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Resumen

El objetivo de esta investigacion se baso en analizar la Responsabilidad Social Empresarial
en la satisfaccion al cliente, en cémo es el trato hacia los usuarios de Bahia de Caraquez donde
se utilizé el método los métodos mixtos cualitativos y cuantitativo, ademas se utilizé6 una técnica
de encuesta donde se encuesto a 270 persona con un margen de 5% con el 90% utilizando la
escala de Likert la muestra no probabilistica donde se desarroll6 desde la descripcion de datos
con el Software especializado SPSS 27 donde se pudo verificar la fiabilidad a través del Alfa de
Cronbach donde dio como resultado el 0.992 por otra parte, los usuarios mencionan que la mayoria
de los clientes valora atencion al cliente y la calidad de los productos, ademas los precios
accesibles esto también influye en el rendimiento de la empresa como también existe un segmento
de que mantiene neutral con hay una oportunidad de que Tiendas Tuti mejore fortaleciendo la
comunicacién pero por otra parte también detecta la necesidad de implementar promociones en
una aplicacion de descuento, asimismo la ampliacion de método de pago con transferencias o
tarjetas de debité con respecto a establecer estas condiciones tiendes a que aumente la
motivacién de los consumidores como también se recomienda invertir en programas comunitario
por otro lado si se destaca que tiendas Tuti como un modelo de bajo costo y marcas propias es
por ellos que este local cuenta con el apoyo comunitario.

Palabras claves: Desarrollo local, medio ambiente, responsabilidad social, satisfaccion al cliente
Abstract:

The objective of this research was to analyze Corporate Social Responsibility in customer
satisfaction, specifically how users are treated in Bahia de Caraquez. A mixed qualitative and
guantitative method was used, employing a survey technique with 270 people surveyed, with a 5%
margin of error and a 95% confidence level. The Likert scale was used for non-probability sampling.
Data was analyzed using SPSS 27 software, and reliability was verified through Cronbach's Alpha,
which yielded a result of 0.992. Furthermore, users mentioned that most customers value customer
service, product quality, and affordable prices. This also influences the company's performance.
There is also a segment of customers who remain neutral, presenting an opportunity for Tiendas
Tuti to improve by strengthening communication. Additionally, the study identified a need to
implement promotions in a discount application and expand payment methods to include bank
transfers or debit cards. You tend to increase consumer motivation, and it is also recommended to
invest in community programs. On the other hand, if it is highlighted that Tuti stores, as a low-cost
model and with their own brands, are the reason why this store has community support.
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Introduccién

En la actualidad, la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) se ha convertido en un
factor importante para el posicionamiento y sobre todo la sostenibilidad de las organizaciones.
Enfocandonos mas alla de los objetivos econdmicos las empresas estan asumiendo un rol activo
en el desarrollo social, ambiental y ético lo cual tiene un impacto directo en la percepcion que los
consumidores tienen con ellas. Como menciona (Yajaira Isabel Reyes Siavichay, 2020) Estan
conscientes de que sus acciones y operaciones tienen un profundo impacto en la sociedad que
les rodea y de que hay que hacer algo para que esta influencia sea positiva para construir una
sociedad mejor y mas sustentable. La RSE es la contribucidn activa y voluntaria de las empresas
en el mejoramiento social, econémico y ambiental resaltando que el compromiso no solo es
fortalecer la imagen corporativa, sino que también impactar en la confianza, fidelizacion y
satisfaccion al cliente.

Tiendas Tuti se cataloga técnicamente como micro mercados, es decir donde distribuyen
productos de baja escala y pertenece al “Corporacion el Rosado”, la primera tienda fue inaugurada
en la ciudad de Guayaquil en el afio 2019 por otra parte se han ido expandiendo en pequefios y
sencillos establecimientos y se encuentran posicionados en 10 provincias (Guayas, Manabi entre
otras), brindan a sus clientes una linea de marcas de productos de usos diarios a muy bajo precio.

Tuti, es una empresa que ha logrado un buen posicionamiento en el sector comercial sobre
todo en la Ciudad Bahia de Caraquez y se ha caracterizado por implementar iniciativas de RSE
gue busca el beneficio de la comunidad. Por otra parte, es importante analizar de manera mas
profunda como estas acciones estan siendo percibidas por los clientes y que efecto tienen en su
experiencia de compra y nivel de satisfaccion.

El problema radica en implementar acciones responsables y estas pueden no estar siendo
correctamente comunicadas o valoradas por los consumidores, lo que podria obtener un efecto
positivo sobre la lealtad del cliente. Por ello, surge la necesidad de estudiar las relaciones entre la
RSE y la satisfaccion del cliente enfocado en tiendas Tuti con la finalidad de comprender como
estas estrategias impactan en el comportamiento del consumidor.

