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RESUMEN

La Responsabilidad Social Empresarial es un conjunto de actividades encaminadas a
contribuir con las buenas practicas que tiene una organizacién hacia la dimension social,
econdmica y ambiental teniendo como finalidad mejorar la reputacién corporativa de manera
mas eficiente y contribuyendo a la sostenibilidad. Las empresas no pueden pensar solo en
ganar dinero, deben saber que el compromiso con los temas sociales y ambientales
contribuyen al crecimiento econémico de la organizacion. En la actualidad las tendencias de
RSE encaminan a nuevos caminos que impulsan a contribuir con la calidad de vida de la
sociedad y al crecimiento econémico del pais; Sin embargo, existen pensamientos que
reputan que solo las empresas grandes deben optar por implementar la RSE, dejando a un
lado a las MiPymes, las cuales al carecer de informacidén especulan que optar las buenas
practicas generan costos altos, rechazando la oportunidad de ser sostenibles. La presente
investigacion tiene como objetivo analizar si las practicas de Responsabilidad Social
Empresarial generan una reputacion positiva en la Empresa EI Amigo Importador frente a sus
stakeholders externos mas influyentes. La metodologia se basé en una investigacion
descriptiva con un enfoque cualitativo y cuantitativo; Para levantar la informacién del estudio
de campo se aplicé una encuesta a 330 personas siendo los stakeholders su principal

poblacién y mediante el Alfa de Cronbach se mostr6 una fiabilidad del 0.898.

PALABRAS CLAVES: Responsabilidad Social Empresarial, Reputacion Corporativa,

Stakeholders, Practicas Responsables, Sostenibilidad.
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ABSTRACT

Corporate Social Responsibility is a set of activities directed at contributing to the good
practices of an organization towards the social, economic, and environmental dimension with
the aim of improving the corporate reputation more efficiently and contributing to sustainability.
Companies cannot only think about making money, they must know that the commitment to
social and environmental issues contributes to the economic growth of the organization. At
present, CSR trends are leading to new paths that are conducive to contributing to the quality
of life of society and the economic growth of the country; However, reputable thoughts that
only large companies should choose to implement CSR, leaving aside the Mipymes, which in
the absence of information speculate that opting for good practices generate high costs,
rejecting the opportunity to be sustainable. This research aims to analyze whether Corporate
Social Responsibility practices generate a positive reputation in the Company ElI Amigo
Importador in front of its most influential external stakeholders. The methodology was based
on descriptive research with a qualitative and quantitative approach; To raise the information
of the field study a survey was applied to 330 people being the stakeholders its main

population and through the Cronbach Alpha was show a reliability of 0.898.

KEIWORDS: Corporate Social Responsibility, Corporate Reputation, Stakeholders,

Responsible Practices, Sustainability.
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1. INTRODUCCION

La Responsabilidad Social Empresarial intenta que las organizaciones de manera
voluntaria realicen practicas que se relacionen al desarrollo sostenible y asi crear un equilibrio
entre la dimension econdmica, social y ambiental. La RSE tiene como objetivo que las
empresas generen negocios sustentables para contribuir a mejorar la calidad de vida y a
construir una cultura.

En la actualidad ser responsable socialmente genera un impacto hacia un renombre
corporativo; Cuando las empresas se preocupan por la sociedad en general y el medio
ambiente, esta proyectando un prestigio positivo, garantizdndole a sus stakeholders
credibilidad y confianza; ademas se logra una mejor rentabilidad siendo mas competitiva en
el mercado. Aungue la RSE en un tema en tendencia, en Ecuador no todas las empresas han
implementado estas practicas y solo son 21 empresas dentro del territorio que han sido
acreedora del Distintivo ESR® Empresa Socialmente Responsable de acuerdo con la pagina
(CERES: Responsabilidad Social & Sostenible Ecuador, 2021).

La presente investigacion se realiz6 con el objetivo de analizar si las practicas de
Responsabilidad Social Empresarial generan una reputacion positiva de la Empresa El Amigo
Importador frente a sus stakeholders externos mas influyentes, conllevandonos a investigar
a su grupo de interés sobre las relaciones que mantiene la organizacion con ellos.

En el capitulo I, se establece el tema de la investigacion y se desarrolla el disefio
tedrico donde se presenta el problema de la investigacion, el planteamiento del problema, el
objeto, los objetivos, hipotesis, justificacion y la respectiva operacionalizacion de las variables.

En el capitulo Il, se plantea el Marco Tedrico, tomando en consideracion los
respectivos antecedentes investigativos y las bases tedricas respectivas al tema propuesto.

En el capitulo Ill, se expone la Metodologia, en el cual se muestra una investigacion
descriptiva con un enfoque cualitativo y cuantitativo, ademas dentro de este estudio se
elabord una encuesta de 22 preguntas con las respectivas dimensiones de las variables la

cual fue dirigida a sus stakeholders externos mas influyentes, comunidad, cliente y
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proveedores, teniendo una muestra poblacional de 330 personas. También se le realizé una
entrevista al Gerente General de la Empresa con el objetivo de conocer su opinién sobre la
Responsabilidad Social Empresarial internamente. Dentro de este capitulo se analiza e
interpreta los respectivos resultados de acuerdo con las dimensiones y se corrobora la
hip6tesis mediante la correlacion de variables.

En el capitulo IV se establece la propuesta, en donde se propone las respectivos
objetivos y estrategias para que la empresa y la comunidad creen vinculos que ayuden a
fortalecer sus relaciones.

En el capitulo V, se presentan la conclusiones y recomendaciones que fueron

obtenidas con base en la investigacion.
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1.1 Temade investigacion
“Diagnéstico de Responsabilidad Social Empresarial basado en los Ceres-Ethos y su

incidencia en la reputacion de la Empresa El Amigo Importador de la ciudad de Manta” .

2. DISENO TEORICO
2.1 El Problema

Actualmente la Empresa el Amigo Importador cumple con cada uno de los requisitos
y exigencias de sus clientes atendiendo sus necesidades y requerimientos basandose solo
en obtener un beneficio econémico mas no desarrollar la equidad entre comunidad y el medio
ambiente, es necesario que la empresa también se preocupe por su entorno social y su grupo
de interés que se consideran importantes para poder fortalecer y promover una sostenibilidad.

La Responsabilidad Social Empresarial, ha ido tomando fuerza frente al
comportamiento que tiene las empresas hacia su grupo de interés; aln existen empresas que
desconocen la importancia de aplicar buena practica que le permitird en el futuro el desarrollo
de una cultura organizacional basada en sostenibilidad y creacion de valores en los
principales ejes.

A medida que se aplican estas normativas la reputacién de las empresas forman una
parte importante para generar mayor eficacia y eficiencia en sus procesos, ademas el no
aplicar la RSE a tiempo conlleva a causar a efectos perjudiciales hacia el desarrollo de cada
una de las actividades padeciendo efectos negativos que generen impactos hacia el
compromiso de la sociedad y a nuestro planeta.

2.2 Planteamiento del problema

El Amigo Importador es una empresa dedicada al comercio de compraventa de
materiales de ferreteria, componentes automotrices e industriales, productos para el sector
industrial, entre otros. En el afio 1973 nace Almacén el Amigo situada en el Barrio la
Ensenadita calle 4 y avenida 5, convirtiéndose en el primer pionero de esta actividad

econdémica, a medida que pasa el tiempo se comienza a extender para después situarse en
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la entrada del Barrio Altamira avenida 113, cambiando su razén social como EI Amigo
Importador convirtiéndose en importador de productos de la misma categoria.

Es necesario que la organizacion conozca e implemente normas que le permitan
seguir con un desarrollo sustentable, cuidando de la relacién con la comunidad y la
preservacion del medio ambiente. Es importante conocer que hablar de Responsabilidad
Social Empresarial no se trata solo de ganar dinero, sino también de inversién que deben
hacer las empresas para que sus negocios se comprometan a trabajar por mejores
comunidades y desarrollo humano que permita a las personas mejorar su nivel de vida, donde
todo los involucrados puedan enfrentar la globalizacién a través de practicas éticas.

De acuerdo con la pagina Ekos (2020) segun el estudio de “Estado de competitividad
responsable” Ecuador se encontraba en el puesto nimero 79 de 103 paises, asumiendo que
el problema que poseen las organizaciones es que adn no tienen una idea clara del término
de RSE, lo cual conlleva a existir confusiones hacia las empresas.

En la ciudad de Manta el tema de Responsabilidad Social Empresarial es un tema de
mucho interés, aunque se esta desarrollando de manera lenta, en la actualidad son las
grandes organizaciones que han podido desarrollar y ejecutar estrategias de RSE, bien sea
por beneficio propio o porque en verdad sienten la necesidad de hacerlo por el bienestar de
toda la sociedad, entre las principales organizaciones tenemos Corporacioén la Favorita,
Corporacion el Rosado, La Fabril, Cerveceria Nacional, Banco Produbanco, entre otras;
mientras que en la categoria de las MiPymes existen un desconocimiento del tema e
interpretaciones erréneas que no aceptan este reto de implementar un sistema de gestion
basada en todo tipo de normativas y estrategias de mejora, ademas las empresas piensan
gue es necesario tener los recursos y herramientas suficientes para comenzar con esta
actividad; Las empresas que se comprometen de manera eficaz a priorizar por ser
responsables tienen mejores posibilidades de tener un desarrollo comunitario donde se pueda
fortalecer la reputacion de la organizacion.

La RSE se basa en que las organizaciones puedan adoptar compromisos que logren

reducir cualquier impacto de sus actividades hacia el entorno que los rodea, convirtiéndose
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en la mejor manera de gue los negocios a mas de fomentar la cultura organizacional también
generen un impacto positivo al tener mayor competitividad y sostenibilidad; La
Responsabilidad Social Empresarial se ha convertido en la mejor alianza estratégica para que
las compafias puedan aumentar su atraccion en el mercado; anteriormente las
organizaciones solo veian que su Unica responsabilidad era con sus accionistas y ofrecer a
sus clientes el mejor producto a un bajo precio, mas no tenian la vision de ver mas alla de su
entorno; sin embargo a medida que el tiempo pasa este pequefio concepto ha podido
cambiar, logrando introducir todo estos grupos conocidos como stakeholders.

Con la finalidad de poder implementar la RSE es necesario tomar en cuenta lo
indicadores Ceres-Ethos de Responsabilidad Social Empresarial, donde permitird medir a la
empresa frente a la reputacion que tiene con la comunidad, asi cada una de las etapas que
se dividen en la guia, permitira facilitar los procesos de gestion y llegar a una planificacién de
procesos mas adecuada.

La RSE a nivel mundial ha dejado de ser una politica secundaria, convirtiéndose en el
eje principal de las actividades de las organizaciones, en el cual puedan maximizar su
beneficio econdmico, bienestar social y proteccion del medio ambiente; es importante que
hoy en dia las empresas contribuyan a un desarrollo sustentable basada en los tres ejes:
social, ambiental y econémico, con el propésito de que se fomente el compromiso voluntario
de las hacia la sociedad, teniendo conciencia que no solamente se debe centrar en producir
bienes y servicios, sino que como empresa debe ver mas alld del mundo de los negocios,
teniendo practicas responsables a nivel social y medioambiental.

2.3 Formulacién del Problema

¢,De qué manera las practicas de Responsabilidad Social Empresarial basada en los

Indicadores Ceres-Ethos impactan en la reputacién de la empresa EL AMIGO IMPORTADOR

frente a sus stakeholders externos mas influyentes?
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2.3.1 Formulacién de los problemas especificos

¢,Cudl es la situacion actual de la cultura organizacional de la empresa y como incide
la reputacién corporativa en el desempefio laboral de los colaboradores?

¢, Cudl es el grado de participaciéon que mantiene EL AMIGO IMPORTADOR con la
comunidad para que exista un desarrollo justo entre ambos?

¢, Como afecta la poca comunicacién de los stakeholders a la reputacion corporativa,
cuando estos no estan informados de las acciones que realiza la organizacién?

¢, Cudl es el nivel de eficiencia que tiene la empresa con el cuidado del medio ambiente
y como influye sus practicas ambientales en su reputacion?

Formulacién del objeto de la investigacion

El objeto de estudio corresponde a la reputacion de la empresa el Amigo Importador

basandose en los Indicadores Ceres-Ethos, situada en la ciudad de Manta, Barrio Altamira

en la avenida 113 esquina.

2.5

Formulacién de los objetivos de la investigacion
2.5.1 Objetivo General

Analizar si las practicas de Responsabilidad Social Empresarial generan una

reputacion positiva de la Empresa El Amigo Importador frente a sus stakeholders externos

mas influyentes.

2.5.2 Objetivos especificos

Analizar la cultura organizacional de la empresa y el impacto de la reputacion
corporativa en el desempefio laboral de los colaboradores.

Identificar el nivel de contribucién que tiene la empresa al desarrollo del bienestar
social de la comunidad.

