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RESUMEN

La presente tesis de investigacion titulada “Factores que impulsan la
Responsabilidad Social y su incidencia en el cliente interno de la empresa Atento
agencia Piura afio 2019, fue desarrollada con el fin de determinar la incidencia de
los factores que impulsan la Responsabilidad Social en el cliente interno de la
empresa Atento agencia Piura afio 2019. La labor de investigacion se enmarca en
el plano tedrico de la Identidad Corporativa y los principios bésicos
organizacionales; dentro de ellos destaca el factor “Valores y principios éticos”
como parte de la Responsabilidad Social. El presente estudio se centra en la
modalidad del cliente interno. Puesto que, mientras mas informados estan los
trabajadores de la empresa con respecto al valor de la Responsabilidad Social,
mayor identidad de estos para con su organizacion. Para ello, se utilizé un disefio
no experimental de corte transversal de tipo descriptivo correlacional. La poblacion
para la investigacion es censal y estuvo conformada por 67 trabajadores de la
empresa Atento agencia Piura afio 2019. La técnica utilizada es la encuesta y el
instrumento es un cuestionario de 29 preguntas con una escala valorativa de tipo
Likert. Para procesamiento de la informacion se empleé el programa estadistico
SPSS V.23. Los resultados de la confiabilidad que se obtuvo del alfa de cronbach
fue 0,926 para la variable “Factores que impulsan la Responsabilidad Social” y
0.903 para la variable “Cliente interno”, por lo tanto, el estudio present6 resultados
muy fiables. Ademas, para la prueba de hipétesis se utilizé el Chi Cuadrado que
alcanzo un 98,889 con un nivel de significancia de 0,000. Concluyendo que, los
factores que impulsan la Responsabilidad Social inciden significativamente en el

cliente interno de la empresa Atento agencia Piura afio 2019.

Palabras clave: Responsabilidad Social, Cliente interno, Atento, valores, ética



ABSTRACT

This research thesis entitled "Factors that drive Social Responsibility and its
impact on the internal client of the company Atento Agencia Piura year 2019", was
developed to determine the incidence of the factors that drive Social Responsibility
in the client internal company Atento Agencia Piura year 2019. The research work
Is framed within the theoretical plane of Corporate Identity and basic organizational
principles; Among them, the factor “Values and ethical principles” stands out as part
of Social Responsibility. This study focuses on internal customer modality. Since,
the more informed the workers of the company are concerning the value of Social
Responsibility, the greater their identity with their organization. For this, a non-
experimental, descriptive-correlational cross-sectional design was used. The
population for the research is a census and was made up of 67 workers from the
company Atento Agencia Piura in 2019. The technique used is the survey and the
instrument is a questionnaire of 29 questions with a Likert-type rating scale. For
information processing, the statistical program SPSS V.23 was used. The reliability
results obtained from Cronbach's alpha were 0.926 for the variable "Factors that
drive Social Responsibility” and 0.903 for the variable "Internal customer”, therefore,
the study presented very reliable results. Besides, for the hypothesis test, Chi-
Square was used, which reached 98.889 with a significance level of 0.000.
Concluding that, the factors that drive Social Responsibility significantly affect the

internal client of the company Atento Agencia Piura in 2019.

Keywords: Social Responsibility, Internal client, Attentive, values, ethics
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1.1. Problema de investigacion

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es uno de los nuevos
conceptos de gestion empresarial que representa la nueva vision de las
relaciones sociales de la organizacion, asegurando relaciones positivas en los
ambitos social, economico y medioambiental. Los estudios que vinculan la RSE
con el trabajo y la naturaleza de las practicas con miras a sus empleados son
parte de la agenda de investigacidbn que avanza con el apoyo de instituciones
como PERU2021. A nivel latinoamericano, existen instituciones como Accién
RSE (Chile), CEPAL, ETHOS, IARSE, Forum Organacion, DERES, Centra RSE,
y con estas muchas comparfias que se han unido para crear conciencia del
concepto y el desarrollo de la Responsabilidad Social, (Accién empresarial,
2017).

El desarrollo de RSE trae una serie beneficios derivados de la adopcién de
acciones socialmente responsables en todos los d&mbitos empresariales, tales
como en la satisfaccion de los clientes internos, en aspectos financieros o en
ventajas comerciales, por ejemplo. Pero en la base de cualquiera de estos
beneficios estad la obtencion de ventajas competitivas, (Greening y Turban,
2017).

En tal sentido asevera Jordan (2015) la responsabilidad social en el Peru es
una nueva estrategia de corto, mediano y largo plazo que aplican las empresas
para aumentar su sostenibilidad, porque al lograr que la presencia de una
empresa en la sociedad haga que ésta esté mejor, la hace mas atractiva, atrae
mas talento, simpatia de los medios de comunicacion y consumidores e
inversores, que introducen en sus procesos de decision de compra si es que la

institucién es una buena ciudadana corporativa o no.