El propésito de esta investigacion es determinar el grado de influencia que tiene la
responsabilidad social empresarial en la satisfaccion del cliente en Tienda Tuti por esta razén en
este analisis permitird identificar buenas practicas como también, obtener oportunidades de
mejora, para asi fortalecer la conexién entre la empresa y sus clientes a través de implementar
nuevas propuestas de estrategias basadas en los resultados obtenidos y buscar potenciar la
imagen responsable de la empresa y sobre todo de la marca y contribuir al crecimiento sostenible
de la organizacién

En la presente investigacion sobre responsabilidad Social Empresarial y su influencia en
la satisfaccién al cliente en el caso tiendas Tuti en Bahia de Caraquez es importante para asi
entender de qué manera impactan de manera positivo las practicas responsables y sobre todo la
fidelizacién de los consumidores porque en el mercado esta cada vez mas competitivo. Hoy en dia
los consumidores o clientes toman en cuenta el compromiso social y empresarial de las empresas
eso es algo que va mas alla de un precio o de la calidad que ofrecen y enfocado en tiendas Tuti
es que genere confianza y de esa manera mejorar la experiencia del cliente y asegurar su lealtad
a largo plazo

Responsabilidad social empresarial

La Responsabilidad Social Empresarial se ha convertido en una obligacién social
trascendental en diversos campos empresariales. Se ha investigado las influencias de la
Responsabilidad Social Empresarial en la gestién y el rendimiento corporativo en varios escenarios
empresariales observando experiencias positivas en su implementacion. Desde la perspectiva de
la gestion, las actividades de RSE son un deber importante para la supervivencia estratégica y
sostenible de las empresas, la RSE se describe como la identificaciéon, medicién, monitoreo y



reporte de los efectos sociales y econémicos de una organizacion en la Sociedad. (Rojas de la
Puente Edward Enrique, 2019)

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) se origina en la sociedad y en las
organizaciones desde el siglo pasado, nace del andlisis del deterioro del medio ambiente, de una
sociedad que ha estado en vulnerabilidad cultural, social, ambiental y de las crisis econémicas que
se han producido constantemente a nivel mundial. (Quiroz-Pefa & Rizo-Vélez, 2023)

Desde el punto de vista Rodriguez Ron (2024), La Unica responsabilidad de una
organizacion es para sus duefios y mientras tenga conocimientos de utilizar sus recursos de una
forma eficiente, es posible de brindar a la comunidad buenos servicios y productos al precio mas
razonable y crear inversion, produccion y empleo.

Segun Rodriguez Ron (2024), La idea de RSE surgi6é en Estados Unidos a principios de
los afios sesenta como consecuencia de movimientos sociales ligados a la Guerra de Vietnam y
el Apartheid. Las manifestaciones se alzaron contra empresas que a través de sus practicas
beneficiaban al régimen opresor, por lo que la iniciativa privada empez6 a modificar sus conductas.

Para Pefia De Marchan, (2024 ),El conjunto de préacticas voluntarias que adoptan las
empresas para generar impactos positivos en el entorno donde operan, buscando contribuir al
bienestar de la sociedad y minimizar los efectos negativos de sus actividades.

La responsabilidad social empresarial es definida como un aporte de estudio y
conocimiento a las entidades, estas se basan en establecer o reafirmar objetivos y principios
fundamentales que aportan al desarrollo de un determinado lugar, de igual manera se mide varios
factores como la parte econémica, social y ambiental. (Santos Aldair Loor Quimis, 2024)

El conjunto de practicas voluntarias que adoptan las empresas para generar impactos
positivos en el entorno donde operan, buscando contribuir al bienestar de la sociedad y minimizar
los efectos negativos de sus actividades. (Hernandez de la Cruz et al., 2024)

Citado por (Garcés & Aguirre, 2022) Responsabilidad Social Empresarial (RSE) define que las
empresas Yy organizaciones actuales se encuentran en unos entornos cada vez mas complejos
donde, en muchos casos, a su actividad econdmica tradicional deben afiadir nuevas variables:

e Nuevas inquietudes y expectativas de los grupos de interés, clientes,
poderes publicos, ciudadanos, inversores en una escala ya no local sino
global

e Decisiones de inversiébn o de compra de las personas e instituciones
condicionadas cada vez mas por criterios sociales

e  Preocupacion sobre el deterioro medioambiental

e Necesidad de transparencia en las actividades empresariales

La RSE como un modelo que integra el respeto al ambiente, el ejercicio de los derechos
humanos, derechos de los trabajadores y el compromiso con los grupos de interés, hasta la
implementacion, seguimiento, asi como evaluacioén, que genera un proceso de mejora continua y
crea valor para los stakeholders (Bom Camargo Yomeida Inmaculada, 2021)

Por otra parte Jaimes Valdez (2021), La RSE se encarga de la relacién entre la empresa
y la sociedad, la cual puede ser conceptualizada a través de cuatro elementos: la dimension
econdmica, con el objetivo de lograr ganancias sin comprometer los intereses de los grupos de
interés; la dimension legal, que se refiere a mantener utilidades suficientes mientras que se
respetan las diversas leyes y regulaciones gubernamentales; la dimension ética, al evitar acciones
gue podrian ser dignas de rechazo por parte de la sociedad; y la dimensién de responsabilidades
filantropicas, al responder a las demandas sociales voluntariamente y con la discrecién corporativa
necesaria.

Como menciona (Vélez Romero et al., 2021)La R.S.E ha emergido como una forma de
autorregulacion orientada a que las empresas trasciendan el simple cumplimiento de las normas
y se comprometan en acciones dirigidas a promover algun beneficio social, mas alla de los
intereses de la empresa y superando el estandar de aquello requerido por la ley.