Determinar el nivel de compromiso que mantiene la empresa con sus stakeholders al
tenerlos informados de las acciones que realiza.

Diagnosticar el nivel de eficiencia que tiene la empresa con el cuidado del medio

ambiente y como influye las practicas ambientales en su reputacion.
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2.6 Delimitacion
2.6.1 Delimitacion espacial
La presente investigacion se realizé en la Matriz principal de la Empresa EI Amigo
Importador del Canton Manta, situada en el Barrio Altamira.
2.6.2 Delimitacion temporal
El tiempo de realizacion de esta investigacion es desde Abril a Diciembre del 2022.
2.6.3 Delimitacion conceptual
El presente trabajo investigativo es la Incidencia en la reputacion de la empresa el
Amigo Importador de la Ciudad de Manta.
2.7 Formulacion de la Hipotesis
2.7.1 Hipotesis General
Las practicas de Responsabilidad Social Empresarial basadas en los indicadores
Ceres-Ethos de la empresa el Amigo Importador si generan una reputacion positiva de la
organizacion frente a los stakeholders externos mas influyentes.
2.7.2 Hipotesis Especificas
v' La empresa mantiene una cultura organizacional que incide positivamente en la
reputacion de la empresa y en el desempenio laboral de los colaboradores.
v' La empresa tiene una vinculacion moderada con la comunidad, por lo que participa
regularmente en actividades de beneficio social.
v Los stakeholders mantienen baja comunicacién con la empresa, lo que impide que la
empresa les informe todo sobre las actividades que realiza.
v La empresa tiene un nivel moderado de efectividad en el cuidado del medio ambiente,
por lo que sus practicas ambientales tienen un impacto positivo en la reputacion de la

organizacion.
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2.8 Determinacion de las variables

2.8.1 Variable Independiente: Responsabilidad Social Empresarial

(Garcia, 2007), lo define como “a Responsabilidad Social Empresarial es el
compromiso de la empresa en la contribucion al desarrollo sostenible, implicando el adoptar
una nueva ética en la relacion a la naturaleza y la sociedad”.

2.8.2 Variable dependiente: Reputacion Corporativa

(Ferruz Gonzélez, 2017) define la reputacién corporativa como “Recurso intangible
propio de la empresa que se materializa en el comportamiento de esta y que requiere de un
cierto tiempo para su configuracion, que es reconocido por su publico como generador de

valor en tanto que se ajusta a lo que éstos estiman como meritorio de esta”.
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Tema: “Diagnostico de Responsabilidad Social Empresarial basado en los CERES-ETHOS y su incidencia en la reputacion de la empresa El Amigo Importador”

Problema

Objetivos

Hipotesis Variables

Metodologia

Problema general

¢De qué manera las practicas de Responsabilidad
Social Empresarial basada en los indicadores
Ceres-Ethos impactan en la reputacion de la
empresa EL AMIGO IMPORTADOR frente a sus
stakeholders externos?

Problemas especificos

1. ¢Cual es la situacién actual de la cultura
organizacional de la empresa y como incide la
reputacion corporativa en el desempefio laboral
de los colaboradores?

2. ¢Cual es el grado de participacién que mantiene
EL AMIGO IMPORTADOR con la comunidad para
que exista un desarrollo justo entre ambos?

3. ¢Como afecta la poca comunicacion

de los stakeholders a la reputacién corporativa,
cuando estos no han informados de las acciones
gue realiza la organizacién?

4. ¢ Cual es el nivel de eficiencia que tiene la
empresa con el cuidado del medio ambiente
y como influye sus practicas ambientales

en su reputacion?

Objetivo General

Analizar si las practicas de

Responsabilidad Social Empresarial generan
una reputacion positiva de la Empresa El Amigo
Importador frente a sus stakeholders externos
mas influyentes.

Objetivos especificos

1. Analizar la cultura organizacional

de la empresa y el impacto de

la reputacién corporativa en el
desempefio laboral de los colaboradores.

2. Identificar el nivel de contribucién que
tiene la empresa al desarrollo del bienestar
social de la comunidad.

3. Determinar el nivel de compromiso que
mantiene la empresa con sus stakeholders al
tenerlos informado de las acciones que realiza.

4. Diagnosticar el nivel de eficiencia que
tiene la empresa con el cuidado del medio
ambiente y como influye las practicas
ambientales en su reputacion.

Hipotesis general

Las practicas de Responsabilidad Social
Empresarial basada en los indicadores Ceres-
Ethos de la empresa el Amigo Importador si
generan una reputacién positiva de la
organizacion frente a los stakeholders externos
mas influyentes.

Hipétesis Especificas

1. La empresa mantiene una cultura
organizacional que incide positivamente

en la reputacion de la empresa y en el
desempefio laboral de los colaboradores.

Variable
Independiente:
Responsabilidad

Social Empresatrial

2. La empresa tiene una vinculacion moderada
con la comunidad, por lo que participa
regularmente en actividades de beneficio

social. Variable
Dependiente:
3. Los stakeholders mantienen baja Reputac[on
Corporativa

comunicacioén con la empresa, lo que impide
gue la empresa les informe todo sobre las
actividades que realiza.

4. La empresa tiene un nivel moderado de
efectividad en el cuidado del medio ambiente, por
lo que sus préacticas ambientales tienen un
impacto positivo en la reputacion de la
organizacion.

Disefio:
No experimental

Enfoque:
Descriptivo

Muestra:
331 personas

Instrumento:
Encuesta
Entrevista

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello
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2.10 Operacionalizacion de las variables
Tabla 2
Operacionalizacion de las variables

Variable Dimensiones Indicadores

Politica de precios
X1: Econémica

Relaciona a largo plazo para mejorar su

desempeiio

X Cddigo de ética

Responsabilidad X2: Social Calidad laboral

Social Empresarial
Relaciones Interpersonales

Acciones preventivas
X3: Ambiental

Respeto al entorno natural

Compromiso con la sociedad
Y1: Eticay RSC

Apoyo a causas sociales

SY
., Empatia
Reputacion
Corporativa Y2: Vinculo Dialogo con los stakeholders
Confianza
Y3: Calidad Garantia y Atencién a stakeholders

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello.
La tabla 2 muestra las respectivas dimensiones que son tomada dentro de la
investigacion para el analisis correspondiente a la probleméatica mencionada, también se

puede observar los indicadores de cada dimensidbn que nos permitird identificar las
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caracteristicas de cada variable de acuerdo con las respuestas que se obtendran de las
personas una vez que sean encuestados o entrevistados.
2.11 Justificaciéon de la investigacion

La presente investigacion se enfocard en diagnosticar la responsabilidad social
empresarial basada en los indicadores CERES-ETHOS y su incidencia en la reputacion de la
empresa el Amigo Importador de la ciudad de Manta, que al tener una intervencion de esta
magnitud permitird obtener mejoras continuas que contribuyan con su eficiencia y eficacia. Al
cumplir con cada una de las normas que se aplican en el campo de la responsabilidad social,
se estara aportando con el bienestar del pais construyendo practicas para su desarrollo donde
la empresa pueda adquirir beneficios obteniendo ventajas competitivas, mejor posicion en el
mercado, incremento de la rentabilidad, mayor eficacia y eficiencia en el uso de sus recursos,
creciente de su marca y mejora de las relaciones con los stakeholders externos e internos.

La empresa debe de conocer un poco mas sobre la importancia que es mantener una
reputacion positiva al aplicar las buenas practicas de RSE, que le permita adquirir una vision
mas profunda sobre el impacto de esta normativa y su influencia en las condiciones de vida
de la sociedad. Las compafiias que no cumplen con estas acciones responsables causan un
efecto negativo, lo que conlleva a tener pérdida de clientes, proveedores, socios,
colaboradores, asumir desventaja en el mercado y poca competitividad, de modo que la
organizacién disminuye su rendimiento al no mantenerse dentro de un mercado de manera
sostenible.

Mediante esta investigacion se tratar4 de recopilar la informacion necesaria para
obtener resultados y asi recomendar acciones de mejoras para que la empresa obtenga
excelentes resultados de rentabilidad acoplandose y poniendo en practica su responsabilidad,

para que su reputacion influya de manera positiva en el entorno en la que se encuentra.
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3. MARCO TEORICO

3.1 Antecedentes de la investigacion

Para analizar un poco méas sobre la Responsabilidad Social Empresarial y los
indicadores Ceres-Ethos, existen muchos investigadores que han desarrollado diferentes
analisis sobre este tema, (Tello Caicedo, Agila Maldonado, & Legarda Arreaga, 2018) en su
investigacion “La Responsabilidad Social Empresarial Corporativa y su incidencia en el
ambito laboral en Ecuador” evalla que existen pocas empresas en el pais que han incluido a
su sistema de gestién los principios de RSE y que por lo general son las grandes
organizaciones que se enfocan un poco mas en el ambito ambiental y comunitario, sin
embargo existen empresas que han adoptado por esta cultura mas bien por interés propio y
por tener mas prestigio ante la sociedad, pero también hay las que realmente estan
comprometidas al 100% con la RSE cumpliendo con cada uno de los estandares necesarios,
el autor también manifiesta que actualmente en nuestro pais existen instituciones como IRSE
(Instituto de Responsabilidad Social del Ecuador) que impulsa la practica, la aplicacion de
técnicas que le permiten desarrollar estrategias para que exista un buen bienestar hacia la
calidad de vida de las personas, el bienestar de la sociedad y la sostenibilidad del medio
ambiente, también esta el CERES (Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social)
que tienen como objetivo promover los enfoques corporativo proporcionando a las empresas
el apoyo necesario y asi influir en los concepto y mejores practicas de Responsabilidad Social
Empresarial, y por ultimo tenemos la Red del Pacto Global la cual estd comprometida con los
diez principios y el respeto a los Derechos Humanos, estandares laborales, medio ambiente
y la lucha contra la corrupcion, finalmente dentro de este estudio como conclusién abarca,
que al motivar las empresas a aplicar la RSE se estan llegando a poder alcanzar los
estandares de calidad, competitividad y productividad, siempre y cuando se mantengan el
respeto hacia la sociedad y el medio ambiente.

(Santeli Espinoza, 2016) también en su estudio realizado sobre “Responsabilidad

Social Empresarial en las micro, pequeiias y medianas empresas de Ecuador”, fundamenta
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que el 90% de las empresas pertenecen a este sector, y que son estas organizaciones las
gue ayudan con el desarrollo productivo y bienestar del pais, sin dejar a un lado que son las
principales generadoras de empleo, pero para que las empresas puedan formalizar
legalmente su voluntad contra las practicas de RSE deben adherirse al Pacto Global y por
ende anualmente debe dar un reporte final de memoria de sostenibilidad, que es un
documento en el cual consta todo su desempefio en el campo econémico, social y ambiental,
la investigacion tiene como objetivo determinar cuantas MiPymes han adoptado por las
practicas responsables, tomando una muestra del registro de la Superintendencia de
Compaiiias, Valores y Seguros, el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), se
logra determinar que existen 65 empresas grandes, medianas, pequefias y microempresas
gue han reportado sus COPs, y las que han podido de ser capaces de vincular dentro sus
actividades los estandares internacional para poder mejorar sus gestion y seguir los principios
y objetivos de RSE y que sin importar el tamafio de la organizacion la RSE puede ser aplicada
para lograr tener una mejor planificacion estratégica.

A medida que pasa el tiempo es muy importante aplicar las practicas de
Responsabilidad Social Empresarial, para poder tener a largo plazo todos los beneficios y
fortalecer su credibilidad en el mercado, como lo indica los autores (Coba Molina, Diaz
Cérdova, Zurita Meza, & Proafio L6pez, 2017) en su investigacion “La Responsabilidad Social
Empresarial del Ecuador. Un test de relacién con la imagen corporativa y desempefio
financiero”, define que las empresas siempre tendran el interés por obtener mayor desarrollo
econdémico, y es por eso que tienden la necesidad de aplicar practicas socialmente
responsable para mantener la buena relacion con su grupo de interés y el tener un
rendimiento financiero sostenible, el objetivo de esta investigacion se basa en identificar si la
Responsabilidad Social determina en la imagen corporativa y el desempefio financiero,
teniendo como resultados que el invertir en asesorias para desarrollar y comunicar sus
actividades de RSE conducira a tener mejores resultados financieros y buen rendimiento en

las ventas, ademas demuestra que estas empresas siempre consideraran hacer una
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inversion a mediano y largo plazo para difundir las mismas y que sus consumidores finales
valoren el esfuerzo por el cuidado social y del medio ambiente.

