAS:
Restauwrante La Proa?
Vi
6. Si su respuesta sngenor | TAC ¥ TIX )
s afimmativa, contestar ;B
restaurunte L2 Proa cuenta con | SUGERENCIAS;
un  presupuesto  destinado
umcamente para actividades de
Responsabitidad social?
o
7. (Considera usted que los | TALA ™ )
servicios  que  ofrece ol
restaurante 1a Proa son los | SUGERENCIAS:
apropiados pam setisfacer las
necesidades de sus clientes?
4De qué mancra?
8.  ;Respeta los periodes de TAL TX )
Veda de las diferentes especics
marinas’ SUGERENCIAS:
y"
9.  ;Considera usted que los _(
insumos  wtilizados para la | TA( ™o )
preparacin de sus productos
¢n ¢l Resturante La Proa | SUGERENCIAS:
garantiza su calidad?
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empresarial pam  distinguirse
de Jos demds restaurantes?
Mencione.

10.  El Restaurante La Proa ALY D)
s nge & ln ley N° 29381 que
estandares de Responsabilidad | —
social empresanal en materia
laborul?
4
(1. (Que acciones regliza ef | TA{ A TX )
Restasmnie La  Proa en
beneficio 8 sus grupos de | SUGERENCIAS:
mierés ¢n refacion & lag
normas ISO 260007
12 (Que factores cree que | TAH T )
S0N DECEsanos para que Lna
empress sea competitiva? SUGERENCIAS:
13 {Qué tipo de relacion | TAD Y T )
manzja con sus Stakeholders?
SUGERENCIAS,
o
W Bl comportamiento de [ TA{/ ™ )
los  colaboradores  del |
Restaurante la Proa estin | SUGERENCIAS:
basados & valores éticos?
15.  (En el Resturante La | TAY) ™ )
Proa dan peiocided al respeto
de los derechos e [as | SUGERENCIAS:
personas’
>
16, Aplica usted estrategias | TA{ A ™ )
competitivas basadas en las
Responsabilidad socinl | SUGERENCIAS:
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1. PROMEDIO OBTENIDO:

N°TA

412

N.,TD -_—

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

- EXPERTO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

Miexe Yee s RN

PROFESION

+Accoriade @n

ESPECIALIDAD

EXPERIENCIA
PROFESIONAL ( EN
AROS)

Mo cleedany

=L

CARGO

“PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA MEJORAR LA

COMPETITIVIDAD DEL RESTAURANTE LA PROA CHICLAYO 2017

DATOS DEL TESISTA
NOMBRE RUIZ VILLACORTA CHAY KARY
SAMAME MESONES OSCAR ADOLFD
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO EVALUADO | ENTREVISTA
GENERAL
Proposer un programa de Resposssinlidsd Socal Emnpresanial pars
mporar la competitividad del Restssrunte La Proa Chadlayo 2017,
ESPECIFICOS
Establecer las tecrias que apoyen & ls solucide de Ja Competitividad
OBJETIVOS pars ¢f Restaurnnte La Prow Chiclaya 2017
DE LA INVESTIGACION Evaluar el nivel de competitividad en el Restmurante La Pros

Chiclayo 2017,

Diseflor wn progruma de Responsabilidad Social Empeesarial pars
mbmmﬁdmdkmumcmnn
Vdiuhmqhm

EVALLUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDD CON UN ASPA EN “74° SI ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O =TD" SI ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

DETALLEDEINSITEMS DRI,
INSTRUMENTO

El mstrenento consta de |6 reactivos y ha sido construida, teniendo
s conntn ln revigidn de Ba lneratera, luega del jussio de expenios
que determimard 13 validez y finalmente serd aplicado a las
unidades de andlisis de esta investigncion.

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL ~ COMPETITIVIDAD

1. iPara usted que es
Responsabilidad Secial
Empresarial?

TA(D) ™ )

SUGERENCIAS:
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2, cPor qué cree usted que
las empresas deben practicar la

o
TA( ) Y

Responsabilidad Social | SUGERENCIAS:
Empresarial?

3. (Usted cree qoe o | TAY) L
principal bemeficio de una
Empresa Socialments | SUGERENCIAS:
Respoasable es ln
maximizacion de ganancias?

‘ /

4. ¢El Restaurame La Proa | TA(/) TN
G uma cmpress socinimente
respansable @l ofrecer  sus | SUGERENCIAS:
productos v servicios?

i Y

5. ;Cudles son las scciones | TA(/) TIX
de  Responsabilidad  Social
Empresanal realizadas por of | SUGERENCIAS:
Restaursnte La Proa?