La RSE implica ir mas alla del simple hecho de ayudas sociales: requiere que la
organizacion ejerza un comportamiento ético con todos sus grupos de interés, respete las
normativas locales e internacionales en la blsqueda de contribuir a los objetivos globales de
desarrollo sostenible, ser transparentes en las decisiones que puedan afectar a la sociedad y al
medioambiente. (Abellan-Herrera, 2019)

Para (Vera Tomalé Gladys Lorena, 2024), La RSE es una decisidén de caracter voluntario,
la empresa determina deliberadamente si asume o no el compromiso. Una vez implementada,
debe orientarse de acuerdo con los principios de la empresa y cumplir con la vision establecida
tanto a nivel interno como externo; considerar las expectativas de las partes interesadas,
demostrando el respeto por los valores éticos, las comunidades, y contribuyendo al bien comun.

Como antes menciono Vera (2024), sus Principios de la RSE

La Responsabilidad Social Empresarial responde a principios universales del campo
empresarial, y es el conocimiento y la profundizacion continua de estos principios los que aseguran
su implementacioén exitosa:

Respeto a la dignidad de la persona
Empleo digno

Solidaridad

Subsidiariedad

Contribucién al bien comun
Corresponsabilidad

Confianza.

Etica en los negocios.
Prevencién de negocios ilicitos
Vinculacién con la comunidad
Transparencia.

Honestidad y legalidad
Justicia y equidad

Empresarial

Desarrollo social

A partir de lo que se ha planteado, sobre la implementacion de la Responsabilidad Social
Empresarial en la tienda Tuti de Bahia de Caraquez es una buena oportunidad estratégica para
fortalecer su posicionamiento en la comunidad y de esta manera mantener la lealtad de sus
consumidores. La Tienda Tuti puede implementar acciones orientadas al desarrollo social y
ambiental de esa manera explotar la acogida que ha obtenido del consumidor local mediante
campafas de educacién ambiental, motivando a la comunidad al reciclaje y disminucién del uso
plastico no solo beneficiara en la proteccion del entorno natural de Bahia de Caraquez, por otra
parte cambiaria las expectativas de sus grupo de interés Por otro lado también generando empleo
digno y asi mismo capacitando al personal local y reforzar sus conocimientos que es de gran
importancia saber sobre ética y RSE

Por otra parte, tomando en cuenta que el cantén Sucre ha sido marcado por desastres
naturales y sobre todo por su reconstruccion y la empresa Tuti cuenta con la capacidad para
establecer estrategias de progreso local, posicionandose como ejemplo su manera de superacion
en la rentabilidad empresarial y generar un impacto positivo y sostenible en la comunidad asi
mismo la implementacion de la Responsabilidad Social Empresarial y de esta manera asegurar el
crecimiento sostenible.

La satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente se ha convertido en un objetivo para las tiendas porque tiene un
efecto significativo en el deseo de recompra, en la intencién de recomendacion la tienda, es decir,
la idea principal es alcanzar un alto nivel de satisfaccion en los clientes. Este se ha convertido en
uno de los principales objetivos en todas las tiendas porque los clientes satisfechos generan



ingresos; ademas, cuanto mayor sea el nivel de satisfaccién mayor es la posibilidad de recompra
y de recomendacion. (Trevifio & Trevifio, 2021)

Como también menciona (Sagbay-Llivichuzhca et al., 2021), La satisfaccion al cliente
desde hace mucho tiempo viene siendo una lucha que las empresas deben enfrentar de manera
constante para permanecer en el mercado ya que los clientes son nucleo principal de las
empresas. Las empresas deben estar a la par de los clientes, logrando cubrir las necesidades y
expectativas de estos.

Por otra parte, afirma (Juan Pablo Pefia, 2025) La satisfaccién del cliente es el grado en
gue el servicio recibido cumple o supera las expectativas del usuario. Asi mismo, es el estado de
animo en el que una persona tiene claro al adquirir un producto o servicio, percibido con sus
expectativas, ademas de que las empresas buscan variables y criterios claves para medir su
desempeiio, y asi poder llevar a la empresa a un estado de excelencia. Por otro lado, es importante
resaltar que la satisfaccion al cliente es parte importante de la experiencia de atencién al cliente
ya que si el usuario esté satisfecho aumentara sus preferencias a través del uso continuo de los
servicios que ofrece la empresa. Para medir la satisfaccion de los clientes, estos se categorizan
en clientes satisfechos e insatisfechos, por lo que cuando no estan satisfechos, los clientes se
negaran a utilizar el servicio.(Enrique & Gonzélez, 2022)

Por otro lado, la ISO 26000 define a la RSE como la responsabilidad de una organizacion
ante los impactos que sus decisiones y actividades ocasionan en la sociedad y en el medio
ambiente, mediante un comportamiento ético y transparente que: contribuya al desarrollo
sostenible. (Ponce lturralde & Cevallos Bravo, 2024)

Por otra parte, Se lo considera un factor clave para los clientes ya que les permite elegir
con mayor frecuencia a una empresa; es importante establecer protocolos de capacitacion al
personal de turno para que puedan atender con rapidez y al tiempo establecido.

La tienda Tuti de Bahia de Caraquez, se considera que la satisfaccion al cliente es un pilar
fundamental para el crecimiento en el mercado local por otra parte se resalta la competencia la
calidad de la atencion que se le brinda al cliente se vuelven puntos claves para mantener la
fidelidad del consumidor para obtener estos resultados se debe de capacitar al empleado de forma
continua ya que esto permite al usuario obtener una buena experiencia de compra por que se
cumple con las expectativas del cliente y asi mismo se minimiza el tiempo de espera y el empleador
ofrece soluciones rapidas ante cualquier circunstancias que se presente. Por otra parte, aplicando
de las encuestas de satisfaccion al cliente seria de gran ayuda para identificar las areas de mejora,
de este modo la empresa Tuti se identifica por los productos de célida que ofrece, sino que también
por la atencion cordial brindada a cada usuario esto gesto fortalece la relacion de la empresa con
sus consumidores.