(Garcia G & Llorente , 2009) en el articulo titulado “La Responsabilidad Social
Corporativa: una estrategia para conseguir imagen y reputacion”, tiene como objetivo analizar
la RSC como una de las estrategias basicas actuales para crear y mantener Imagen
Corporativa positiva y asi comprobar que constituye un instrumento fundamental para la
consecucion de una buena reputacion corporativa centrando su atencion en la empresa
“COCA-COLA’ la cual tiene un alto prestigio en su cultura organizacional reconocida a nivel
mundial, el resultado de este estudio es que las organizaciones que cuentan con una
reputacion asentada se convierten en un referente social y para seguir manteniéndose como
tal deben adoptar una conducta socialmente responsable.

Asi mismo, (Lizarzaburu & del Brio, 2016) realizaron un articulo titulado
“Responsabilidad Social Corporativa y Reputacion Corporativa en el sector financiero de
paises en desarrollo”, teniendo como método de estudio al sector financiero de Peru para
conocer si estas empresas han mejorado su reputacion debido a las acciones de
Responsabilidad Social, para esta investigacion se empled un metodologia de “estudio de
caso”, el cual tuvo como resultado que la RSE a medida que pasa el tiempo las empresas
han ido incluyendo planes estratégico que buscan el desarrollo de todo su grupo de interés y
gue las organizaciones Peruanas han mejorado su reputacion debido a su responsabilidad
social, permitiéndoles fortalecer el valor de la empresa.

Por altimo, (Castafio Ramirez & Arias Sanchez, 2021) en un articulo titulado “Efecto
de la responsabilidad social corporativa en la reputacion de las organizaciones: una revision
sistematica” tiene como objetivo llevar a cabo una investigacién sistematica para estudiar el
efecto de la RSE en la RC, teniendo como resultados que la Responsabilidad Social
Empresarial en la Responsabilidad Corporativa tiene un efecto positivo en el sector
empresarial y que es necesario que las compafiias con buena reputacion entiendan que no
solo se debe concentrar en los cliente, gobierno o agentes externos, sino en todos aquellos

gue son afectados por las acciones de las empresas que incluyen entre ellos los empleados,
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accionistas, duefos y a la comunidad, ademas en que es necesario que exista una relacion
de confianza y transparencia sobre las acciones responsables de la empresa. Los autores
dan como recomendacion que es necesario que las organizaciones impliquen y conozcan la
necesidad de la comunidad que los rodea, permitiendo identificar cualquier ayuda social,
medioambiental u otra accién de RSE, lo cual le ayudar a contribuir con la disminucion de
necesidad y problemas logrando un impacto de beneficio en su reputacion.

3.2 Bases tedricas

3.2.1 Responsabilidad Social Empresarial

El concepto de Responsabilidad Social Empresarial aparece en siglos pasados,
estando presente en la historia de la humanidad desde el comienzo de las actividades de
intercambios y comercio; por eso para poder entender e identificar este significado su
evolucion se divide en diferentes fases que son:

Fase inicial. Comienza en el siglo XIX, aqui aun no existia la Responsabilidad Social
Empresarial, sin embargo, las organizaciones proporcionaban soluciones a los problemas
sociales.

Fase primera. Ocurre en la primera mitad del siglo XX, donde las organizaciones
participaban voluntariamente con la comunidad y donde la Responsabilidad Social
Empresarial comienza a velar por el bienestar de la sociedad, realizando actividades
filantropicas.

Fase segunda. Acontece en la segunda mitad del siglo XX, las organizaciones
comienzan a reconocer los problemas y riesgos que podian ocasionar sus actividades hacia
el entorno social, conllevando a que el estado tomara las medidas necesarias aplicando
normas y politicas para gestionar la proteccion de los intereses publicos y el medio ambiente.

Fase tercera. Desde 1960 las empresas junto con el gobierno tratan de estrechar
relaciones que les permitiria regular y tomas acciones frente a los diferentes cambios sociales

para asi tener un mayor compromiso con todos los grupos de interés.
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Sin embargo, se dice el origen exacto de la RSE comienza a partir de los afios 70,
cuando el reconocido autor Howard R. Bowen (1953), comienza a cuestionar sobre la
irresponsabilidad que tienen las empresas en sus actividades productivas frente a la
sociedad, manifestando en su libro “Social Responsabilities of the Businessman” que la
responsabilidad social se basa en:

“La obligacion de las empresas impulsar politicas corporativas para tomar decisiones

0 para seguir lineas de accion que son deseables en términos de los objetivos y

valores de la sociedad”.

Bowen, es considerado el “padre de la RSE”, porque sefalaba que la responsabilidad
social no solo era cumplir con las obligaciones legales, sino de invertir en el entorno y las
partes interesadas que rodean a la organizacion.

3.2.2 Concepto de Responsabilidad Social Empresarial

El autor (Fernandez Garcia, 2010) menciona; la RSE es “la actitud que adopta una
empresa para gestionar sus preocupaciones y expectativas de los diferentes grupos de
interés” (p.19); Las organizaciones gque son socialmente responsable tratan de buscar un
punto de equilibrio entre la rentabilidad econémica, el bienestar social de la comunidad y la
conservacion del medio ambiente.

De acuerdo con (Francés Gomez, 2005) “La RSE consiste en la asuncion voluntaria
por parte de las empresas de responsabilidades derivadas de los efectos de su actividad
sobre el mercado y la sociedad, asi como sobre el medio ambiente y las condiciones de
desarrollo humano”; Las empresas tienen la responsabilidad de cumplir con cada una de las
obligaciones que permitan contribuir al bienestar del medio ambiente, reduciendo los
impactos de su actividad, tener un buen trato hacia el personal, proveedores, clientes y
comunidad; al integrar cada uno de estos factores se permite tener una ventaja competitiva
basandose en crecimiento econdémico sostenible, armdnico y respetuoso. Las organizaciones

gue optan a que sus actividades sean responsables socialmente, le demuestran a la sociedad
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que existe el respeto y conducta apropiada frente a su entorno, lo cual permite tener mayor
aceptabilidad en el mercado y por ende proyectar una mejor imagen corporativa positiva.

El autor (Cajiga Calderon, 2015) del Centro Mexicano para la filantropia define la
responsabilidad social empresarial como: “el compromiso consiente y consistente de cumplir
con el propdsito de las empresas, tanto en lo interno como lo externo, teniendo en cuenta las
expectativas econémicas, sociales y ambientales de todo su grupo de interés’. La
responsabilidad empresarial es la capacidad que tienen las empresas para gestionar sus
operaciones de manera sustentable que no afecte la relacién entre ella y sus stakeholders,
manteniendo una mejor visién del negocio partiendo desde una cultura organizacional que la
hace diferente de resto.

Segun (Martinez Herrera, 2010) “la RSE es la capacidad ética de las empresas y sus
lideres para responder a los desafios de la nueva sociedad globalizada del conocimiento, que
muestra un gran desequilibrio econdmico- social y que esta amenazada por el calentamiento
global” (p.30); Las empresas tienen la responsabilidad de buscar alternativas que fortalezcan
el compromiso de ellas para contribuir con el mejoramiento de la calidad de vida no solo de
sus empleados, sino de toda la comunidad en general, cuando las organizaciones apuntan a
estas practicas, lo hace porque en realidad quieren ser parte del cambio que atenta contra el
medio ambiente, los derechos humanos y por las personas que viven en pobreza.

Segun (Fernandez Garcia, 2010) es “el conjunto de politicas practicas y programas
gue estan integrada en todo proceso de operaciones de los negocios en su toma de
decisiones” (p.87).

3.2.3 Principios de la Responsabilidad Social Empresarial

La RSE consta de 7 principios basicos que forman parte de la reputacion corporativa
de una organizacidn; los cuales sirven de guia para fomentar la Responsabilidad Social
Empresarial mediante préacticas responsables que puedan mitigar las acciones que tiene la

empresa frente al entorno que lo rodea.
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» Rendicién de cuentas. Las organizaciones tienen el deber de informar sobre el
impacto que tienen sus proyectos en la sociedad, el medio ambiente y la economia,
asi mismo debe rendir cuentas a las autoridades competentes sobre las
consecuencias negativas y las malas decisiones de sus impactos.

» Transparencia. La empresa debe evidenciar su informacion sobre las politicas y
actividades que impactan al medio ambiente y la sociedad, lo cual debe ser de manera
clara'y comprensible a todas las partes interesadas que lo requieran.

» Comportamiento ético. Se basa en integrar todos los conjuntos de principios que
ayuden a la toma de decisiones, implicando todos los valores de honestidad, cédigo
de ética y conductas.

» Respeto alosintereses de las partes interesadas. Todas las organizaciones deben
respetar a cada una de sus partes interesadas, estableciendo un didlogo que se base
en el respeto.

» Respeto al principio de legalidad. Implica a que las compafiias tienen que cumplir
con cada una de las leyes, para que asi no exista ninguna consecuencia penal por
incumplimientos.

» Respeto alas normativas internacional de comportamiento. Las empresas deben
respetar todas las normativas internacionales para que no exista ningun conflicto que
pueda afectar a las normativas nacionales.

» Respeto a los derechos humanos. Toda organizacién debe fomentar el respeto
hacia los derechos humanos para que exista una cultura organizacional basada en
buenos principios.

3.2.4 Beneficio de implementar RSE

Al momento en que las organizaciones optan por aplicar y actuar con responsabilidad
permite que exista una buena imagen corporativa diferenciandole frente a la competencia,
ademas de adquirir ventajas se esta instruyendo como parte importante al desarrollo

econdmico y social que favorece a un pais; entre los principales beneficios estan:
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= Valoracion de la imagen corporativa

» Fidelizacién de los clientes

= Sustentabilidad del negocio a largo plazo

= Mayor capacidad para obtener y mantener talentos
= Acceso a huevos mercados locales y nacionales

»= Disminucién de costos adicionales

= Mejora de relacién con el entorno

= Mejora de la comunicacion interna

= Mejora del clima laboral

= Mayor compromiso por parte del trabajador

3.2.5 Pilares de la Responsabilidad Social Empresarial

Se puede encontrar 3 pilares que son fundamentales para que las empresas tengan
el equilibrio al momento de implementar un sistema de gestibn basada en practicas
responsables.

Pilar Econdmico. Permite gestionar adecuadamente sus recursos econémicos,
generando riqueza equitativa sin poner en peligro las necesidades sociales y
medioambientales, aqui se trata de crear valor ofreciendo precios justos, pagando un salario
digno, creando empleo, entre otros.

Pilar Social. Se trata de contribuir con el desarrollo de las comunidades y culturas
para conseguir un nivel global de calidad de vida, las organizaciones deben incluir actividades
que les permita colaborar con las comunidades locales para asi consolidar el compromiso
social de la organizacion.

Pilar Medioambiental. Busca preservar a la naturaleza, haciendo que las
organizaciones tengan un control adecuado de sus impactos medioambientales, cumpliendo
con compromisos que permitan controlar cualquier evento que afecte al habitat y las

condiciones de vida del ser humano.
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3.2.6 Grupos de interés o stakeholders

Los grupos de interés o también llamados stakeholders, constituyen un papel muy
importante dentro de la RSE, porgue son aquellas personas, grupos o entidades que de
alguna manera u otra pueden ser afectados de modo directo o indirecto con las decisiones
gue toma la empresa. Para que exista una buena interaccién con los grupos de interés debe
coexistir una base soélida de confianza, comunicacion, transparencia, principios y valores.
Dimension Interna:

Accionistas o propietarios. Son las personas que poseen una participacion directa
en la propiedad de la empresa.

Colaboradores. Son los que desarrollan sus actividades laborales en la organizacion
a base de un contrato laboral y una retribucién econdémica.

Dimension Externa:

Clientes. Personas que compran o consumen bienes comercializados por la empresa.

Proveedores. Son aquellos que venden algo para que la empresa pueda desarrollar
sus actividades econémicas.

Competidores. Comercializan el mismo producto que la empresa, y por lo cual esta
debe analizar y estudiar para establecer estrategias de negocio.

Comunidad. Son aquellas personas u organizaciones que se encuentran cerca de
donde esta ubicado el negocio, y son los que se pueden ver afectados por el impacto que
produce la empresa con sus actividades.

Administraciones publicas. Tienen su interés en el cumplimiento normativo de cada
una de las areas de la empresa, es atender mas el nivel legal que las areas de responsabilidad
social.

(Tomas, 2020) manifiesta que los stakeholders pueden impactar en el futuro de la
organizacion a través de sus acciones y decisiones, y que estos tienen ciertas expectativas

gue espera sean cumplidas por parte de la empresa, por lo que es importante mantener la



34

comunicacion con ellos, ya sea a través del dialogo u otras herramientas que permita conocer
las opiniones respecto a la actividad de la empresa.

3.2.7 Responsabilidad con la comunidad

La Responsabilidad Social Empresarial tiene una participacion comprometida con la
comunidad, haciendo que se creen lazos con el tnico fin de construir un desarrollo semejante.
Las relaciones que la empresa mantiene con la comunidad deben ser sélida, transparente y
sostenible, basado en principios y valores orientados al desarrollo sostenible y al bienestar
social, ademas las empresas que mantienen una relacién armoniosa con la comunidad tienen
una mejor capacidad de obtener y mantener una relacion amigable, un ambiente de trabajo
estable y mayor facilidad para conciliar las presiones sociales. (Ontaneda, 2015).