8. Si su respuesta anterior | TA(T) TIX
s afirmativa, contestar (I
restayrante La Proa cuenta con | SUGERENCIAS
un  presupuesto  destmudo
Unicamente para actividades de
Responsabilidad socal?

7. Considera usted que los | TA(/) 0
servicios  que  ofrece el
restaurunte La Proa son los | SUGERENCIAS:

en el Restaurants la Pros
garantiza sy calidag?

«De qué manern?

8. mmm&“ﬁmf)’ ™
Vul_uhlsdlmewsespodes . o
9. (Considern usted que los

insumos  utilizados para s | TAY) ™
preparacion de sus productos §o e
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10, (El Restaurante La Proa | TAL /) ™ )
se nge 8 la ley N° 29381 que
mm:.e l:y, promover SUGERENCIAS:
estindares de Responsabiludad
social empresarinl en matersa
laboral?
pa

11, ;Qué acciones realiza el | TAZ ) TIX )
Restaurante La  Proa en
Ierés ©n relacion @ 1S | e—
normas [SO 260007

bs J
12 | Qué factores crec que | TA( A ™ )
SON DCCCSANOs para que uma

13, [Qué tipo de relacion | TA(7) ™)
mancja con sus Stakeholders?
SUGERENCIAS:

14 El comportamiento de | TA(7] 7D )

Restaurante 1o Proa  estin | SUGERENCIAS:
basados a valores eticos? -

15, (En o Resaurame La | TA(() T )
Proa dan prioridad al respeto
de los dercchos de  Jas | SUGERENCIAS:

18, ;Aplica usted estratemas | TA( 1) ™ )
comgpetitivas basadas en las
Responsahilidad social | SUGERENCIAS:
empresarial para  distinguirse
G¢ los demds restaurantes?
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1. PROMEDIO OBTENIDO; N°TA 1 . N"TD

2. COMENTARIO GENERALES

& QBSERYACIHONES

—_—

"

N

JUEZ 4 TO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

COMPETITIVIDAD DEL RESTAURANTE LA PROA CHICLAYO 2017

NOMBRE DEL JUEZ Casthas Saaids \[ e

PROFESION Aiv. sa f/oriviadonan

ESPECIALIDAD Ve, o (oo dd Zobido [gpaar

"EXPERIENCIA v

PROFESIONAL ( EN 1 <

AROS) }

CARGO | Adwivifinfe _ (AEP Lan TRINIE
“PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA AR LA

DATOS DEL TESISTA

NOMBRE RUIZ VILLACORTA CHAY KARY
SAMAME MESONES OSCAR ADOLFO

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO EVALUADO | ENTREVISTA

GENERAL
Propoaer un programa de Responsabilidad Social Empresarial parn

mejorar i competitividad del Restaurante La Proa Chiclayo 2017,
ESEECIFICOS

Establecer las toorlas gue apoyen s ln sofucite de la Campetitividad

- OBJETIVOS pars ef Restaurante Lo Proa Chickeyo 2017,
| DE LA INVESTIGACION Evaluar ¢l nivel de competitivided en el Restaurante La Proa
Chiclayo 2017

Discilar wn progruma de Respomsabilidad Social Empeesaial pars
uzjawlaootweﬁﬁvichdmdkatamuﬁucniduyomn.
Validar la propeessa segian expertos.

EVALUE CADA TTEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “T4" St ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O *“TD" Si ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE $US SUGERENCIAS.

El instrumento consta de 16 reactivos y ha sido construsdo, tensendo
DETALLE DE LOS ITEMS DEL mcwmhmiihdchlimm&lnqoddﬁiciodamm

INSTRUMENTO que determingrd la validez  y finnlmente serd aplicado = Ins
unidades de mitisis de o5t investigacicn.

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL - COMPETITIVIDAD

1. (Pamn usted que es | TA(K) ™m( )
- Responsabilidad Socai
Empresarial? SUGERENCIAS:

142



2. iPoc qué cree usted que
las empresas deben practicar la
Responsabilidad Sogial
Empresarial?

TAlx) T
SUCGERENCIAS:

- ¥ (Usted cree que el
principal  beneficio de uma
Empresa Socialmente
Responsable e la
maximizacin de ganancing?

TA( ™
SUGERENCIAS

4. JEI Restaurante La Proa
¢S uma empvesa socialmente
responsshle  al  ofrecer  sus
productos v servicios?

TA(x) Ty
SUGERENCIAS:

LBT (Cudles son las acciones
de  Responsabilidad  Socal
Empresarial realizadss por el
Restaurante La Proa?