Metodologia

La metodologia utilizada en el presente estudio se basa en un enfoque mixto, usando las
técnicas cuantitativas y cualitativas para obtener datos estadisticos y analizar la percepcién de los
clientes sobre la implementacion de practicas de RSE y su impacto en su nivel de satisfaccion.

Para la recoleccion de datos se disefid una encuesta estructurada que incluyé 12
preguntas cerradas valoradas mediante una escala de Likert, facilitando la obtencion de
informacién precisa sobre la percepcion de los clientes respecto a las acciones de RSE
desarrolladas por Tiendas Tuti y como estas influyen en su satisfaccion general con el servicio
recibido como también la encuesta fue aplicada a un total de 270 clientes frecuentes de las tiendas
en Bahia de Caraquez. La poblacion objetivo incluyo a 22.209 pobladores frecuentes de Bahia de
Caraquez registrado en la base de datos publicas se opté por una muestra no probabilistica solo
tomando en cuenta a mayores de 18 afios con un resultado de 16.883 personas, por conveniencia
con un margen de error 5%, con un nivel de confianza de 90% para la poblacion se calculd
mediante una formula de muestreo para poblaciones finitas
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e 2 =walor critice de la distribucion normal (por ejemplo, 1.96 para un nivel de confianza del 95%)
* p = proporcion esperada de la caracteristica en la poblacién (si no se conoce, se usa 0.5)
e g=1-p

* © = margen de error

El analisis de los datos se realiz6 utilizando el software estadistico SPSS version 26, con
el fin de obtener un andlisis descriptivos y estadisticos que permitieran obtener las respuestas
como también de esta manera se presentaron tablas y gréficos que reflejan la frecuencia y
tendencias en la percepcion de los clientes sobre la RSE y su relaciéon con la satisfaccion del
cliente.

Resultados
Tabla 1:

Estadistica de Fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,992 12
Tabla 2:

¢Con que frecuencia realiza compra en tiendas Tuti?

F % PV PA
A diario 47 17,4 17,4 17,4
Una vez a la semana 86 31,9 31,9 49,3
Varias veces por semana 81 30,0 30,0 79,3
Ocasionalmente 56 20,7 20,7 100,0
Total 270 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de Tiendas TuTi Bahia de Caraquez

A partir de los resultados obtenidos en la tabla 2 se evidencio que 17.4% de personas
afirmaron realizar compras a diario mientras que el 20.7% lo realizan varias veces por semana y
ocasionalmente, este grupo que representa a los clientes que aln no mantienen una interaccion
frecuente con las tiendas TuTi. La concentracién de respuestas obtenidas indica que tiendas Tuti
cuenta con una clientela diversa y es lo que abre oportunidades para estrategias de fidelizacion
porque tiendas Tuti esta posesionada como un punto de compra mas relevante para distintos
perfiles de consumidores.

11



Tabla 3:

¢, Qué aspectos valora mas en una empresa como tiendas Tuti?

F P PV PV
Calidad de productos
68 25,0 25,0 25,0
Precios accesibles
145 54.0 54.0 79.0
Atencién al cliente
46 17.0 17.0 96.0
Compromiso con el medio
. 9 3.0 3,0 99,0
ambiente
. 2 1.0 1.0 100,0
Apoyo a la comunidad
Total 270 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de Tiendas TuTi Bahia de Caraquez

En el diagnéstico de resultados obtenidos valorados por los clientes de tiendas Tuti se
observa que 57.4% representa que para los consumidores les ofrece precio més accesible y esto
indica que para la mayoria de los consumidores adquieren los productos a precios razonables por
esto es que eligen esta tienda. Por otra parte, el aspecto con menor valoracién es “Apoyo a la
comunidad” que practicamente representa un 0.7 entonces significa que la empresa tiene que ir
fortaleciendo estas areas y sobre todo en el mercado local.

Tabla 4:

¢ Tiendas Tuti muestra compromiso con el cuidado del medio ambiente?

F % PV PA
Totalmente de acuerdo 95 35,2 35,2 35,2
De acuerdo 84 31,1 31,1 66,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70 25,9 25,9 92,2
En desacuerdo 10 3,7 3,7 95,9
Totalmente de desacuerdo 11 4.1 4.1 100,0
Total 270 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de Tiendas TuTi Bahia de Caraquez

Segun los resultados obtenidos de un totalmente en desacuerdo y un en desacuerdo da
un resultado de 7.8% que refleja que la empresa no demuestra un compromiso ambiental
adecuado mientras que 66.3% indican que tiendas Tuti si reconoce un compromiso ambiental,
pero por otra parte el 25.9% se mantiene neutral “ni de acuerdo y ni desacuerdo” como se observa
hay un grupo considerable donde indica que Tiendas Tuti no cumple suficientemente con el
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cuidado del medio ambiente sin embrago estos resultados abren una gran oportunidad para la
empresa fortalezca su imagen y sobre todo en las acciones sostenibles.

Tabla 5:

¢Ha notado que tiendas Tuti apoya a la comunidad local o causas Sociales?