3.2.8 Iniciativas vinculadas con la Responsabilidad Social

Pacto Mundial de las Naciones Unidas “Global Compact”. Esta propuesta fue
desarrollada por la secretaria de la ONU en el afio 1999, tiene como objetivo conseguir un
compromiso voluntario de las entidades en responsabilidad social, por medio de la
implementacion de diez principios basados en derechos humanos, estandares laborales,
medioambientales y lucha contra la corrupcion.

Global Reporting Initiative (GRI). Creada en 1997 por la Coalicion de Economias
Medioambientales Responsables (CERES), se puso en marcha para una correcta
normalizacion de los informes de sostenibilidad aplicada a cualquier organizacién en su
memoria de sostenibilidad, basdndose en la utilizacién de indicadores de sostenibilidad que
ayudan a la empresa a evaluar su comportamiento, identificar mejoras y poder contar con
datos esenciales para la confeccion de informes enfocados a la comunicacion tanto externa
como interna.

ISO 26000. Norma Internacional no certificable, esta guia se centra en incluir las
directrices para la implementacion de practicas de responsabilidad sociales en diferentes

areas.
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3.2.9 Cultura Organizacional

La cultura organizacional son toda las hormas, valores y principios por las que se rige
una empresa, por eso el comportamiento que tienen los empleados se basa en la imagen
corporativa que brindan tanto para los clientes como la empresa en general, por eso la idea
es que la cultura organizacion sea coherente y permita al trabajador identificarse con lo que
transmiten socialmente. (Blog Bizneo, s.f.).

(Encalada , 2015) indica siete dimensiones que hacen que la cultura organizacional
sirva de marco de referencia a los miembros de las organizaciones y de las pautas acerca de
como el personal debe conducirse y mantenerse unido.

= |nnovacion y aceptacién del riesgo. Alentar a los empleados a innovar y correr
riesgos.

= Atencién al detalle. Que los empleados den muestra de exactitud, analisis y atencion
a los detalles.

= Orientacion a los resultados. Que los gerentes se centran en los resultados mas
gue en la manera de alcanzarlos.

= Orientacién a la gente. Grado en que las decisiones gerenciales toman en cuenta
los efectos en la gente de la organizacion.

= Orientacidon a los equipos. El trabajo se debe organizar en equipos mas que en
individuos.

= Agresividad. Grado en que los empleados son enérgicos y competidores en lugar de
ser cooperadores.

= Estabilidad. Grado en que las decisiones y actividades de la organizacién tienden al
mantenimiento del estatus.

Tanto la cultura y la RSE, son asuntos importantes que componen la realidad
sociocultural de las organizaciones y que se han convertido en el binomio estratégico que
componen la vision de las empresas, por lo que aqui se entienden todo el comportamiento

humano dentro de las organizaciones e integrar los valores, creencias y actitudes.
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3.2.10 Etica empresarial

“La ética empresarial es ante todo una ética de las organizaciones, donde las
dimensiones colectivas va mas alla de las voluntades individuales”. (Herrera, 2020). En este
aspecto la ética empresarial abarca valores y principios que un negocio tiene que alcanzar a
la hora de llevar sus actividades. Segun este mismo autor la ética empresarial es mas bien
un puente hacia el futuro de las empresas, porque es una cultura donde todos los miembros
de la organizacion encuentran un sentido a su vida. Esta ética empresarial es como un area
de ética aplicada, porque se debe sobrepasar las caracteristicas de la edad moderna, ademas
tiene una gran influencia en el mundo corporativo, donde las empresas deben actuar frente a
cualquier dilema ético o situaciones controvertidas; Las empresas que desean aplicar la ética
empresarial tiene que primero identificar los valores que existen dentro la organizacion para
ponerlos en practica y asi fomentar una buena imagen corporativa.

3.2.11 Reputacion Corporativa

Como lo indica (Herndndez Morales, 2020) citando a Reputacién Institute “La
Reputacion Corporativa es el conjunto de percepciones que tiene la empresa sobre los
diversos grupos de interés tanto internos como externos a lo largo del tiempo y de su
capacidad para distribuir valor entre dichos grupos de interés”; La imagen positiva que deberia
proyectar una empresa deber ser transparente, relevante e informativa; sin embargo cuando
las empresas no gestionan una buena reputacion estan perdiendo oportunidades y por ende
ventajas competitivas.

La Reputacién es considerada como el capital mas valioso que tiene la organizacion,
a diferencia de sus activos, esta se debe construir mediante una planificacion y una adecuada
gestion a lo largo del tiempo, y es ahi donde una buena reputacién hace frente a la creciente
competitividad de los mercados globales obteniendo beneficios como:

e Generar més valor en el mercado.
e Atraccién de personas mas calificadas en el mercado de trabajo.

e Mayor lealtad de los consumidores y colaboradores.
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e Mayor estabilidad en los ingresos.
e Aumento de valor comercial de los productos o servicios.

La Reputacion Corporativa es la llave para el éxito de una organizacion y depende de
la percepcién de sus colaboradores, clientes, comunidad, directivos, entre otros; Esta se debe
construir de “adentro hacia afuera”, demostrando una buena cultura organizacional para asi
crear valor tanto para la empresa como para su grupo de interés, lo que permitira reducir
riesgos y aprovechar cada oportunidad que se le presente.

3.2.12 Indicadores CERES-ETHOS

Los indicadores CERES-ETHOS, es una herramienta de uso interno y confidencial
muy apreciada dentro del &mbito de la Responsabilidad Social Empresarial, que permite al
empresario tener una vision mas real de la RSE en la empresa, también ayuda a que las
organizaciones sean negocios sustentables y responsables mediante la incorporaciéon de
practicas de responsabilidad social, desempefio corporativo y planeamientos estratégicos.
Por medio de este instrumento las empresas pueden incorporar en su gestion los conceptos
y compromisos con el desarrollo sostenible; teniendo como objetivo fundamental construir
mediante la creaciobn de un espacio multistakeholder el cambio de experiencias y
aprendizajes. Para nuestro pais esta herramienta de autodiagndstico se ha integrado desde
el afio 2011, donde ha sido de mucha ayuda para las empresas ecuatorianas.

Los indicadores estan divididos en 7 ejes y estan estructurado en forma de cuestionario:

Eje Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo. Indica los compromisos éticos
el autor regularizacion de la conducta, previendo que por medio de este indicador exista un
cbdigo de conducta que oriente a los empleados a garantizar que sus valores y buenos
principios se concentren en los procesos de trabajo.

Eje Publico Interno. Denota la relacion que tiene la empresa frente a su capital
humano, tratando de fomentar que exista un salario digno, remuneracion justa y buena
comunicacion con sus empleados; asi mismo debe existir la equidad racial y de género, la

cual garantice las mismas oportunidades para los hombres y mujeres permitiendo que las
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buenas condiciones del trabajo favorezcan a la productividad y bienestar de cada uno de sus
individuos.

Eje Medio Ambiente. Indica sobre la responsabilidad que debe tener la empresa para
mantener un equilibrio con el medio ambiente al momento de realizar sus actividades
comerciales; Mediante este eje se busca concientizar a que los empleados, proveedores,
clientes y comunidad desarrollen campafias o proyectos que permitan reducir los impactos
ambientales causado por procesos de la empresa o0 ajena a esta.

Eje Proveedores. Se enfoca en mantener una buena relacion con los proveedores y
aliados que tiene la empresa; ademas es necesario que la organizacion conserve siempre un
dialogo abierto y transparente con sus proveedores para mantener las buenas relaciones
comerciales que ayuden a al crecimiento del negocio.

Eje Consumidores y Clientes. Encaminada a la relacion de confianza que debe
existir entre la empresa y su cliente, creando una cultura de responsabilidad y transparencia
en la comunicacion, priorizando el didlogo y compromiso de ambos, lo cual le ayudara a
mantener una imagen de credibilidad y confianza.

Eje Comunidad. Denota la relacién que tiene la empresa frente a la comunidad,
donde es necesario que la organizacién se involucre voluntariamente con participaciones
para conocer mas sobre el impacto que tiene la empresa frente a la comunidad y asi mejorar
las relaciones entre ambos.

Eje Gobierno y Sociedad. Indica la transparencia y equidad corporativa que debe
tener la empresa frente a entes externos que le ayuden a contribuir al fortalecimiento de la
empresa.

3.3 Glosario de términos

CERES

“Consorcio Ecuatoriano para la Responsabilidad Social, es una red de organizaciones
privadas, publicas, sociedades civil que promueven la RSE y la sostenibilidad en el Ecuador”

(CERES: Responsabilidad Social & Sostenible Ecuador, 2022).
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COPs

“Contaminantes organicos persistentes, son sustancias quimicas toxicas, persistentes y
bioacumulables en los organismos, causando efectos diversos en la salud humana y en el
ambiente”. (IPEN, 2018)

Filantropia

“Ayuda desinteresada hacia los demés. Son acciones que se vinculan a la donacion de
recursos econémicos y trabajo voluntario”. (El Glosario de la sostenibilidad)

IRSE

“Instituto de Responsabilidad Social Empresarial del Ecuador, organizacién privada sin fines
de lucro, que tiene como misién promover y colaborar con la implementacion de una cultura
y practica de Responsabilidad Social Empresarial”. (IRSE: Instituto de Responsabilidad Social
del Ecuador, 2016)

Informe de sostenibilidad

“‘Documento de caracter publico que las organizaciones ofrecen a sus partes interesas
internas y externas, sobre la posicion corporativa y sus actividades en las tres dimensiones
de sostenibilidad: econémica, social y medioambiental”. (El Glosario de la sostenibilidad)
Reputacién Corporativa

“Reconocimiento publico de la capacidad de una compafia para crear valor de forma
permanente para sus accionistas, clientes, empleados y la comunidad en general” (El
Glosario de la sostenibilidad)

Stakeholders

“Son todas las partes interesadas de la empresa que de una manera u otra se ven afectada
por las actividades o decisiones de esta”. (El Glosario de la sostenibilidad)

Sostenibilidad

“Calidad de las personas que se consiguen equilibrar las exigencias econémicas, sociales y
ambientales de la propia empresa con las sociedades en la que se desenvuelve, cuidando

las necesidades del futuro”. (El Glosario de la sostenibilidad)
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4. METODOLOGIA

4.1 Tipo y disefio de la investigacion

4.1.1 Tipo

La presente investigacion es de tipo descriptivo, la cual nos permitira recolectar la
informacion sobre las variables en estudio para asi llegar a los resultados deseados. De
acuerdo con el autor (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Pilar Baptista, 2014), “el
alcance descriptivo nos permite especificar propiedades, caracteristicas y perfiles de
personas, grupos, comunidades o cualquier fendbmeno que es sometido a un analisis,
permitiéndonos tener una informacién mas detallada y asi describir las dimensiones con
precision”.

4.1.2 Disefio

La investigacion es de disefio no experimental, por lo que se enfoca en analizar los
datos de las variables recopiladas en un periodo de tiempo, permitiendo observar los distintos
comportamientos para posterior analizarlos y convertir la informacion obtenida en datos
medibles.

4.1.1 Enfoque

La investigacion se basa en un enfoque cuanti y cualitativo. El enfoque cuantitativo
mediante la recoleccion y analisis de datos a través de las preguntas de investigacion el poder
probar una hipétesis establecida; como lo indica (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Pilar Baptista, 2014) el enfoque cuantitativo “utiliza la recolecciébn de datos para probar
hipétesis con apoyo en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para asi establecer
pautas de comportamiento y probar teorias”.

El enfoque cualitativo es un proceso inductivo que nos permitird interactuar de manera
mas directa con la persona cercana a la organizacion, posibilitando recoger informacién en
base a las situaciones de la realidad. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Pilar

Baptista, 2014) mencionan que este enfoque “utiliza la recoleccion y analisis de los datos para
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afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de
interpretacion”.
4.2 Poblacion de estudio

Segun el autor Arias (2012) en su libro “Proyecto de Investigacion: Introduccion a la
metodologia cientifica” define a la poblacion como el “conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales seran extensibles las conclusiones de la
investigacion”.

La siguiente investigacion se lleva a cabo en la la empresa EL AMIGO IMPORTADOR
por lo cual se toma en cuenta a sus stakeholders externo e internos comenzando con la
comunidad del Barrio Altamira quien tiene una poblacién de 2076 habitantes de acuerdo con
el censo poblacional realizado por la Arquidiocesis de Portoviejo en el afio 2014, citado por
(Murillo Macay, 2014); 18 proveedores, 300 clientes mas potenciales y 10 colaboradores que
forman parte de la organizacion.