TAGO o

6. Si su respussta anterior
es afirmativa, contestar: (El
restaurante La Proa cuents con
un  presupuesto  destinado
umeamente par actividades de
Responsabilidad social?

TACK) ™
SUGERENCIAS:

7. Considera usted que los
servicios  que  ofrece ol
restaurante La Proa son los
apropindos para satsfacer las
necesidades de sus clientes?
i De qué manera?

TAly) ™
SUGERENCIAS:

B, Respeta los peniodos de
Veds de las diferentes especies
marinas?

TA(F) T
SUGERENCIAS:

9. (Considers usted que los
insumos utiizados para In
preparacion de sus productos
¢en el Restaumante La Proa
garantizs su calidad?

TA(X} X
SUGERENCIAS:
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Proa dan prionidad al respeto
de los  derechos de  las
personas?

10. ;El Restsurante La Proa | TA( ) ™
se rige & Ia ley N° 29381 que
estindares de Responsabilidad
social empresarial en materia
laboral?

11, OQuwé acciones realiza el | TA(X) Ty
Resiaurante La  Proa  en
Mio R osus Lrupos * SUGERENCIAS:
mterés en  relscidn a las
narmas ISO 260007

12.  ;Qué factores cree que TA(Y TN
300 NECSIANOS pars que una
cmpresa sea competitiva? SUGERENCIAS:

13.  ;Qué tipo de relacion | TA(x) ™
mancja con sus Stakeholders?

SUGERENCIAS:

14, 61 comporamicato @ | TA(x) T
los colaboradares del
Restaurantc s Pros cstan | SUOERENCIAS:
basados a valores éticas?

15.  (En el Restaurante La | TA( G Tix

SUGERENCIAS:

16.  Aplica usted estrategias
competitivas  bassdas en Ias
Responsabilidad social
empresarial parn  distinguirse
de los demis restaurantes?
Mencione,

TAK) ™
SUGERENCIAS.
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I. PROMEDIO OBTENIDO: N°TA / 6 N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

-y~

JUEZ - EXPERTO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

nomBreDELIVEZ | Caroline Falle &:v\é?

PROFESION AJM'I}g}_'LQ’_éOT&

ESPECIALIDAD fg. Geshion ol Taledo Hupareo
EXPERIENCIA

womum B 2705

CARGO DIC_

“PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA MEJORAR 1A
COMPETITIVIDAD DEL RESTAURANTE LA PROA CHICLAYO 20177

DATOS DEL TESISTA
NOMBRE RUIZ VILLACORTA CHAY KARY
SAMAME MESONES OSCAR ADOLEQ
ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO EVALUADO | CUESTIONARIO

GENERAL
Proponicr wn programa de: Resporsabilidsd Socisl Emprosarial pam
mhmm\mukmuummm 2017,

ESPECIFICOS
Eﬂlmhmmwmnbmluﬁhdehcwvﬂd
OBJETIVOS para el Restaueante La Proa Cluclayo 2017,
DE LA INVESTIGACION Evaluar :onhﬁ do competitividad eo of Restsonmte Lo Pros
Chiclayo 2017,

Diseiiar un progrann de Responsshilidad Social Empresarial
mejorsr by competitividad mdkumum%ozgl.‘:
Valider la seglm expertos

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN “TA" SI ESTA
TOTALMENTE DEAGJERDO(Y)NEL"WO“TD‘SIBSTATDTMMENTEEN
DESACUERDO, $1 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS,

Elhmummdnmmuimyhsidomido.m
DETALLE DE LOS ITEMS DEL | en cueuts lu revisin de D livovatara, iuego del juicio do experius

INSTRUMENTO Que deverminard la validez y finalmente serd mplicado & L
unidsdes de mblisis de esta mvestigacidn,
mmmnsoaummw-commwm
1.5exo TA(W ™ )
a) Mascuiino SUGERENCIAS:

b} Femenino

146



2.Edad TA( A ™ }
a)18a25 SUGERENCIAS:
a)26a33
b)34a 4|
€} 42 a mds,
F 4
3. Tipo de cliente. TALA D )
b1 Socio. SUGERENCIAS:
¢} Invitado
: o
4. Nivel de mgreso promedio. TALA TN )
a) 1000 - 1495 SUGERENCIAS:
b) 1500 - 2499,
©) 2500 - 3499,
| d) 3500 » mis.
5. ;Cull es su gasto promedio de TA( » CTIX )
consamo  por cxla  visita  al
Restaurants L3 Proa? SUGERENCIAS:
a) 20 - 39 soles,
b) 40 - 59 soles.
¢} 60 ~ 79 soles.
d) 80 soles a mas
o
6.;Por qué medio usted tomb | TA{ A ™ )
conocimiento dol restaursmte Lu
Proa? SUGERENCIAS:!
a) Por visita al club,
b} Por medios de
COmunicacidn.
¢} Por redes socaales.
d) Por referidos.
B — ‘/
7.iCon qué lrecuencis wsisss al | TA(A ™ )
Restuurante La Proa?
SUGERENCIAS:
4) Una vez & s semana
b) Cada dos semanas.
¢) Mensualmente.
d) Cada dos meses 0 mas,
e
8./Cual croe que e of medio de | TAL £ ™ )
mayor efectividad para visitar un
SUGERENCIAS:
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Restniramte?