F P PV PA
Totalmente de acuerdo 91 33,7 33,7 33,7
De acuerdo 77 28,5 28,5 62,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 77 28,5 28,5 90,7
En desacuerdo 14 5,2 5,2 95,9
Totalmente en desacuerdo 11 4.1 4.1 100,0
Total 270 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de Tiendas TuTi Bahia de Caraquez

En base a los resultados generados en la tabla 5 indican que el 33.7 % estan en totalmente
de acuerdo mientras que el 28.5% de los encuestados de tiendas Tuti de Bahia de Caraquez esta
de acuerdo, pero los resultados obtenidos en negativo con la valoracion de 9.3% nos indican que
la empresa es muy poco visible con la percepcién del apoyo a la comunidad por lo tanto deberian
de fortalecer su responsabilidad social y de esta manera involucrar mas a la comunidad como
donaciones o realizar campafias de sostenibilidad de esta manera puede generar un mayor apoyo
de la poblacién aunque con los datos positivos obtenidos del 62.2% afirmativos son opiniones de
gue si reconocen mas de la mitad de clientes las acciones positivas por parte de la empresa.

Tabla 6:

¢ Tiendas Tuti comunica de manera clara sus iniciativas de responsabilidad social?

F % PV PA
Totalmente de acuerdo 111 41,1 41,1 41,1
De acuerdo 86 31,9 31,9 73,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 58 215 215 94,4
En desacuerdo 7 2,6 2,6 97,0
Totalmente en desacuerdo 8 3,0 3,0 100,0
Total 270 100,0 100,0
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Nota. Encuesta aplicada a usuarios de Tiendas TuTi Bahia de Caraquez
De acuerdo con los datos obtenidos mediante la encuesta el 41.1% de los encuestados
manifiestan que estan totalmente de acuerdo mientras que el 5.6 % esta en totalmente desacuerdo

con referente a los resultados obtenidos sefiala que deberia fortalecer sus estrategias de
comunicacion, ademas un 21.5% se manifesté de manera neutral.

Tabla 7:

¢Considera que Tiendas Tuti actlan con ética en sus operaciones comerciales?

F % PV PA
Totalmente de acuerdo
103 38,1 38,1 38,1
De acuerdo
81 30,0 30,0 68,1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
68 25,2 25,2 93,3
En desacuerdo
6 2,2 2,2 95,6
Totalmente en desacuerdo
12 4.4 4.4 100,0
Total 270 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de Tiendas TuTi Bahia de Caraquez

Al analizar la debida encuesta de la tabla 7 se evidencia que 6.6% de las opiniones es
negativa este porcentaje representa insatisfaccion y desconfianza por parte de los consumidores
por otro lado, el 68.1% manifesté que esta totalmente de acuerdo esto indica que Tiendas Tuti si
ha fortalecido sus estrategias de comunicacion sobre todo su responsabilidad social y ética con la
finalidad de que los clientes puedan cambiar esa perspectiva negativas

Tabla 8:

¢El personal de tiendas Tuti trata a los clientes con respeto y cortesia?

F % PV PA
Totalmente de acuerdo 98 36,3 36,4 36,4
De acuerdo 95 35,2 35,3 71,7
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 55 20,4 20,4 92,2
En desacuerdo 11 41 4,1 96,3
Totalmente en desacuerdo 10 3,7 3,7 100,0
Total 269 99,6 100,0
Sistema 1 4
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Total 270 100,0

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de Tiendas TuTi Bahia de Caraquez

De acuerdo con el analisis obtenido en la tabla 8 se obtiene una respuesta favorable por
parte de los encuestados que estan totalmente de acuerdo un 71.5% de los clientes se demuestra
gue la mayoria de los usuarios recibe un buen trato respetuosos como por ejemplo “Buen dia
bienvenidos al Tuti” por partes de sus empleados por otra parte el, 7.8% son de opiniones
negativas y el 20.4% neutral (ni de acuerdo ni desacuerdo) se denomina que tiendas TuTi debe
de fortalecer la capacitacion y estandarizaciéon de servicios para asi reducir esas opiniones
negativas porque el mayor porcentaje los empleados son valorados positivamente por los
consumidores

Tabla 9:

¢Me siento satisfecho con la calidad de los productos por tiendas Tuti?

F % PV PA
Muy satisfecho 104 38,5 38,5 38,5
Satisfecho 103 38,1 38,1 76,7
Ni satisfecho ni insatisfecho 48 17,8 17,8 94,4
Insatisfecho 9 3,3 3,3 97,8
Muy Insatisfecho 6 2,2 2,2 100,0
Total 270 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de Tiendas TuTi Bahia de Caraquez

Segun los datos presentados se evidencia que 5.5% son niveles bajos de insatisfaccion
mientras que 79.6% de los datos obtenidos estan totalmente de acuerdo con la calidad del
producto que les ofrece la empresa de esta manera contribuyen que tiendas Tuti mantengan o
mejore calidad y permita convertir una opiniéon positiva de esos usuarios neutrales porque es
considerado como una experiencia aceptable.