Sin embargo, los temas de RSE de las empresas han recibido mucha atencién
en la literatura (Spence, 2019; Gallo, 2014; Murillo & Lozano, 2016; Perrini, 2016;
Russo & Tencatti, 2019). Sin embargo, aiin hay mucho tema en el cual avanzar.
Por lo tanto, si bien se han avanzado varios puntos en la agenda, muy poco se
ha realizado la RSE en la relacion directa de los empleados, la relacién dentro

del sistema de implementacion de la empresa se esta quedando atras.

“Atento” es una empresa con presencia mundial, se destaca como el principal

proveedor de servicios y soluciones de relacionamiento con el cliente en América

11



Latina y esta entre los cinco primeros en todo el mundo, teniendo asi una fuerte
presencia operacional en Latinoamérica. En Espafia, ofrece soporte a clientes
en soluciones integrales en mercados locales, y provee una solucion nearshore;
Sin embargo, en la ciudad de Piura, la agencia “Atento” presenta una baja
iniciativa en el desarrollo de un plan de responsabilidad social integral, que
contribuya a minimizar el impacto medio ambiental, el ahorro energético y la
proteccion del entorno. Por esta razén, no se aprecia actividades de apoyo a sus
clientes internos, ni a la comunidad, y esto origina que se tenga un bajo
desarrollo de diversas alianzas estratégicas con sus diferentes grupos de interés,
ya sea proveedores 0 clientes externos. Desde sus politicas humanas, los
desarrollos de estas presentan algunas deficiencias en aspectos relacionados
con los clientes internos tales como la igualdad, conciliacion laboral y familiar, la
comunicacién y participacion en la empresa o la salud laboral. En este sentido
todo este diagnostico afecta al éxito competitivo de la empresa “Atento” agencia

Piura.

En consecuencia, el presente trabajo determinara la incidencia de los factores
gue impulsan la responsabilidad social en el cliente interno de la empresa Atento

agencia Piura afio 2019.

1.1.1. Formulacion del problema
¢Inciden los factores que impulsan la responsabilidad social en el cliente

interno de la empresa Atento agencia Piura afio 2019?

1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general
- Determinar la incidencia de los factores que impulsan la responsabilidad social

en el cliente interno de la empresa Atento agencia Piura afio 2019.

1.2.2. Objetivos especificos

- Identificar el nivel de percepcion de los factores que impulsan la
responsabilidad social en la empresa Atento agencia Piura afio 2019.

- Determinar el nivel de importancia del cliente interno en la empresa Atento
Piura afio 2019.

- Determinar el grado de asociacion entre los factores que impulsan la
responsabilidad social y el cliente interno de la empresa Atento agencia Piura
afio 2019.

12



1.3. Justificacion del estudio
1.3.1. Justificacion tedrica

Esta investigacion aborda estudios de Hernandez (2015), Armani (2014), Villa
(2014), Caravedo (2013) entre otros, quienes sustentan que la responsabilidad
social que es la contribucion al desarrollo humano sostenible, a través del
compromiso y la confianza de la empresa hacia sus empleados, a sus familias,
la sociedad en general y hacia la comunidad local, en post de mejorar el capital
social y la calidad de vida de toda la comunidad.

1.3.2. Justificacion préctica
Pretende dar solucién a un problema interno real, que esta atravesando la
empresa Atento, relacionado con los factores que impulsan la responsabilidad

social y su incidencia en el cliente interno de la empresa Atento Piura afio 2019.

1.3.3. Justificacién metodolégica
Un elemento que también cobra importancia es la metodologia puesto que se
utiliza para recopilar la informacién y para el desarrollo de la investigacién. En
este caso la recopilacién se hizo mediante el uso de encuesta y cuestionario.
Esto nos llevd a conocer la situacion actual de los factores que impulsan la
responsabilidad social orientada al cliente interno de la empresa Atento Piura
afio 2019.

1.3.4. Justificacion social
Esta investigacion beneficia a la empresa en mencién y a las empresas en
general, ya que permite a todas las organizaciones o negocios, a poder actuar
de forma positiva para con su entorno, tanto con sus trabajadores y clientes como

con el medio ambiente.
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2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1. Antecedentes internacionales
De Sanchez (2016) en su tesis de maestria “Propuesta de un plan de
responsabilidad social de la empresa Claro — Tienda México DF, desde la
perspectiva del cliente interno”. Desarrollada por la Universidad Nacional
Autonoma de México — UNAM. La tesis buscoé analizar la responsabilidad social
y sus efectos sobre la identidad de los trabajadores de la empresa de
telecomunicaciones Claro de la ciudad de México. El estudio pretende demostrar
gue cuanto mas informados estan los trabajadores de la empresa con respecto
al valor de la Responsabilidad Social, mayor sera la identidad de estos para con
su organizacion. Se buscé a través del presente trabajo de investigacion
determinar el nivel de responsabilidad social que caracteriza a Claro México, en
base a la perspectiva del cliente interno, se presenta una propuesta que permite
impulsar la implementacion de una mejora de la responsabilidad social de la
empresa, asi mismo se determin6 mediante la prueba T-Student para
comparacion de medias de muestras independientes que el nivel de
responsabilidad social que caracteriza a Claro México es adecuado o0 muy
adecuado ya que el punto critico (pv = 0.000) es menor que el nivel de

significancia de 0.05, en consecuencia se rechaza la Ho. al 95% de confianza.