&) Anuncios en revistas
convencionales o
penodicos

b) Anuncios en [ntermet.
¢) Referencias.

d) Redes sociales.

9. ;Recibe 0 recshis algunn vex wn
servicio de Post vesta por parte
del Restaurante La Proa?

) 81,
b) No.

wA oy
SUGERENCIAS:

10. Si su respuesty antetior fue
afimatve Qué tiph  de
eguimiento le hicieron”

#) Breve encuesta después
del consumo.

b) Llamada telefonics.

¢) Contacto mediante las
redes.

d) Otros, cspecifique____

T'\(/ K )

SUGERENCIAS:

1. (Cuan confinhle o5 para useed
& Svicio y prodecto que brinds
el Restaurmnte La Pros?

1) Muy confiable,

b) Confinble.

¢) Poco confiable

d) Inconfiable.

¢} No epina/ no conoce.

12, (Como eolifica o nisel L
servicio del persceal en cuavo a
mempo y calidad?

2) Muy buena
b) Buena

¢} Regular
d)Mala.

¢) Muy mala.

SUGERENCIAS:
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13, [Cémo califica la sazém v
peesemtacion de los plasos del
Restamrante s Proa?

a) Muy buena
b) Buena

¢) Regular
d) Mala

€) Muy mals,

RS ™

SUGERENCIAS:

| 14, ;Cree que El Restaumnic
La Proa esta a la vanguardia de
Ia tecnologia?

2] Si,

. m

SUGERENCIAS-

TAA TO(
SUGERENCIAS:

e
TAA Ty
SUGERENCIAS:

17. ;EstiA satisfecho con la
diversidad de la  cana
presentads por ef Restaurante
La Proa!

8) Muy satisfecho.

Pk
TALN o

SUGERENCIAS:
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b} Satisfecho.

¢) Poco satisfecho.
d) Insatisfecho.

¢) Muy insatisfecho.

18. ;Por qué elye ir al
Restaurante La Prog?

e
TALA TiX
SUGERENCIAS:

)

19, ;Cual de estos clementos
del Restuurante La Proa
lo diferencia v lo hace
mis competitivo?

a) Precio.

b) Ambiente agradable

¢) Buena sazdn y
atencién,

d) Prestigio,

e} Otros,

TAL A ™™
SUGERENCIAS:

)

20. ;Con cuil de los sigusentes
Wrminos  asocia  usded [a
Responsabilidad Socaal
Empresarial?

a) Mejoramiento de la

imagen

b) Ayudaala
comunidsd v sofucitn
& sus probiemas

©) Calidad & vida
Isboral

d) Cuidar ¢l medio
ambiente o entomo
donde s¢ vive.

SUGERENCIAS:

}

TALA ™
SUGERENCIAS:

)
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practicas de Responsabilidad
Social Empresarial?

a) Siempre.

b) Casi siempre.
¢) Algunas veges.
d) Muy pocas veces
¢) Nunca

22. ;Usted tiene conocimicnto
de  las  actividades de

Respoasabilidud Social |

Empresarial  que  viene
ejecutando ¢ Restursnte 1a
Proa?

a S
b) No

23, Si su respuesta anterior fue
afirmativa indicar, [Cudl las
siguientes  actividades  cree
usted que s¢ adecha mas a la
Responsabilidad Social
Emgpresarial?

a) Dar un buen clima
ld:or,laws

trabojadores

b) Contribuir con ¢l
cwidado de medio
ambiente

©) Ayugdara ia
comunsdad

d) Dar un producto y
servicio de calidad a
sus clientes,

e) Otros,
especificar

SUGERENCIAS:

24. [Usted se cambsaria a la
competencia, solo porque dsta
realice practicas de
Responsabilidad social
empresarial a parte de tener
buena calidad de producto y

servicio?