Tabla 10:

¢Las practicas responsables de tiendas Tuti influyen positivamente en mi decisiéon de
compra?
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Totalmente de acuerdo

113 41,9 41,9 41,9
De acuerdo
103 38,1 38,1 80,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
40 14,8 14,8 94,8
En desacuerdo
6 2,2 2,2 97,0
Totalmente en desacuerdo
8 3,0 3,0 100,0
Total 270 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de Tiendas TuTi Bahia de Caraquez

De acuerdos con los datos generados en la tabla 10 representa que el 80.0% es un
resultado favorable por parte de la gran mayoria de los encuestados porque es aquello lo que
contribuye un factor relevante en la decision de compra mientras que 5.2% esta en un total
desacuerdo ademas el 14.8% se mantuvo en un ni de acuerdo, ni desacuerdo (neutral) de esta
manera indica que las practicas responsables no son percibidas por los clientes

Tabla 11:

,Confié més en tienda Tuti que en otros comercios similares debido a sus acciones
responsables?

F % PV PA
Totalmente de acuerdo 91 33,7 33,7 33,7
De acuerdo 96 35,6 35,6 69,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 68 25,2 25,2 94,4
En desacuerdo 6 2,2 2,2 96,7
Totalmente en desacuerdo ] 3,3 3,3 100,0
Total 270 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de Tiendas TuTi Bahia de Caraquez

Dado a los resultados conseguidos la tabla 11 se evidencio que 69.3% para la mayoria de
los clientes Tiendas Tuti significativamente le genera confianza a los clientes por sus acciones
responsables a demas eso lo que le diferencia frente a otros centros comerciales, pero por otra
parte un 5.5% de opiniones negativas, aunque la cifra es muy baja es considerado de que aln
existe un nivel de desconfianza
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Tabla 12

¢cLaresponsabilidad social de Tiendas Tuti ha mejorado mi experiencia como clientes?

F % PV PA
Totalmente de acuerdo 114 422 422 422
De acuerdo 101 37,4 37,4 79,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 38 14,1 14,1 93,7
En desacuerdo 11 4.1 41 97,8
Totalmente en desacuerdo 6 2,2 2,2 100,0
Total 270 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de Tiendas TuTi Bahia de Caraquez

En vista de los resultados alcanzados indica que el 79.6 % de los encuestados estuvieron
totalmente de acuerdo sobre su experiencia como cliente consumiendo productos de esta tienda,
mientras que el 6.3% esta en un total desacuerdo, pero con la mayoria de las respuestas
afirmativas es considerada que la mayoria de los consumidores han contribuido a fortalecer el
vinculo con la empresa

Tabla 13

¢,Como calificaria usted el nivel de satisfaccién respecto a tiendas Tuti?

F % PV PA
Muy satisfecho 113 41,9 41,9 41,9
Satisfecho 101 37,4 37,4 79,3
Ni satisfecho ni insatisfecho 38 14,1 14,1 93,3
Insatisfecho 12 4,4 4.4 97,8
Muy Insatisfecho 6 2,2 2,2 100,0
Total 270 100,0 100,0

Nota. Encuesta aplicada a usuarios de Tiendas TuTi Bahia de Caraquez

Ante los resultados obtenidos en la tabla 13, el 79.3% de las valoraciones positivas que
obtuvimos de los encuestados se encontraron con un totalmente de acuerdo con el nivel de
satisfaccidn con respecto a Tiendas Tuti, no obstante, un 6.6% de quienes no compartieron esta
version en sus opiniones negativas este porcentaje indica que la insatisfaccién es muy baja, pero
considerando el grado alto de sus clientes sobre la experiencia que le ofrece la empresa
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Discusion

A partir de la problematica tratada se ha evidenciado trabajos similares que aportan a la
investigacion, la autora (Santana Jamileth Lucia, 2024) indica que la RSE desempefia un papel
importante en la forma en que las empresas se relacionan con sus comunidades y como los
consumidores eligen sus productos y servicios, no solo por su impacto en la sociedad y el medio
ambiental sino también por la influencia que tiene en ambitos como el comportamiento de compra
de los consumidores conscientes. Por lo tanto, las personas priorizan y valoran los aspectos como
el precio accesible y la calidad de los productos y sobre todo su experiencia de compra mientras
que se considera complementario la responsabilidad social.

Segun los autores (Tacca & de la Cruz Huanca, 2022) indica, La Responsabilidad Social
Empresarial son todas las actividades que realizan las empresas en beneficio de la sociedad,
primordialmente las que se dirigen a la proteccién del medio ambiente enfocadas con ética y
transparencia contribuyendo al avance sostenible, la salud y bienestar de la sociedad, Sin
embargo, a partir de los resultados obtenidos en la encuesta en la Tabla 5, se evidencia que el
33.7 % estan en totalmente de acuerdo mientras que el 28.5% de los clientes de tiendas Tuti de
Bahia de Caraquez manifiesta estar de acuerdo, Por otro lado, los resultados obtenidos en
negativo representado con la valoracion de 9.3% de los encuestados, indican que la empresa no
cumple con las expectativas del consumidor

Otro aspecto importante, segin el autor, sostiene que la Responsabilidad Social
empresarial (RSE) se concibe como un instrumento que protege derechos fundamentales, en
especifico, el derecho al medio ambiente sano y equilibrado; por lo tanto, el desarrollo de las
actividades econémicas debe de ser sostenible y compatible con el cuidado del medio ambiente.
Por otra parte, este autor también indica que Andrade Cesar Augusto (2022) comenta que el
contenido de la Responsabilidad social empresarial, desde la perspectiva ambiental, consiste en
gue la empresa respete el medio ambiente y asegure el ejercicio del derecho al medio ambiente
sano y equilibrado. En este sentido, se centra en la conservacion y proteccion del entorno natural,
lo cual se evidencia los resultados de la tabla 4 que un 35.2% de los encuestados esta en
totalmente de acuerdo; esto permite identifica que las Tiendas Tuti si estan cumpliendo con el
compromiso del cuidado del medio ambiente