4.3 Tamafio de la muestra
Dada que nuestra poblacion del grupo de los stakeholders es finita; para determinar

el tamafio de la muestra, se aplica la siguiente formula de muestreo:

N*Zg*p*q
62*(N—1)+Zi*p*q

Donde:

n= Tamafo de muestra buscado.

N = Tamafo de la Poblacién o Universo (2404).

Z = Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza 95% (1,96).
e = Error de estimacion maximo aceptado 5% (0,05).

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito) 50% (0,5).

g = (1- p ) Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado 50% (0,5).
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Se sustituye en la formula:

B (2404)(1,96)? (0,5)(0,5) _2308.8016
~ (0,05)% = (2404 — 1) + (1,96)2 = (0,5)(0,5)  6.9679

n = 331,348

n =331
Del valor que ha resultado de la muestra, se distribuird de la siguiente manera:
Tabla 3

Distribucion de muestra

Stakeholders Peso % Cantidad Muestra Herramienta
Comunidad 50% 2076 286 Encuesta
Proveedores 10% 18 2 Encuesta
Clientes 20% 300 42 Encuesta
Internos 10% 10 1 Entrevista
Total 100% 2404 331

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello.

Con un margen de error del 5%, confianza estadistica del 95%(Z=1,96) y una
probabilidad de éxito del 50 %; la muestra a la cual se le aplicara la encuesta es a 330
individuos y una entrevista a la parte interna de la empresa.

4.4  Técnica de Recoleccion de Datos

Para la respectiva recoleccion de datos las técnicas utilizadas durante la investigacion
fueron:

441 Laencuesta

La cual se ha realizado con base a cada una de las variables y respectivas
dimensiones mencionadas dentro de esta investigacion; Nos permitira recopilar la informacion
de acuerdo con un cuestionario disefiado previamente, permitiéndonos medir opiniones,
actitudes o comportamientos de la poblacion a encuestar; el cuestionario de la encuesta esta

conformada por 22 preguntas agrupada en las 6 dimensiones.
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4.4.2 Entrevista

De acuerdo con (Denzin y Lincoln, 2005) citado por (Vargas Jimenez, 2019) menciona
gue la entrevista es “una conversacion, es el arte de realizar preguntas y escuchar
respuestas®, la cual esta influenciada por las caracteristicas personales del entrevistador.
Para la investigacion se realizo una entrevista al Gerente General de la empresa EL AMIGO
IMPORTADOR, mediante este dialogo se obtuvo informacion relevante sobre el tema de

estudio.

4.5 Analisis e interpretacion de resultados
4.5.1 Andlisis de Fiabilidad

Tabla 4

Andlisis de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,898 22

Se utilizé el instrumento de fiabilidad Alfa de Cronbach para el analisis de consistencia
de 22 items, el resultado de este coeficiente fue de 0,898 es decir que el instrumento de

recoleccién de datos es confiable.
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4.5.2 Resultados de la encuesta — estadistica descriptiva
Tabla b

Datos demograficos

Femenino Masculino Total

Edad Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Menos de 30 afios 33 10% 39 12% 72 22%
De 31 a 40 afios 43 13% 109 33% 152 46%
De 41 a 50 afios 35 11% 45 14% 80 24%

De 50 afios en
adelante 11 3% 15 5% 26 8%

Total 122 37% 208 63% 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 1

Datos demograficos

Datos demograficos
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Nota. La figura 1 representa la cifra del sexo y edad de la poblacién encuestada.

Anélisis

En la investigacion realizada la poblacién encuestada es la comunidad y clientes porque esta
relacionada directamente con la empresa, los cuales influyen mucho para el crecimiento
empresarial de la misma, de las 330 el género con mayor porcentaje fue el masculino con un
resultado de 63%, mientras que en el sexo femenino existi6 una inferioridad del 37%,

existiendo entre ambos un mayor nimero de encuestados en el rango de 31 a 40 afios.
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4521 X1: Dimensidon Econdmica
Tabla 6

Relacion a largo plazo con los clientes

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 141 42% 42%
Parcialmente de
177 54% 96%
Acuerdo
En Desacuerdo 12 4% 100%
Total 330 100%
Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello
Figura 2
Relacion a largo plazo con los clientes
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De Acuerdo Parcialmente de Acuerdo En Desacuerdo

Nota. La figura 2 muestra el aumento parcial que existe en las relaciones que la empresa
construye con sus clientes, estos resultados tratan de garantizar un crecimiento rentable a

largo plazo centrandose en el cliente como el centro del negocio.
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Mejora constante de la calidad de servicio
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Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 199 60% 60%
Parcialmente de
122 37% 97%
Acuerdo
En Desacuerdo 9 3% 100%
Total 330 100%
Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello
Figura 3
Mejora constante de la calidad de servicio
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Nota. La figura 3 representa los cambios que realiza la organizacion para seguir ofreciendo

un mejor servicio y que los clientes se sienta satisfechos y sean estos los que difundan

mensaje positivo sobre la empresa.
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Politicas de precios accesibles
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Variable Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje Acumulado

De Acuerdo 194
Parcialmente de
127
Acuerdo

En Desacuerdo 9

59% 59%

39% 97%

3% 100%

Total 330

100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 4
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Nota. La figura 4 demuestra que la empresa mantiene constantemente una politica de precio

accesible para seguir fidelizando al cliente y que por ende la empresa mantenga mdltiples

oportunidades para seguir generando ventaja competitiva.



48

Anélisis de la Dimension EconOmica

La empresa el Amigo Importador con los afios que tiene constituida en el Barrio Altamira, ha
tratado siempre de mantener una buena relacion con el consumidor final. Se puede decir que
la organizacién siempre trata de ser dinAmico con el cliente para mantener la confianza y no
solo pueda mejorar resultados econémicamente sino construir una sélida reputacioén que la
diferencie de otras empresas. No hay que olvidar que las relaciones con los clientes son la
base de todo éxito empresarial; Asi mismo, el continuo esfuerzo por mejorar la calidad del
servicio coloca a la empresa en una buena posicidén para lograr resultado que inciden en el
indice de ventas de la organizacion. Finalmente, EL AMIGO IMPORTADOR siempre se
esfuerza por establecer precios razonables de acuerdo con la calidad de sus productos para
poder seguir manteniendo su publico externo; Los precios fijos también afectan
constantemente la demanda, por lo que la politica de precios se considera una estrategia
clave para aumentar su rentabilidad y productividad, maximizando asi las ventas para
mantenerse en el mercado y seguir atrayendo clientes. La empresa es consciente de que
debe mejorar continuamente para seguir garantizando un servicio de primera e ir de la mano

de un precio mutuamente ventajoso.
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4522 X2: Dimensién Social
Tabla 9

Control de riesgo para la salud y seguridad de los colaboradores

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 134 40% 40%
Parcialmente de
170 52% 92%
Acuerdo
En Desacuerdo 26 8% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 5

Control de riesgo para la salud y seguridad de los colaboradores
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Nota. La figura 5 representa los controles que toma la empresa en base a riesgos de salud y
seguridad de los colaboradores, permitiendo prevenir o reducir cualquier tipo de problema

dentro de la organizacion.



Tabla 10

Clima laboral participativo
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Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 124 38% 38%
Parcialmente de
172 52% 90%
Acuerdo
En Desacuerdo 34 10% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 6
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Nota. La figura 6 indica que dentro de la empresa existe un clima laboral transparente,
respetuoso y comunicativo por parte de los colaboradores hacia el publico externo,
demostrando que en base a la buena relacion dirigen a la empresa a contar con resultados

favorables en base a su reputacion.



Tabla 11

Disposicion de ambiente saludable y agradable
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Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 127 38% 38%
Parcialmente de
164 50% 88%
Acuerdo
En Desacuerdo 39 12% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 7

Disposicion de ambiente saludable y agradable
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Nota. La figura 7 representa el ambiente que transmite la organizacion hacia su publico

externo e interno, lo cual repercuta de manera efectiva la calidad del ambiente laboral y la

productividad.



Tabla 12

Expectativas o demandas
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Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 99 30% 30%
Parcialmente de
172 52% 82%
Acuerdo
En Desacuerdo 59 18% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 8

Expectativas o demandas
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Nota. La figura 12 representa si la empresa estd al tanto de conocer las demandas y

expectativas de sus clientes, proveedores y trabajadores para satisfacer e identificar sus

necesidades y asi brindarle una experiencia mas positiva.
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Andlisis de la Dimension Social

De acuerdo con los resultados de las respuestas de la dimension social en las diferentes
tablas, se muestra que el 52% de los encuestados sefialaron que la empresa mantiene un
control de riesgos para la salud y seguridad de los colaboradores, lo que permite mantener
una politica encaminada a reducir, prevenir un ambiente de trabajo adecuado que promueve
la imagen de la empresa, lo que no solo mejora su ambiente de trabajo, sino que también
beneficia sus relaciones con clientes, proveedores y comunidad local, aumentando asi la
productividad. También es claro que la organizacion cuenta con un ambiente de trabajo
participativo, transparente y respetuoso, como asi lo demuestra a su publico externo,
promoviendo las buenas relaciones tanto dentro como fuera de la empresa. Finalmente, los
encuestados sefialaron que la empresa identifica y analiza los deseos de los clientes,
cuidando la satisfaccion de sus necesidades, a los proveedores siendo consciente de la
capacidad de respuesta y a sus trabajadores siendo capaces de definir los objetivos

propuestos para sentirse satisfechos en el &mbito profesional.



4523 X3: Dimensiéon Ambiental
Tabla 13

Preocupacion por reducir el impacto ambiental
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Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 72 22% 22%
Parcialmente de
175 53% 75%
Acuerdo
En Desacuerdo 83 25% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 9

Preocupacion por reducir el impacto ambiental
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Nota. La figura 9 representa la preocupacion que tiene la empresa por reducir el impacto

ambiental mediante actividades realizadas de parte de ellos, permitiéndole ser un poco mas

apreciada por su grupo de interés por las acciones que realiza.



Tabla 14

Conciencia con el medio ambiente
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Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 72 22% 22%
Parcialmente de
168 51% 73%
Acuerdo
En Desacuerdo 90 27% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 10

Conciencia con el medio ambiente
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Nota. La figura 10 representa como la empresa esta concientizando a su personal de hacer

gue se respete el medio ambiente dentro de las instalaciones, haciendo que su publico

externo conozca sobre las medidas para mejorar o mantener la calidad ambiental.
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Tabla 15

Evaluacion para no causar impacto ambiental

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 61 18% 18%
Parcialmente de
169 51% 70%
Acuerdo
En Desacuerdo 100 30% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 11

Evaluacién para no causar impacto ambiental
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Nota. La figura 11 representa las evaluaciones que realiza la empresa para identificar las
posibles causan que llegasen afectar al medio ambiente por malas decisiones; los cuales a
través de estas evaluaciones se permite prever impactos negativos de alguna accién que

afecte al medio ambiente y a la calidad de vida de la poblacién humana.
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Tabla 16

Acciones destinadas a reducir el impacto ambiental

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 55 17% 17%
Parcialmente de
165 50% 67%
Acuerdo
En Desacuerdo 110 33% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 12

Acciones destinadas a reducir el impacto ambiental
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Nota. La figura 12 representa a la empresa implementando de a pocas acciones que estan
destinadas a disminuir el impacto ambiental negativo de las actividades, conllevando a
mejorar la eficacia y eficiencia de sus operaciones comprometiéndose a evitar cualquier dafio

ambiental.
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Andlisis de la Dimensién Ambiental

Mediante resultados obtenidos, se puede argumentar que los stakeholders no estan al tanto
de las acciones que realiza la empresa para contribuir a los problemas ambientales que
existen en el medio donde cese sus actividades. Sin embargo, la organizacion es consiente
sobre los problemas ambientales que causan las industrias hoy en dia y que por las
irresponsabilidades empresariales no toman las medidas necesarias para salvaguardar el
deterioro ambiental que vive el mundo y las condiciones de vida de las generaciones futuras.
Por lo cual EL AMIGO IMPORTDOR se preocupa por crear conciencia tanto dentro como
fuera de la misma sobre posibles dafios ambientales permitiendo asi no solo reducir el
impacto en el medio ambiente, sino darle mas afios de vida al planeta al eliminar todo lo que
le afecta negativamente. EL AMIGO IMPORTADOR evalla constantemente las posibles
causas gue llegan afectar el entorno natural, conllevando a adoptar practicas responsables
para mejorar la calidad del medio ambiente, la calidad de vida, el crecimiento empresarial y

acercar mas a su grupo de interés hacia un desarrollo sostenible.



452.4 Y1: Dimensién Etica Y RSC
Tabla 17

Participacién de eventos organizados por la empresa
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. : . Porcentaje
Variable Frecuencia Porcentaje Acumulado
De Acuerdo 27 8% 8%
Parcialmente de
107 32% 41%
Acuerdo
En Desacuerdo 196 59% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 13

Participacion de eventos organizados por la empresa
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Nota. La figura 13 representa si en algin momento los stakeholders han sido participe de

eventos que la empresa ha realizado en algiin momento.