TAA ™ )
SUGERENCIAS:
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u) Si

pricticas de Responsabilidad
Social Empresarial?

n) Si
b) No

b) No
= - -
25. /FEn cud! de Jos siguientes | TAV') T
ambitos 0 grupos de personas
deberia eafocarse SUGERENCIAS:
prancipalmente la
Responsabilidad Social
Empresanial?
u) Comunidad y
Sociedad
b) Trabajadores
¢} Consumidores
d) Medio ambiente
¢) Ouos.
especificar
z= A
26. jFue testigo en algin | TA(/] ]
momento def respeto por parte
del Restourante La Proa hacia - SUGERENCIAS:
los periodos de Veda de las
a) Si
by No
e
27. ;Croe  usted que flas| TA(A X
empresas deben publicar sus
SUGERENCIAS:
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Nta 27T

N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

-

M\ K \ag =4 | CONE 2

PROFESION

e

€0 o,

A

ESPECIALIDAD

H

EXPERIENCIA
PROFESIONAL { EN
AROS)

1LXS
P

CARGO

=

“PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA MEJORAR LA
COMPETITIVIDAD DEL RESTAURANTE LA PROA CHICLAYO 2017*

DATOS DEL TESISTA
'NOMBRE RUIZ VILLACORTA CHAY KARY
| SAMAME MESONES QSCAR ADOLFO
ESPECIALIDAD ESCUFLA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO EVALUADO | CUESTIONARIO =
GENERAL
Propones un programa d¢ Respossabilidsd Social Empressdal puna
mejocar la competitividad del Restasrante 1.2 Proa Chiclaye 2017
ESPECIFICOS
Estuhlcoer Iss teorias que apoyen 1 ka solecsdn de la Competstivadad
ORJETIVOS pars of Restaarante La Pron Chiclayo 2017,
DE LA INVESTIGACION Evaluar ¢l nivel de competitividad en of Restsurante La Prog

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN =74~ §i ESTA
TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" §1 ESTA TOTALMENTE EN
DESACUERDO, 81 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS.

Chiclayo 2017,
Dlglﬁa: un programa de Responsabilidad Sockal Empressnal

pars
mejon la competitividad en ¢l Restaurante La Proa Chiclayo 2017,
Validar la propuesta segiin expertos.

DETALLE DE LOS I'TEMS DEL

Elinmmmavmyhsanmmdo
= cotata fa revision Ae 1o Fteratura, lusge dal juicio de cxpenios

b) Femening

INSTRUMENTO qQue determinard 3 validex y [mslmente serd apboado g lus
ddmludemﬁlidndamhmalm
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL - COMPETITIVIDAD
1. Sexo TA(+) mw )
2) Masculino. SUGERENCIAS:
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/
2. Edsd TAL /) ™ )

a)18a23 SUGERENCIAS:
a)26433
bi34a4l
¢} 42 a mas,

/
3.Tipo de cliente. TAL ) ™ )

b) Secio. SUGERENCIAS:
¢) Invitndo

rd
4. Nivel de mgreso promedio. TALS) ™ )

&) 1000 « 1499 SUGERENCIAS
b) 1500 - 2499
€} 2500 - 3499,
d) 3500 8 mas. /
5. (Cual &5 39 gasto promedio de | TAL/) ™ )
consumo  por cadan  visigs  al

Restaursnie La Proa’ SUGERENCIAS:
a) 20 - 39 soles.
b} 40 - 59 soles.
¢) &0 - 79 soles.
d) 80 soles a mas:
/

6..Por qué medio usted tomo | TA(/ ) ™ )
conocimients del restasrante Lo

Proa? SUGERENCIAS:
a) Por vissta al club.
b} Por medios de
comuaicacion.
¢} Por redes socales.
d) Por referidos.
- s
7.;Con que frecusncia asiste al | TA(!) ™ )
Restuurasce La Proa?
SUGERENCIAS:
a) Una vez a la semana
b) Cada dos semanas.
o) Menzualmente.
d) Cads dos meses o mas.
/
8.,Call cree que = of medio de | TA(/) Y )
nmyor cfectividad para visitar un
SUGERENCIAS-
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Restsarante?

2) Anuncios en revistas
comvencionsles o
penddicos.

b) Anuncios en Intermet.
¢} Referencias.

d) Redes sociales.

9. Rocibe o recibea alguns vez un
servicio de Past venra por pare
dal Restiurante La Prog?

a) Si.
b) No.

wh o

SUGERENCIAS:

10. Si su respuesta anienior foe
afimeativa:  ;Qué  tipo  de
sepmimento e Moisron?

1) Breve encuesta despuds
del consumo.

b) Llamads wlefonica

¢) Contacto mediante las
redes.

d) Otros, especifique

wlhy
SUGERENCIAS:

11, (Cudn confisble &3 para usted
o servicio y producso que brinda
o Restswrante La Prog?

a) Muy confiable

b) Confiabie.