En la tabla 8, se evidencio de manera notoria que el 71.8% de encuestados tengan una
buena recomendacién de esta empresa, lo cual confirma lo planteado por esta autora. La atencion
al cliente desempenia un papel fundamental en el éxito de una empresa, ya que es la forma en que
una empresa interactla y se comunica con sus clientes, brindando un servicio excepcional y
satisfaciendo sus necesidades (Parrales Reyes, 2025). Asimismo, los resultados indican que un
trato excelente basado en el respeto contribuye significativamente a la experiencia del consumidor
y, sobre todo el posicionamiento de Tienda Tulti.

El personal de toda la empresa debe ser el complemento que ayude al consumidor a cubrir
sus necesidades. El personal que tiene contacto directo con los consumidores contribuye el eje el
eje principal para la satisfaccién del cliente. Dentro del personal, se destaca el factor del tiempo
de respuesta al cliente el cual debe ser rapido y oportuno. Las empresas deben capacitar a sus
empleados sobre temas relacionados con la atencién al cliente, ya que un cliente que no es bien
atendido no vuelve a comprar y opta por acudir a la competencia, lo que provoca que no regrese
nuevamente.

Los resultados coinciden con lo expuesto por Sarango (2024), quien sefiala que la
satisfaccion del cliente va mas all de simplemente cubrir sus necesidades basicas, ya que implica
la evaluacion de los resultados y la experiencia de compra, asi como la superacion de expectativas
y la consideracion de la calidad percibida. De igual manera, en la Tabla 12, el 79.6% de los
encuestados indicaron que estan totalmente de acuerdo, lo que permite considerar, a partir de los
datos obtenidos, que las tiendas Tuti si han generado un impacto positivo en la experiencia de sus
clientes
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Conclusioén

El analisis realizado sobre la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en la satisfaccion
del cliente en el caso Tiendas Tuti ubicada en Bahia de Cardquez este factor influye
significativamente en la practicas responsables desarrolladas por la empresa ademas se considera
gue tiene un impacto positivo en la experiencia de los consumidores. De igual forma, los resultados
se muestran que el mayor nimero de los clientes reconoce las acciones de RSE, tales como la
calidad de los productos, el trato hacia los clientes y el compromiso social, entre otros aspectos.

Ademas, la Satisfaccion al cliente no solo se limita a factores econémicos, porque esta
empresa se ve fortalecida por la experiencia que le brinda a su cliente y de esa manera mejora su
imagen responsable que proyectan como empresa, por otro lado, se identifico los clientes
insatisfechos entonces se ve en la necesidad de ir mejorando lo que es su responsabilidad social
y como reforzar la estrategia al cliente

Finalmente, la Responsabilidad Social empresarial (RSE) es uno de los componentes que
contribuye de manera significativa al desempefio organizacional; por ello, se constituye como un
elemento estratégico para Tiendas Tuti, ya que fortalece la relacién con sus clientes y, en
consecuencia, incrementa la confianza, lealtad y sobre todo, la sostenibilidad de la empresa. Por
lo tanto, la satisfaccion al cliente es el factor que probablemente permita mantener un
posicionamiento corporativo a largo plazo
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Anexos

Normas para autores:

Revista para publicar:
El articulo académico se publicaré en la Siguiente revista:
Revista Cientifica Multidisciplinaria Uleam Bahia Magazine

https://revistas.uleam.edu.ec/index.php/uleam bahia magazine

La revista ULEAM Bahia Magazine (UBM), adscrita a la Universidad Laica Eloy Alfaro
de Manabi. Editada y publicada por la extension Sucre - Bahia de Caraquez, Ecuador. Es
una revista cientifica multidisciplinaria, en formato electronico de acceso
abierto, con DOI, publicacion gratuita, en espafiol e inglés, con periodicidad semestral,

con arbitraje doble ciego (revisores externos), con un sistema de flujo continuo.

La revista UBM es producto del proyecto de investigacion institucional “Aplicacion del
marketing experiencial en la creacion, promocion, difusion y posicionamiento de la
nueva imagen de los destinos Sucre, San Vicente, Jama, Pedernales”. Esta indizada en

el Catélogo 2.0 de Latindex, Google Scholar, LatinRev, EuroPub, ErihPlus, Dialnet.
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NORMAS Y FORMATO:

Titulo: Maximo 15 palabras, negrita, 14 puntos, interlineado sencillo, tipografia
Time New Roman.

Title: Maximum 15 words, bold, 14 points, single spacing, Time New Roman font.
Maximo 4 Autores
(Esta informacion va en la plantilla biografia de autores)

Nombres y apellidos (sin titulos académicos)
https://orcid.orq/0000-0000-0000-0000 - correo electréonico
Filiacion institucional - Pais

Maéaximo 6000 palabras

Recibido: XXXXXXX = Revisado: XXXXXXXX - Publicado: XXXXXXXX

Resumen: espafiol e inglés, time new roman, 12, interlineado simple. Maximo 250
palabras. Responde a: Introduccion / objetivo / metodologia / resultados / conclusiones.
(EN UN SOLO BLOQUE).