Tabla 18

Donaciones a la comunidad local
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: . . Porcentaje
Variable Frecuencia Porcentaje Acumulado
De Acuerdo 13 4% 4%
Parcialmente de
40 12% 16%
Acuerdo
En Desacuerdo 277 84% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 14

Donaciones a la comunidad local
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Nota. La figura 14 representa si la comunidad local el algdn momento ha recibido donaciones

por parte de la empresa o0 ha tratado de acercarse mas demostrando su apoyo.



Tabla 19

Proyectos que favorecen al desarrollo de la comunidad local
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Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 11 3% 3%
Parcialmente de
53 16% 19%
Acuerdo
En Desacuerdo 266 81% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 15

Proyectos que favorecen al desarrollo de la comunidad local
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Nota. La figura 15 representa cuan implicada esta la organizacién hacia colaboraciones en

proyectos que pueden llegar a favorecer al desarrollo de la comunidad local para asi conducir

hacia un desarrollo social mas equitativo entre ambos.
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Tabla 20

Alianzas con otras empresas

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 12 4% 4%
Parcialmente de
66 20% 24%
Acuerdo
En Desacuerdo 252 76% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 16

Alianzas con otras empresas
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Nota. La figura 16 muestra que los stakeholders no tienen conocimiento sobre las alianzas
gue mantiene la empresa con otras organizaciones, por ende, no estan comunicados si entre

ambas estan desarrollando acciones de apoyo o proyectos que beneficien a todos.
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Tabla 21

Proyectos que favorecen el espiritu emprendedor

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 10 3% 3%
Parcialmente de
81 25% 28%
Acuerdo
En Desacuerdo 239 72% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 17

Proyectos que favorecen el espiritu emprendedor
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Nota. La figura 17 nuestra que la empresa no ha tenido involucramiento en proyectos que
favorezcan al espiritu emprendedor, es decir que la organizacion no ha podido crear o
ejecutar propdésitos que ayuden a que las personas tengan mas oportunidades de alcanzar

sus metas.
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Analisis de la Dimensidn Etica Y RSC

Teniendo en cuenta a la dimension de ética y RSC, se puede afirmar que la empresa , se ha
podido constatar que la empresa a pesar de que tienen muchos afios constituida dentro del
Barrio Altamira y siendo conocida de nombre por los moradores del sector, en cierto momento
olvidé que su éxito viene de la comunidad, porque son ellos los que consumen sus productos;
Con base en los resultados de la encuesta se puede evidenciar que la organizaciéon nunca se
ha preocupado por el publico en cuanto a interaccion con ellos donaciones, participacion en
eventos y actividades conjuntas, donde exista un lazo que retribuya y propicie al desarrollo
de ambos para tener un crecimiento mutuo. EL AMIGO IMPORTADOR no estad tomando
conciencia sobre las soluciones que se le pueden dar a la comunidad frente a diferentes
necesidades: Estas relaciones interpersonales no estan siendo monitoreadas, dejando a un
lado cuan importante es la integracion de los individuos con la organizacion. Cabe sefalar
gue la organizacion no cuenta con otras empresas que tengan estrechos vinculos con la
sociedad para contribuir a la mejora de la sociedad no solo en beneficio propio, sino también
para promover el desarrollo sostenible de nuestro planeta, asi como la diversidad e inclusion

social.



4525 Y2: Dimensioén Vinculo
Tabla 22

Comunicacién con el publico externo
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Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 16 5% 5%
Parcialmente de
68 21% 25%
Acuerdo
En Desacuerdo 246 75% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 18

Comunicacién con el publico externo
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Nota. La figura 18 muestra que la empresa tiene una baja comunicacion con sus stakeholders,

es decir que estos no se mantienen informado sobre las actividades que realiza la

organizacion, por lo cual ambos puede llegar a verse afectados por tal decision.
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Tabla 23

Credibilidad y compromiso con los usuarios

Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 162 49% 49%
Parcialmente de
134 41% 90%
Acuerdo
En Desacuerdo 34 10% 100%
Total 330 100%

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello

Figura 19

Credibilidad y compromiso con los usuarios
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Nota. La figura 19 muestra que existe una buena comunicacién y compromiso con todos los
usuarios, lo cual le genera a la empresa credibilidad y permite desarrollar confianza con su

publico externo.



Tabla 24

Slogan de la empresa transmite confianza
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Variable Frecuencia Porcentaje AP((:)G(lfSI?ch?)
De Acuerdo 222 67% 67%
Parcialmente de
Acuerdo 88 27% 94%
En Desacuerdo 20 6% 100%
Total 330 100%
Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello
Figura 20
Slogan de la empresa transmite confianza
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Nota. La figura 20 muestra que la empresa a través del slogan que la representa transmite al

consumidor final mucha confianza, lo cual le permite a la organizacion a incrementar el

recuerdo de su marca y diferenciarse de otras.
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Analisis de la Dimension Vinculo

EL AMIGO IMPORTADOR cuenta con un publico externo que se ha fidelizado por el servicio
y producto que brinda, sin embargo, se puede verificar que en la tabla 22 la empresa no
mantiene informado publicamente a sus stakeholders, es decir que estos no son consiente
de los impactos positivos y negativo que causa su productos o servicios, por lo que
desconocen si existen practicas de Responsabilidad Social Empresarial, que le permitan
evaluar todos los aspectos, econémicos, sociales y ambientales.

Si bien no existe una comunicacién tan constante entre los grupos de interés; La organizacion
ha establecido valores y ha trabajado arduamente para crear una cultura corporativa sélida
gue otorgue credibilidad y compromiso a sus usuarios, permitiéndole producir buenos
resultados con su esfuerzo y se extienda la preocupacion por crear el maximo valor para sus
usuarios. Cuando las empresas saben como mantener su credibilidad, a los ojos de los
consumidores construyen una reputacién positiva a lo largo del tiempo.

Finalmente, los encuestados indicaron que la empresa transmite confianza a través de su
slogan , lo que le ha permitido avanzar en un mercado cambiante y diferenciarse de sus

competidores al captar la atencién de un publico exigente.



452.6 Y3: Calidad
Tabla 25

Atencién brindad transmite empatia
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_ _ ) Porcentaje
Variable Frecuencia Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 171 52% 52%
Parcialmente de
138 42% 94%
Acuerdo
En Desacuerdo 21 6% 100%
Total 330 100%
Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello
Figura 21
Atencién brindada transmite empatia
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Nota. La figura 21 muestra que los colaboradores a través de su atencion estan transmitiendo

mucha empatia hacia el consumidor final, permitiéndoles que entre ambos se establezca

buenas relaciones duraderas y auténticas.



Tabla 26

Seguridad hacia el cliente
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Variable Frecuencia Porcentaje Porcentaje
Acumulado
De Acuerdo 101 31% 31%
Parcialmente de
175 53% 84%
Acuerdo
En Desacuerdo 54 16% 100%
Total 330 100%
Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello
Figura 22
Seguridad hacia el cliente
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Nota. La figura 22 muestra que la empresa trata de velar por el bienestar del cliente

brindandoles seguridad, lo cual genera una sensacion de tranquilidad ante cualquier

eventualidad.



Tabla 27

Buzon de sugerencias para solventar inquietudes o recomendaciones
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Variable Frecuencia Porcentaje :gl;fnemféi
De Acuerdo 12 4% 4%
Parcialmente de
Acuerdo 70 21% 25%
En Desacuerdo 248 75% 100%
Total 330 100%
Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello
Figura 23
Buzon de sugerencias para solventar inquietudes o recomendaciones
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Nota. La figura 23 muestra que dentro de la empresa no disponen de un buzén de sugerencia,

por lo que el publico externo al momento de solventar cualquier inquietud o recomendacion

no lo puede hacer debido a esta falencia que existe dentro de la organizacioén.
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Analisis de la Dimension Calidad

EL AMIGO IMPORTADOR cuenta con clientes potenciales que compran desde hace mas de
3 afios y se han convertido en parte importante de la misma, porque son la causa de la
rentabilidad de la empresa, segun la tabla 25 los clientes estan satisfechos con la atencion
qgue es brindada por parte de los colaboradores, los cuales ante cualquier novedad estan
dispuestos a solventar dudas e inquietudes que se presenten, por lo que se diria que estan
fidelizados con la organizacién por la atencién brindada. Aunque el consumidor final esté
satisfecho se muestra en la tabla 27 que la empresa no cuenta con un buzén de sugerencias,
teniendo como desventaja en que si algin momento el cliente quiere hacer una
recomendacién o queja no puede realizarlo. Muchos stakeholders pudieron aportar que la
empresa siempre estd lista para resolver problemas, brinda un buen servicio y los clientes se

sienten seguros en las instalaciones.



4.5.3 Comprobacion de hipétesis
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o Hipotesis alternativa (Hi): Las practicas de Responsabilidad Social Empresarial

basadas en los indicadores Ceres-Ethos de la empresa el Amigo Importador si

generan una reputacion positiva de la organizacion frente a sus stakeholders externos

mas influyentes.

¢ Hipotesis Nula (Ho): Las practicas de Responsabilidad Social Empresarial basada

en los indicadores Ceres-Ethos de la empresa el Amigo Importador no generan una

reputacién positiva de la organizacion frente a los stakeholders externos mas

influyentes.

Comprobacion:

Tabla 28

Coeficiente de correlacion de X sobre Y

Responsabilidad_

Y_Reputacion_

social_empresarial Corporativa
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de X_Responsabilidad_Social Coeficiente de 1,000 ,266™
Spearman Empresarial (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) <,001
N 330 330
Y_Reputaciéon_corporativa Coeficiente de ,266™ 1,000
(Agrupada) correlacion <,001
Sig. (bilateral)
N 330 330

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 28 muestra un nivel de correlacién positiva (0,266). El analisis de la

significacion es del <0,001 es menor a 0,05, lo que demuestra que las variables estan

relacionadas de manera estrecha y se puede rechazar la hipétesis nula.
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5. DISENO DE LA PROPUESTA
5.1 Titulo de la propuesta
“Programa de Responsabilidad Social Empresarial para crear un vinculo que ayude a

fortalecer las relaciones entre la empresa EL AMIGO IMPORTADOR y la comunidad”.

5.2 Objetivos

5.2.1 Objetivo General
Disefiar un programa de Responsabilidad Social Empresarial a largo plazo que
beneficie a la comunidad y la empresa.
5.2.2 Objetivos Especificos
v Orientar al Gerente de la empresa sobre la RSE y sus beneficios.
v Identificar las barreras que existe dentro de la comunidad para gestionar proyectos
sociales.
v"Incrementar actividades conjuntas entre empresa y comunidad para crear un mayor
impacto social.
v' Garantizar la sostenibilidad ambiental de la comunidad por las actividades generadas
en la empresa.
v' Informar a los stakeholders sobre desempefio de la empresa en sus ejes social
econdémico y ambiental.
5.3 Datos de la Empresa
EL AMIGO IMPORTADOR es una empresa dedicada al comercio de compraventa de
materiales de ferreteria, componentes automotrices e industriales. En el afio 1973 nace
Almacén el Amigo situada en la ensenadita calle 4 y avenida 5, convirtiéndose en el primer
pionero de esta actividad econdémica, a medida que pasa el tiempo se comienza a extender
para después situarse en la entrada de Altamira cambiando su razén social como El Amigo
Importador convirtiéndose en importador de productos de la misma categoria y extendiendo

su linea al mercado de industrias alimenticias.
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5.3.1 Mision de la empresa

“Innovar al sector industrial alimenticio, naviero, automotriz, mecanico, ganadero,
agricola con productos, asesorias y servicios confiables a los sectores industriales, logrando
credibilidad, rentabilidad, confianza y amplitud en los productos y sus marcas a nivel local y
nacional para nuestra gran diversidad de clientes”.

5.3.2 Vision de la empresa

Como grupo de comercio, estamos dedicados para atender, asesorar y aprovisionar
el gran sector industrial satisfaciendo las necesidades de los clientes y colaboradores de
nuestra comunidad cumpliendo las exigencias del mercado, valorando la honestidad, el
trabajo solio en equipo con calidad confianza, eficacia, atencion oportuna y a tiempo”.

5.4  Justificacion de la propuesta

EL AMIGO IMPORTADOR necesita implementar cambios de Responsabilidad Social
Empresarial, donde se mejore la cohesion social, especificamente en tener mas relacion
estrecha con la comunidad para que su reputacion corporativa sobresalga de manera positiva.
El estudio realizado se basa en diagnosticar como influye su reputacion frente a los
stakeholders mas influyentes, lo cual como resultado se ha podido evidenciar que, aunque
no exista un informe de sostenibilidad anualmente ésta mantiene una buena relaciéon con sus
stakeholders externos e internos, teniendo como deficiencia el no vincularse mas a la
comunidad local.