<) Poco confiable

d) Inconfiablc.

¢) No opina’ no conoce.

TAY ) Ty
SUGERENCIAS:

12 [Como califica o mvel de
servicio del persceal en cussto a
sempo v catidad?

a) Muy buena
b) Buena

¢) Regular

dj Maka

¢) Muy mala.

LT
SUGERENCIAS.

156



13. (Como califica ls swon vy
presentacion de los platos ded
Restourante 1a Prog?

a) Muy buena
b) Buena

¢} Regular

d) Mala.

e} Muy mala.

wh

SUGERENCIAS:

)

4. Crec que El Restaursnte
La Proa esté a la vanguardia de
Ia tecnologia?

a) Si.
especificar
b} No,

TA(.{ ) R
SUGERENCIAS:

)

sugerir

15, ;Los  colaboradores  del
Restaurnnte La  Proa s
chcuentm debidamente
usiformados”

a) Siempee.

b) Casi siempee.
€} Algunas veces.
d) Muy pocas veces.
¢) Nunca.

LT
SUGERENCIAS:

)

16, ,Los colaboradores del
Restaurante La Proa cumplen
con la entrega del pedido en el
liempo prometido”

a) Siempre.
b) Casi siempre
€} Algunas veces.
" d) Muy pocas veces.
¢) Nunca

TA( ) ™ )

SUGERENCIAS:

"97. [Esta satisfecho con 13
diversidad de la  cans
presentada por ¢l Restaurante
La Proa?

2) Muy satisfecho.

TAU) TiX
SUGERENCIAS:

)
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b) Satisfecho.

¢} Poco satisfecho,
d) Insatisfecho.

¢) Muy insatisfecho.

8. ;Por qué clije iz al
Restaurante La Proa?

a) Precio.

b) Ambiente agradable.

€) Buena sazbn y
atencidn

d) Prestigio.

¢) Owros

TAL ) o)
SUGERENCIAS:

19.;Cual de estos elemendos
del Restaumnte La Proa
lo diferencia y lo hace
més competitivo?

a) Precio.
b) Ambicme agradable,

¢) Buena suzn y
atencida.

d) Presugio,

¢} Otros.

“d
TALL) ™ )

20. iCon cull de los siguientes
mmuinos  asocis  usted a
Empresarial?

a) Mejoramiento de la

Imagen

b) Ayudaala
comunidad v solucion
& sus problemas

¢} Calidad de vids
laboral

~ d) Cuidar ¢l medio

ambiente o entomo
donde 3¢ vive,

¢) Otros,
especificar

TALY) ™ )
SUGERENCIAS;

21. ;Influye en usted al
momento  de  clegir  un

restaurente que dste incluva

TA(') ™ )

SUGERENCIAS:
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pricticas de Responsabilidad
Social Empresarial?

a) Siempre,

b) Casi sicenpre,

€) Algunas veoes.
d) Muy pocas veces.
¢) Nunca

722, ;Usted ticne camocimiento
de  Jas  actividades de
Responsabilidad Social
Empresarial  que  viene
gecutando ¢l Restsursnte La
Proa?

al Si
b) No

TAL/) ™ )

SUGERENCIAS:

23. Si su respuesta anierior fue
afimativa indicar, (Cusl las
siguientes  actividades cree
wited que se adocta mds a fa
Responsabilidad Social
Empresarial?

2) Dar un buen clima
hhnq:luus

trabajadores

b) Contrtbuir con el
cuidado de medio
ambiente

¢) Avudara la
comumidad

d) Dar un producto y
servicio de calidad &
sus clientes.

) Otros,
especificar

TAI/ ) T )
SUGERENCIAS:

24, ;Usted sc cambiaria a la
competencia, s6lo porgue ésta
realice préacticas de
Responsabilidad social
empresarial 2 parte de fener
buena calidad de producto y
servicio?

£
TACD) Y )
SUGERENCIAS:
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a) Si

b} No
25 (En oudl de los siguientes | TA( 1) ™ )
ambitos o grupos de personas
deberfa enfocarse | SUGERENCIAS:
principaimente la
Empresarial?
a) Comunidad v
Sociedad
b) Trabajadores
¢) Caonsumidores
d) Medio ambeense
€) Otras,
especificar
26. ;Fuc testigo en  algin | TA( f') ™ )
momento ded respeto por parte
del Restaurante La Proa hacia | SUGERENCIAS.

los periodos de Veda de las
especies marinas?

a) Si
b) No

27. ;Cree uwsted que las
empresas deben publicar sus
pricticas de Responsabilidad
Secial Empresanal?