Palabras clave: espafiol e inglés, De 3 y 5 palabras.
Abstract (ON ITALIC)

Spanish and English, new Roman tense, 12, single spacing. Maximum 250 words. Responds
to: Introduction / objective / methodology / results / conclusions. (IN ONE BLOCK).

Keywords (ON ITALIC) Spanish and English, 3 and 5 words.

Introduccion (Centrado)
(Desde aqui en adelante tamafio de letra 12, Interlineado 1.5, Normas APA 7)
Responde a: Antecedente / delimitacion — justificacion / objetivo / desarrollo de la
literatura.

Cita Narrativa (Inicio del texto)

Segun Apellido (2018) mejorar los estilos de vida de las personas de los estratos medios y
bajos de nuestras poblaciones.

Cita entre paréntesis (Final del texto)

Los cierto es que para mejorar los estilos de vida de las personas de los estratos medios y bajos
de nuestras poblaciones (Apellido, 2018).

Citas textuales cortas menos de 40 palabras (Texto que va entre comillas)
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Los cierto es que para mejorar los estilos de vida de las personas de los estratos medios y bajos
de nuestras poblaciones, sefiala el documento, habra necesidad de una fuerza laboral con
habilidades, competencias y conocimientos que se ajusten a las necesidad de las empresas, lo
que exige a la vez una buena red de sistemas de formacion profesional y capacitacion “mejorar
los estilos de vida de las personas de los estratos medios y bajos de nuestras poblaciones”.
(Apellido, 2015, p. 100)

Cita Narrativa de més de 40 palabras

De acuerdo con Apellido (2015) Los cierto es que para mejorar los estilos de vida de las
personas de los estratos medios y bajos de nuestras poblaciones, sefiala el documento:

habra necesidad de una fuerza laboral con habilidades, competencias y conocimientos
que se ajusten a las necesidad de las empresas, lo que exige a la vez una buena red de
sistemas de formacion profesional y capacitacion. En suma, mejorar los sistemas
educativos permitiendo un mayor acceso a las universidades provocando una sinergia
entre la propuesta universitaria y el segmento laboral (pag. 100).

Cita entre paréntesis de més de 40 palabras

Los cierto es que para mejorar los estilos de vida de las personas de los estratos medios y
bajos de nuestras poblaciones, sefiala el documento:

Los cierto es que para mejorar los estilos de vida de las personas de los estratos medios
y bajos de nuestras poblaciones, sefiala el documento: habra necesidad de una fuerza
laboral con habilidades, competencias y conocimientos que se ajusten a las necesidad
de las empresas, lo que exige a la vez una buena red de sistemas de formacion
profesional y capacitacion. En suma, mejorar los sistemas educativos permitiendo un
mayor acceso a las universidades provocando una sinergia entre la propuesta
universitaria y el segmento laboral. (Apellido, 2015, p. 100).

Metodologia (Centrado)
Debe fundamentarse de acuerdo con el método de investigacion seleccionado para

el desarrollo del trabajo.

Resultados (Centrado)
Expresa los resultados de los experimentos y/o analisis descritos en el material y
meétodos y presenta las pruebas que apoyan estos resultados. Sin duplicar textos o

graficos.
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Tabla 1: (12 puntos)

Criterios y resultados de busqueda

e [ Azra e o eontua 4 mdan —— erabelndo

Tow 1 1 “

Fuente: elaboracion propia

Discusién (Centrado)
Sin duplicar los resultados. Comienza discusion de los resultados. La discusion
es la confrontacion de los objetivos y los resultados. Si los resultados cumplen
con lo expresado en la parte teérica y finalmente la comparacion de los

resultados de nuestra investigacion con otras dentro de la misma tematica.

Conclusiones (Centrado)
Cierre el documento con un razonamiento l6gico validado por sus hallazgos,
recuerde no es una sugerencia, ni un resumen de lo expuesto anteriormente.

Debe dar respuesta al objetivo propuesto.

Referencias (Centrado)
(Para investigaciones con resultados, minimo 12 referencias)

Para articulos de revision, minimo 25 referencias)



MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: La RSE y su influencia en la satisfaccion del cliente: caso Tiendas Tuti, Bahia de Caraquez.

Autor: Pozo Malavé Denisse Paola.

Problema de la investigacion

Objetivos

Variables

Indicadores

Métodos

¢Cémo influye la

responsabilidad social
(RSE) en la

satisfaccion al cliente?

empresarial

General
Analizar el impacto que tiene
la responsabilidad social con

la satisfaccion al cliente en

Dependiente
Responsabilidad Social
Empresarial.

-Précticas sociales

Porcentaje de clientes que

reconocen acciones de RSE

Tipo de estudio
-Enfoque mixto

(cuantitativo y

Tiendas Tuti, Bahia de | -Practicas ambientales cualitativo)
Caradquez -Practicas comunitarias vy -Descriptivo

éticas
Especifico Independiente -Satisfaccién general de los | Técnicas
-Evaluar el nivel  de | Satisfaccion al cliente productos y servicios que se | -Encuesta con

satisfaccion al cliente
-ldentificar las practicas que
implementa la RSE
-ldentificar la relacion de RSE

con la satisfaccion al cliente

-Confianza
-Lealtad

-Recomendaciones

le ofrece al consumidor
-El

tercero

cliente recomienda a

escala de Likert
-Entrevista
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