De acuerdo a resultados obtenido en el estudio, se puede comprobar que la empresa
tiene buenas relaciones con proveedores, clientes, comunidad y colaboradores; Sin embargo,
en la parte comunitaria tiene falencias porque ninguna vez se ha comprometido por apoyar al
mejoramiento de la calidad de vida de los moradores, ni en participar en actividades o
patrocinar eventos organizados, por lo que no existe una correlacion del 100% entre ellos,
por ello se plantea un programa de Responsabilidad Social Empresarial para crear lazo que

fortalezcan su relacion.
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5.5 Planteamiento de la propuesta

En un mundo tan globalizado, la Responsabilidad Social Empresarial se ha convertido
en un tema muy importante para el funcionamiento de las empresas; En la actualidad se esta
logrando que las organizaciones tengan una vision mas alla de pensar solo en su rentabilidad,
sino en integrar valores éticos que beneficien a la generacion de negocios sustentables sin
dejar afuera a su grupo de interés. En este estudio investigativo concretamente la empresa
desde su creacion se ha manejado de manera patriarcal, llevando siempre un concepto
empirico de Responsabilidad Social Empresarial desconociendo los beneficios internos y
externos que la organizacién puede tener al emplear practicas responsables.

A medida de esta situacién se ha desplegado la exclusién especificamente de la
comunidad con la empresa, por lo que se puede apreciar que las personas del Barrio Altamira
nunca han tenido la oportunidad de conocer la parte social de la empresa limitando su
interaccion lo cual ha demostrado la incapacidad para crear confianza y aceptacion necesaria
para el desarrollo mutuo.

Por esta razon al desarrollar un programa de Responsabilidad Social Empresarial, se
pretende que la empresa y la comunidad conecten vinculos y se relacionen un poco mas para
generar oportunidades; Cabe recalcar que la RSE al ser un tema de relevancia social tiene
que ir mas alla de lo simple, interviniendo directamente en cuestiones que paralelamente

beneficien a sus stakeholders.



5.6 Plan de accién

Tabla 29

Plan de accién

OBJETIVOS

Orientar al Gerente
de la empresa
sobre la RSE y sus
beneficios.

Identificar las
barreras que
existen dentro de
la comunidad para
gestionar
proyectos
sociales.

v

v

ESTRATEGIAS IMPORTANCIA

Capacitar a todo el
personal de la empresa
sobre el beneficio de
implementar
Responsabilidad Social
Empresarial de manera
formal.

v’ La empresa
permitira aplicar
RSE de manera
formal y ya no
empirica.

Establecer una entrevista v' Permitira entender
personal con la autoridad ~ mejor la realidad
de la comunidad, para del sector y
recolectar informacion comenzar en la
sobre las necesidades y construccion de
preocupaciones que tiene  vinculos sociales.
el sector.

ACCIONES

v' Generar un plan de
induccion.

v Capacitar a la empresa
sobre el tema de RSE.

v Entrevista para analizar
las necesidades de la
comunidad.

v' Mapeo para identificar
los principales recursos
gque necesita la
comunidad.

RECURSOS

v Recursos
Econdmicos

v' Recursos Humanos

v' Recursos Humanos

v' Recursos
Tecnologicos

v' Recursos
Econdmicos

MEDIOS

v" Plataformas
virtuales

v' Charlas

v" WhatsApp

v Formulario
Forms

v' Reuniones y
recorridos
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TIEMPO

Corto plazo

Mediano plazo



v’ Participar continuamente v' Tener mas
en eventos que realice la  comunicacion,
comunidad y asi generar promoviendo la
valor compartido en participacion de la
conjunto que ayude a institucion en todo
lograr beneficios evento social.

Incrementar L .
. economicos y sociales,
actividades
X entre laempresa y la
conjuntas entre i
comunidad.

empresay
comunidad para ,
crear un impacto Realizar un plan de v’ Permitira estar

contingencia a la
comunidad en casos de
siniestro o rebrote de
pandemia en coordinacion
de la empresa, el COE
Cantonal y organizaciones
aledafias.

social. preparados ante
cualquier problema
que se presente de

manera inesperada.

v’ Establecer un proyecto v
de reciclaje en la
comunidad local, de
forma que se controle
y minimice el impacto

Garantizar la
sostenibilidad
ambiental de la

comunidad por las

Proporcionar un
ambiente mas
limpio, reduciendo
la contaminacion.

actividades .
generadas en la ambiental, donde los
empresa valores obtenidos se

destine a la financiacion
comunitaria.
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Patrocinar eventos
locales.

Gestionar donativos a

la iglesia y templos. v Recursos humanos
Gestionar v' Plan de
v Recursos . .
e contingencia
Econdmicos
(propuesto) Largo plazo
v' Recursos
v' ldentificar riesgos Institucionales
v
v’ Elaborar el plan de COE CANTONAL
contingencia
Compartir el plan
de contingencia.
Concientizar a la
! . v Recursos o
comunidad, cambiando . v/ Campafas
materiales ) .
la conducta de usar los incentivas
Largo plazo
recursos naturales. v
Recursos
v" Charlas
Humanos

Practicar las 3R: reducir,
reutilizar y reciclar.
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v’ Elaborar el informe de v Mantener una v" Definir los indicadores v Recursos v' Estudiar cada
Informar a los sostenibilidad reputacion mAas importantes Econdmicos una de las
stakeholders sobre  para fortalecer la corporativa (econémico, ambiental, dimensiones
desempefio de la gestion y desempefio promoviendo la social y gobierno) v' Recursos para generar Largo plazo
empresa en sus de la organizacion cada transparencia y Humanos los reportes
ejes social afo. comunicacion de su de
econémicoy compromiso de sostenibilidad.
ambiental. sostenibilidad.

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello
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CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos dentro de la investigacion, se concluye que:

Y/
0.0

La Responsabilidad Social Empresarial no busca que las empresas se conviertan en
organizaciones benéficas, mas bien busca que adopten una cultura responsable que
contribuya a lograr un equilibrio social, econémico y ambiental, generando una
transformacion positiva a la mejora de los negocios.

Se comprobd que la hip6tesis general es correcta, por lo que al gestionar buenas
practicas de Responsabilidad Social Empresarial influye hacia la reputacion positiva
de la empresa. En el estudio realizado EL AMIGO IMPORTADOR, se pudo apreciar
gue esta tiene un buen trato con el nlcleo que lo rodea clientes, proveedores y
colaboradores y como su nombre lo indica “El Amigo” demuestra empatia y servicio
de calidad hacia el consumidor final.

Al hablar de Reputacion Corporativa la empresa se encuentra en un nivel medio,
teniendo una desventaja en el grupo de la comunidad porque aun no ha optado por
anexar nucleos para el bienestar y desarrollo de ambas partes.

Segun el estudio realizado se ha podido evidenciar que EL AMIGO IMPORTADOR a
pesar de no poseer un informe de sostenibilidad, la empresa cumple con: buenas
relaciones laborales, mantiene el apoyo hacia el medio ambiente y trata de tener un

buen trato hacia colaboradores, clientes y proveedores.
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RECOMENDACIONES

« Se recomienda a la Empresa EL AMIGO IMPORTADOR, poner en marcha la
propuesta realizada por el investigador, para que construya los vinculos colaborativos
entre comunidad y organizacion;, Para que asi ambos puedan relacionarse,
permitiendo establecer nuevas oportunidades que fortalezcan el desarrollo local y
empresarial.

% Se recomienda a EL AMIGO IMPORTADOR, poner en marcha el informe de
sostenibilidad, para que mantenga informado a todo sus stakeholders de las
actividades que realiza la organizacion en su desempefio econdmico, social y
ambiental.

% Se recomienda a la empresa investigada seguir gestionando acciones que reduzcan
el impacto ambiental de sus actividades para mejorar la sostenibilidad del planeta y
seguir preservando los recursos naturales.

+ Se recomienda que todas las empresas apliguen Responsabilidad Social Empresarial
para aumentar la calidad de vida de la sociedad, cuidar el medio ambiente y aportar
al desarrollo econémico del pais, ya que al involucrar las practicas responsables
dentro de las organizaciones también se forma una percepcion positiva de su imagen

hacia sus stakeholders tanto internos como externos.
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Anexo 1. Tabulaciéon de la encuesta realizada

De Parcialmente En

Dimension
Acuerdo de Acuerdo Desacuerdo

Informacién

La empresa construye relaciones a largo plazo con los

clientes. 139 177 14 330
Econémica Ic_)?reeégpresa mejora constantemente la calidad de servicio que 197 122 11 330
La empresa mantiene una politica de precios accesibles
permanentemente. 192 127 11 330
La empresa analiza y controla los riesgos para la salud,
seguridad de sus colaboradores en cada una de sus 132 170 28 330
actividades.
Existe un clima laboral, participativo, transparente,
Social respetuoso y comunicativo en la empresa. 123 172 35 330
La organizacién dispone de ambientes saludables y
agradables para el trabajo. 126 164 40 330
La empresa identifica y analiza las expectativas o demandas
de sus clientes, proveedores y trabajadores. 99 172 99 330
La empresa se preocupa por realizar actividades para reducir
el impacto ambiental generado por sus actividades. 7l 175 84 330
La empresa promueve una conciencia respetuosa entre su
) personal en el trato con el medio ambiente dentro del trabajo. 1 168 91 330
Ambiental [(a empresa identifica, registra y evalta aquellos aspectos
relacionados con sus actividades que pudieran causar 60 169 101 330
impactos al medio ambiente.
El AMIGO IMPORTADOR implementa acciones destinadas a
reducir el impacto ambiental negativo de sus operaciones. >4 165 111 330
Ha participado en algin evento organizado por la Empresa
EL AMIGO IMPORTADOR. 29 107 194 330
EL AMIGO IMPORTADOR en algin momento ha realizado
donaciones a la comunidad local. 13 40 277 330
Etica y EL AMIGO IMPORTADOR colabora en proyectos que
favorecen al desarrollo econémico y tecnoldégico de la 12 53 265 330
RSC comunidad local.
La empresa realiza alianzas con otras empresas para
desarrollar acciones de apoyo hacia la sociedad. 13 66 251 330
La organizacion se involucra en proyectos que favorecen al
espiritu emprendedor. 10 81 239 330
EL AMIGO IMPORTADOR hace participe a su publico
externo de las actividades que realiza. 17 68 245 330
. La comunicacién de la empresa EL AMIGO IMPORTADOR
Vinculo genera credibilidad y compromiso con los usuarios. 162 134 34 330
El slogan o frase de la empresa EL AMIGO IMPORTADOR
contribuye a la confianza de los consumidores. 220 88 22 330
La atepmon brindada por El AMIGO IMPORTADOR transmite 169 138 23 330
empatia.
. La empresa vela por la seguridad del servicio que pone a
Calidad disposicién de los clientes. 101 175 4 330
La Empresa EL AMIGO IMPORTADOR dispone de un buzén
de sugerencias para  solventar inquietudes o 14 70 246 330
recomendaciones.
Totales 2024 2801 2435

Elaborado por: Gema Monserrate Cevallos Bermello
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Anexo 2. Entrevista realizada al Gerente de la Empresa “EL AMIGO IMPORTADOR”

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRAVIAS, CONTABLES Y COMERCIO
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESA

Entrevista realizada al Gerente de la Empresa “EL AMIGO IMPORTADOR?”, de la
ciudad de Manta
Fecha: 30/11/2022
Nombre del Gerente: José Luis Cedefio Vera
La presente entrevista tiene como objetivo conocer la opinion del gerente de la

empresa “EL AMIGO IMPORTADOR", sobre el tema de Responsabilidad Social
Empresarial dentro de la organizacion.

1. ¢Haescuchado hablar de la Responsabilidad Social Empresarial?

No estoy empapado muy bien del tema.

2. ¢(Cree gue las empresas que optan por ser responsable socialmente tienden a
tener mayor ventaja en el mercado?

He escuchado que hay empresas que tienen practicas responsables, por lo
gue considero que al gestionarse de esa manera estan llegando profundamente méas
a un mercado.

3. ¢Considera usted que su empresa, mantiene practicas responsables?

El sefior José Luis Cedefio manifiesta que considera que si mantiene practicas
responsables porque sienten que estéan al dia con sus colaboradores dandole todas
las facilidades en casos de siniestro con ello o con su familia.

4. Laempresa socializa algun cédigo de conducta con los colaboradores.
Si, la empresa internamente tiene un cddigo de conducta que es socializado

con el personal.
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cLaempresa mantiene condiciones laborales seguras y no dafiinas parala salud
del colaborador?