&) Si
b) No

TA( ) ™ )
SUGERENCIAS:
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1. PROMEDIO OBTENIDO:

N*TA

2%

N°TD

1. COMENTARIO GENERALES

4 OQBSERYACIONES

JUEZ .

TO
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE. EXPERTOS

NOMERE DEL JUEZ

I /“,-,'5‘“1?«»4 ,gaﬁd“; l/v«?'h’

PROFESION

See . s Tt Ir R giss

ESPECIALIDAD

EXPERIENCIA
PROFESIONAL ( £N
AROS)

/zg,,.., Lestios 2ul 7 5o G Hoamio
e

CARGO

ﬂ/,.”n“[ramﬁ "‘:-‘LEE AOA bove POPEN
"PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL PARA ﬁm LA
COMPETITIVIDAD DEL RESTAURANTE LA PROA CHICLAYO 2017°

DATOS DEL TESISTA

NOMBRE RUIZ VILLACORTA CHAY KARY
SAMAME MESONES DSCAR ADOLFPO

ESPECIALIDAD ESCUELA DE ADMINISTRACION

| INSTRUMENTO EVALUADO | CUESTIONARIO

GENERAL
Proponer uo prograns de Responsabilidad Social Empresariul parn
mejara ks competitividad del Restaurante [a Proa Chaclayo 2017,
Establecer mmmmalamhhcmw‘

OBJETIVOS parn el Restaurste La Proa Chiclayo 2017

DE LA INVESTIGACION EMdlivel&ownpﬂlﬁviMaldRcmmqua

Chiclayo 2017

Disedtar un programa de Responsabilidsd Socinl Empeesarial para
mhmﬁuadmummmmz
Validar la peopoesta sepi) expestos,

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
mAmeoeAmmmmnnmowsxmrAmrm
DESACUERDO. S1 ESTA EN DESACUERDX POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS

"TA" SI ESTA
EN
SUGERENCIAS.

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

mmmmammyummm-ﬂm
en ooty la revisiin de In Biaesery, luege del micio de oxpentos
que determinars ln valides yﬂﬂumeuliaph’mbnla
unsdades de malisis de ests investigncion.

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL - COMPETTIIVIDAD

1. Sexo

™ )

SUGERENCIAS:

,TM")
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2. Edad TAN) T )
n)18a2s SUGERENCIAS:
a)26a33
b)34 a4l
¢) 42 a mis,

3. Tipo de clieste. TAN) ™ )
b) Secio. SUGERENCIAS:

) Invitado

4. Nived de ingreso promedio. TA( )
a) 1000 - 1499, SUGERENCIAS:

b) 1500 - 24949,
©) 2500 - 3499,
d) 3500 a mas.

5. (Cuil & su yasto promedio de
consumo  por cada vista el
Restaurante La Prog?

a) 20 - 39 soles.
b) 40 - 59 so0les.
¢} 60 - 79 soles.
d) 80 soles 1 mis.

TAGY) [T
SUGERENCIAS:

6.;Por qué medio usted tomo
comocinviento Jdel restaurnnte La
Proa?

) Por visanz al chub.
b) Por medios de

5 Soacid

¢} Por redes sociales.
d) Por referidos.

TARK) T
& SUGERENCIAS:

7..Con qoé frecuencis asste al
Restasrante La Pros?

2) Una vez o |a semana.
b) Cada dos semanas

¢) Mensualmente.

d) Cada dos meses o mas.

TAY) TO(
SUGERENCIAS:

8.,Cadl aree que 5 ol medio de
mayor efectividad para visitar wn

SUGERENCIAS:

TA(X) TiX

)
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Restaurmnte?

&) ANUNCIOS en revistas
comvencionales o
penddicos.

b Anuncias en Intemet
¢) Referencias.

d) Redes socinles.

9, /Recibe o rocibic alguns vez ue
servicio de Post venta por parne.
del Restaurante La Prog?

a)SL
b}No

TACK T )

SUGERENCIAS:

10, Si su respuestn anterior e
afinmativa: JQué  tpo  de
sepuimiento le hicieron?

) Breve encuestn después
del consumo.

b) Llamada telefonics.

<) Contacto mediante las
redes.

d) Otros, especifique_

TAOO ™ )

1. (Cusn comfishle es parn usted
¢l servicio y prodecto qoe brinds
e Restaurante La Pros?

a) Muy confiable

b) Confiable.