Si, porque en tal caso el Ministerio de Trabajo anda en constante verificacion
para ver silas empresas contamos con toda la seguridad hacia nuestros trabajadores,
nosotros como empresa le damos al personal las protecciones que necesita.
¢,Como considera usted la relacion que mantiene con su personal?

El Sr. José Luis Cedefio mencioné que la relacion que mantiene con su
personal es buena, ya que trata de que siempre exista una buena comunicacion entre
todos.
¢Como califica la relacion que usted mantiene con sus clientes y proveedores?

El Sr. José Luis Cedefio coment6 que mantiene una excelente relacion con los
clientes y proveedores, ya que los proveedores son los que le suministran el material
y sin clientes pues la empresa no es estable.
¢Cree usted que la satisfaccion del cliente es muy importante para su empresa?

Si, porque es el motor de la empresa.
¢Laempresa ha sido participe de alguna iniciativa o evento que haiga realizado
la comunidad?

Hasta el momento no.
¢La empresa dentro de su planificacion establece una politica de apoyo a la
comunidad?

El Sr. José Luis Cedefio indicé que en tal caso no existe una politica como tal,
pero si la comunidad necesitase alguna ayuda por parte de la empresa estaria
dispuesto a darle la mano.
¢En algtn momento la comunidad ha presentado alguna gueja respecto a las
operaciones de la empresa?

No, hasta ahora nunca hemos tenido queja alguna.
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12. ;La empresa mantiene algun tipo de politicas o programas ambientales que
ayuden a fomentar el cuidado del medio ambiente?

Si, ayudamos con el medio ambiente en reciclar materiales que ya no usa la
empresa como son las botellas y en caso de cartones cuando se recibe mercaderia,
estos se vuelven a reutilizar.

13.¢La empresa tiene alguna estrategia para implementar la Responsabilidad
Social Empresarial?
El Sr. José Cedefio indicé que adn no tienen una estrategia para implementar

Responsabilidad Social Empresarial, pero esperan hacerlo muy pronto.



Anexo 3. Encuesta realizada a los stakeholders

@

ELOY ALFARD DE MARAS]
UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, CONTABLES Y COMERCIO
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESA

“Diagnostico de Responsabilidad Social Empresarial basada en los Ceres-Ethos y su incidencia en la
Reputacion de la Empresa E| Amigo Imporador”.

Objetivo de la encuesta

Analizar si las practicas de Responsabilidad Social Empresarial generan wna reputacién positiva de la
Empresa E|l Amigo Imporiador frente a sus stakeholders externos mas influyentes.

Instrucciones de la encuesta

Esta encuesta es anénima y voluntaria, dirigida a la comunidad y clientes que rcdea a la Empresa El
Amigo Importador, por lo cual la infermacién obtenida seré manejada de manera confidencial y utilizada

para fines netamente académicos.
Agradezen colocar ung X" en el recuadio conespundiente y conteste las preguntas indicadas a
continuacion:
PERSONA ENCUESTADA
GENERO EDAD DEL ENCUESTADO
Menos de 30 afos
Masculino x —
De 31 a 40 aflos )(
De 41 a 50 anos
Femenino
De 50 afos en adelante
5 De Parcialmente En
N INFORMACION Acuerdo | de Acuerdo | Desacuerdo
1 La empresa construye relaciones a largo plazo con los )<
clientes.
2 La empresa mejora constantemente la calidad de ><
servicio que ofrece.
3 La empresa mantiene una politica de precios 7(

accesibles permanentemente.

La empresa analiza y controla los riesgos para |a salud,

4 | sequridad de sus colaboradores en cada una de sus X
actividades,
' Existe un clima laboral, participativo, transparente, 4
s | respeluoso y comunicativo en la empresa.
8 La organizacion dispone de ambientes saludables y ?<

agradables para el trabajo.

Péginalde2

llustracién 1. Encuesta realizada a los stakeholders
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La empresa identifica y analiza las expeciativas o
demandas de sus clientes, proveedores y trabajadores.

La empresa se preocupa por realizar actividades para
reducir el impacto ambiental generado por sus
actividades.

La empresa promueve una conciencia respetuosa
entre su personal en el trato con el medio ambiente

dentro del trabajo.

10

La empresa identfica, registra y eval(a aquellos
aspectos relacionados con sus actividedes que
pudieran causar impactos al medio ambiente.

1"

El AMIGO IMPORTADOR implementa acciones
destinadas a reducir el impacto ambiental negativo de
Sus operaciones.

><7<7<><>(

12

Ha participado en algin evento organizado por la
Empresa EL AMIGO IMPORTADOR,

13

EL AMIGO IMPORTADOR en algin momento ha
realizado donaciones a la comunidad local.

14

EL AMIGO IMPORTADCR colabora en proyectos que
favorecen al desarrollo econdmico y tecnolégico de |a
comunidad local.

15

La empresa realiza alianzas con otras empresas para
desarrollar acciones de apoyo hacia la sociedad.

XX [ XX

16

La organizacién se involucra en proyectes que
favorecen &l espirtu emprendedor.

17

EL AMIGO IMPORTADOR hace participe a su publico
externo de las actividades que realiza.

18

La comunicacion de la empresa EL AMIGO
IMPORTADOR genera credibilidad y compromiso con

los usuarios.

X

19

El slogan o frase de la empresa EL AMIGO
IMPORTADOR contribuye a la confianza de los
consumidores.

X

20

La atencién brindada por El AMIGO IMPORTADOR
transmite empatia.

P

21

La empresa vela por Ia sequridad del servicio que pone
a disposicion de los clientes.

22

La Emprasa FI AMIGO IMPORTADOR dispone de un
buzén de sugerencias para solventar inquietudes o

recomendaciones.

Graclas por su colaboracién.

Pagina2de2

llustraciéon 2. Encuesta realizada a los stakeholders
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Uleam

ELOY ALFARO DE MANABI

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, CONTABLES Y COMERCIO
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESA

“Diagnostico de Responsabilidad Social Empresarial basada en los Ceres-Ethos y su incidencia en la
Reputacion de la Empresa El Amigo Importador”.

Objetivo de la encuesta

Analizar si las practicas de Responsabilidad Social Empresarial generan una reputacion positiva de
la Empresa EI Amigo Importador frente a sus stakeholders externos mas influyentes.

Instrucciones de la encuesta
Esta encuesta es anonima y voluntaria, dirigida a la comunidad y clientes que rodea a la Empresa El
Amigo Importador, por lo cual la informacion obtenida sera manejada de manera confidencial y
utilizada para fines netamente académicos.

Agradezco colocar una “X” en el recuadro correspondiente y conteste las preguntas indicadas a

continuacion:

permanentemente.

PERSONA ENCUESTADA
GENERO EDAD DEL ENCUESTADO
Menos de 30 afios
Masculino
De 31 a 40 afios
) De 41 a 50 afios
Femenino
De 50 afios en adelante
. De Parcialmente En
N° INFORMACION
Acuerdo | de Acuerdo | Desacuerdo
1 La empresa construye relaciones a largo plazo con los
clientes.
9 La empresa mejora constantemente la calidad de
servicio que ofrece.
3 La empresa mantiene una politica de precios accesibles
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La empresa analiza y controla los riesgos para la salud,
seguridad de sus colaboradores en cada una de sus
actividades.

Existe un clima laboral, participativo, transparente,
respetuoso y comunicativo en la empresa.

La organizacion dispone de ambientes saludables y
agradables para el trabajo.

La empresa identifica y analiza las expectativas o
demandas de sus clientes, proveedores y trabajadores.

La empresa se preocupa por realizar actividades para
reducir el impacto ambiental generado por sus
actividades.

La empresa promueve una conciencia respetuosa entre
su personal en el trato con el medio ambiente dentro del
trabajo.

10

La empresa identifica, registra y evalia aquellos
aspectos relacionados con sus actividades que pudieran
causar impactos al medio ambiente.

11

El AMIGO IMPORTADOR implementa acciones
destinadas a reducir el impacto ambiental negativo de
sus operaciones.

12

Ha participado en algun evento organizado por la
Empresa EL AMIGO IMPORTADOR.

13

EL AMIGO IMPORTADOR en algin momento ha
realizado donaciones a la comunidad local.

14

EL AMIGO IMPORTADOR colabora en proyectos que
favorecen al desarrollo econémico y tecnolégico de la
comunidad local.

15

La empresa realiza alianzas con otras empresas para
desarrollar acciones de apoyo hacia la sociedad.

16

La organizacion se involucra en proyectos que
favorecen al espiritu emprendedor.

17

EL AMIGO IMPORTADOR hace participe a su publico
externo de las actividades que realiza.

18

La comunicacion de la empresa EL AMIGO
IMPORTADOR genera credibilidad y compromiso con
los usuarios.

19

El slogan o frase de la empresa EL AMIGO
IMPORTADOR contribuye a la confianza de los
consumidores.

20

La atencién brindada por EI AMIGO IMPORTADOR
transmite empatia.

21

La empresa vela por la seguridad del servicio que pone
a disposicion de los clientes.

22

La Empresa EL AMIGO IMPORTADOR dispone de un
buzén de sugerencias para solventar inquietudes o
recomendaciones.

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 5.Formato de entrevista al Gerente de la Empresa "EL AMIGO
IMPORTADOR"

l Facultad de Gencias Administrativas,
eam Contables y Comercio

ELOY ALFARD OE MANASE Coneren de ﬂM#«én e &rfw«w

UNIVERSIDAD LAICA ELOY ALFARO DE MANABI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRAVIAS, CONTABLES Y COMERCIO
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESA

Entrevista realizada al Gerente de la Empresa “EL AMIGO IMPORTADOR", de la
ciudad de Manta

echa:_d012 [ LL{C’JO
:or:bro del Gomnu:‘ r\j bse, [U?S (Q((Q.’:)O \,E(o_.

La presente entrevista tiene como objetivo conocer 1a opinion del gerente de la

empresa “EL AMIGO IMPORTADOR", sobre el tema de Responsabilidad Social
Empresarial dentro de la organizacion.

1. ¢Ha escuchado hablar de la Responsabilidad Social Empresarial?

2. ¢Cree que las empresas que optan por ser responsable socialmente tienden a tener
mayor ventaja en el mercado?

3. ¢Considera usted que su empresa, mantiene practicas responsables?

4. La empresa socializa algln cadigo de conducta con los colaboradores .

5. ¢Laempresa mantiene condiciones laborales seguras y no dafinas para la salud del

colaborador?

¢ Como considera usted la relacién que mantiene con su personal?

¢ Como califica la relacién que usted mantiene con sus clientes y proveedores?

¢ Cree usted que |a safisfaccion del diente es muy importante para su empresa

¢La empresa ha sido paricipe de alguna iniciativa o evento que haiga realizado la

comunidad?

10, JLa empresa deniro de su planificacién establece una politica de apoyo a la
comunidad?

11. 4En algin momento la comunidad ha presentado alguna queja respecto a las

® 2 No

operaciones de la empresa?

12. ¢ La empresa mantiene algin tipo de politicas o programas ambientales que ayuden
a fomentar el cuidado del medio ambiente?

13. ;La empresa tiene alguna estrategia para implementar la Responsabilidad Social
Empresarial?

llustraciéon 3. Formato de entrevista



Anexo 6. Encuesta aplicada en la comunidad

i ”’?‘* o5 Q.n;' - AT
llustracién 5. Encuesta en la comunidad

%

llustracién 6. Encuesta en la comunidad llustracion 7. Encuesta en la comunidad
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Anexo 7. Encuesta aplicada a los clientes

llustraciéon 10. Encuesta a los clientes

IItracic')n 11.
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Anexo 8. Entrevista realizada al Gerente de "EL AMIGO IMPORTADOR"

llustraciéon 13. Sr. José Guido Cedefio Paz & Sr. José Luis Cedefio Vera
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Anexo 9. Instalaciones de la Empresa "EL AMIGO IMPORTADOR"

llustracion 14. Instalacion del "AMIGO IMPORTADOR"
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

MESES

Socializacién con el tutor.

Revisibn de tema y su respectiva
modificacion.

Redaccién del planteamiento y formulacion
del problema.

Formulacion de objetivos generales y
delimitacion del problema.

ABR. | MAY.

JUN.

JUL.

AGO.

SEP. | OCT.

NOV.

DIC.

ENE.

Formulacion de hipétesis y determinacion
de variables.

Matriz de consistencia.

Operacionalizacion de variables.

Justificacion y Antecedentes investigativos.

Elaboracion de Marco Tedrico.

Elaboracion del cuadro de proyecciones
(Marco Administrativo)

Redaccién de tipo y disefio de investigacion

Elaboracion de instrumento.

Socializacion de las preguntas para
encuesta.

Aplicacion de encuestas (Investigacion de
campo)

Tabulacion de informacién

Andlisis de informacion.

Andlisis de correlacion de la informacion.

Elaboracion de la propuesta.

Conclusiones y recomendaciones.

Revision del informe.

Sustentacion de la tesis
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