¢} Poco confiable

d) inconfiable.

¢) No opin/ no conoce.

TARY) ™ )
SUGERENCIAS:

(92 ;Conw <alilia o nived de
servicio del personal en cuanto &
tiempo y calidad?

a) Muy bueaa
b) Buena

¢) Regular

d) Mala

¢) Muy mala.

TA(Y) ()
SUGERENCIAS:
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13. (Como califica lo sazbem y
presentaciée do los platos del
Restauranee In Proa?

a) Muy bucna
b) Buena

¢) Regular
d) Mala.

¢) Muy mala.

TA(X} Ty

SUGERENCIAS:

14. [Cree que El Restsurante
La Proa ests a In vanguerdia de
Ia tecnologia?

a) 8,
especificar

b) No,
sugerir

TAX) Tix

SUGERENCIAS:

15. Los  cofaboradores del
Restaurante La Proa  se
encuenty debidamente
uniformados?

a) Siempre.

b) Casi siempre.

¢} Algunas veces,
d) Muy pocas veces.
¢) Nunca

TAG) X

SUCERENCIAS:

16. jLos  colaboradores  del
Restaurante La Proa cumplen
con la entrega del pedido en el
tiempo prometido?

a) Siempre.
b) Casi siempre.
c} Algunss veces.
" d) Muy pocas veces.
¢) Nunca

TAO) 0

SUGERENCIAS;

?.LM satisfecho com la
diversidad de  la  camn
presentada por el Restaurante
La Proa?

a) Muy satisfecho

TALS) TN

SUGERENCIAS.
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b) Satisfecho.

¢) Peco satisfecho,

d) Insatisfecho,

¢} Muy insatisfecho,

18. [Por qué clije u al| TAMX) ™ )

Restaurante La Proa?
SUCGERENCIAS;

8) Precio,

b) Ambiente agradable.

<) Buena sazén y
atencedn,

d) Prestigio.

¢) Owos:

19, ;Cuil de ¢stos elementos | TA(Y) ™ )
del Restaurante La Proa
lo diferencia v lo hace SUGERENCIAS:

més competitivo?

a) Precio.

b) Ambiente agradable

¢) Buoena sazon y

atencion.

d) Prestigio.

¢) Onos,

20. ,Con cudl de los siguientes | TA(K) ™ )
wrminos asoca  usted la
Responsabilidad Social | SUGERENCIAS:

Empresarial?

2) Mejormmiento de la

imagen
b) Ayudasala

comumdad ¥ solucion

0 sus problemas

¢) Calidad do vida

lsborat

&) Cuidar ef medio

ambiente o entomoe

donde se vive.

¢} Otros,

especificar

[21. (Influye  en  usted &l TAK) ™ )
momento  de  clegir  wun

restaunante que éste incluyn | SUOERENCIAS;
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pricticas de Responsabilidad
Social Empresarial?

a) Siempre,

b) Cas siempee,

¢) Algunas veces.
d) Muy pocas veces
e) Nunca

22. ;Usted tiene conocimiento
de  las  actividades de
Responsabilidad Socual
Empresarini  que  viene
cjecutando el Resturante La
Proa?

a) S
b) No

T

™)

SUGERENCIAS:

23. Si =u respucsta anterior fue
ofirmativa indicar, ;Cual las
siguwientes actrvidades  cree
usted que se adecine més a la
Responsabylidad Social
Emgpresanal?

a) Dar un baen climn
laboral a sus
trabajadores

b) Contribuir con el
cuidado de medio
ambiente

TAX)

m )

SUGERENCIAS:

24. ,Usted so cambiaria a la
competencia, solo porque ésta
reafice préclicas de
Responsabilidad socin!
cmpresarial & parle de teper
bucna calidad de producto v
servicio?

TA(X)

™ )
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a) Si
b) No

25. [En cual de los sigusentes
ambitos 0 grupos de personas
deberia enfocarse
pancipalmente In
Responsabilidad Social
Empresarial?

a) Comunsdad v
Sociedad

b) Trubajadores

¢) Consumidores

d) Medio ambiente

2} Otros,
especificar

TA | TO( )

SUGERENCIAS:

26, ;Fue testigo o algin
momento del respeto por parte
del Restaumnte La Proa hacia
los periodos de Veda de las
especies marinas’

a) Si
b) No

TA(O ™ )
SUGERENCIAS:

27. ;Cree  usted que las
empresas deben publicar sus
pricticas de Responsabilidad
Social Empresarial?

al Si

b) No

TA(X) ™ )
SUGERENCIAS.
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N"TA 2 # N*TD
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