La satisfaccion del cliente tras la realizacién de la compra es cada vez mas
importante. Conseguir satisfacer a los clientes es ser capaces de crear un hueco
en la mente de los clientes y crear una preferencia hacia el producto o marca.
Esta claro que el cliente quede satisfecho tras la compra es bueno para la
empresa en su totalidad y es por eso por lo que buscar esta satisfaccion debe
ser un objetivo fijo para cualquier negocio

Fernandez (2015) en su tesis doctoral “Responsabilidad Social Corporativa
estratégica de los recursos humanos basada en alto compromiso y resultados
organizativos: Un modelo integrador”. Realizado por la Universidad Complutense
de Madrid, Espafa. En el estudio se desarrollé6 un modelo conceptual, que puso
en manifiesto la interseccion entre la responsabilidad social de las empresas y la
direccién estratégica de los humanos. Ambas disciplinas han avanzado de
manera aislada. En este sentido, la direccién de recursos humanos pudo integrar

la Responsabilidad Social Corporativa (RSC) en las practicas organizativas, y
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proporcionar las herramientas necesarias para cambiar comportamientos
organizativos. Por lo tanto, este estudio permitio examinar si la combinacion de
estas lineas de investigacion puede proporcionar ventajas competitivas para las
empresas. En concreto, se analiz6 la responsabilidad social corporativa
estratégica de los recursos humanos, partiendo de una gestion de alto
compromiso a través de sus diferentes dimensiones, y como inciden sobre los
resultados organizativos. El estudio responde a sugerencias de futuras
investigaciones sobre como los sistemas de recursos humanos trabajan juntos,
para influir en los resultados organizativos, relacionando las practicas de alto

compromiso como “mejores practicas” y el ambito social.

La Responsabilidad Social Corporativa radica en la construccion del desarrollo
sostenible a través de un sistema estratégico de gestién que beneficia no sdlo a
empresas, sino también a los colaboradores y sociedad en general, puesto que
también son sensibles a las ventajas de este nuevo modelo de entender y medir

el nivel de humanizacion de las empresas.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Escobar (2015) en su tesis de maestria “La responsabilidad social empresarial
como medio de rentabilidad y competitividad” realizado por la Pontificia
Universidad Catolica del Perq, Lima, Perd. Argumenta que la empresa forma
parte del entorno social, ambiental y econémico, por lo cual se le atribuye la
condicién de persona juridica y un deber de ciudadania por lo tanto debe
integrarse a ella 'y contribuir al desarrollo general, esto ha sido corroborado en el
desarrollo de la evolucion de la RSE, que nos muestra que la empresa mantiene
responsabilidades frente al entorno, lo cual no implica que se aminoren los
objetivos econdmicos de la empresa, sino que se alcancen beneficios
sostenibles a largo plazo tanto para la empresa como para sus grupos de interés.
La evaluacion del estudio de caso ha permitido demostrar de manera
experimental que los proyectos de RSE adecuadamente evaluados, analizados
y gestionados tienen la posibilidad de convertirse en un medio generador de
ingresos, ademas de beneficiar al medio ambiente o a la comunidad,
evidenciando la relacidon positiva que existe entre la RSE, el desempefio
econdémico de la empresa y el logro de ventajas competitivas. Reafirmando que

la empresa esta en la capacidad de satisfacer las necesidades del mercado e
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intereses de las personas, obtener rentabilidad, mantener una relaciéon de

bienestar y equilibrada con su entorno ademas de preservar el medio ambiente.

La responsabilidad econdmica, social y medioambiental son tres aspectos que
deben atender las empresas para perdurar en el tiempo. La responsabilidad
social es hoy en dia una necesidad para toda empresa, puesto que se hace mas

rentable y le da mayor credibilidad.

Torres & Herrera (2016) en su tesis de titulacion “Impacto de las acciones de
responsabilidad social empresarial en los beneficiarios de la empresa
INCALPACA, Caylloma 2016”. Trabajado en la Universidad Catoélica de Santa
Maria, Arequipa, Perd. Manifiestan en su estudio que el impacto que tienen las
acciones de responsabilidad social en sus beneficiarios es positiva y favorable
para la empresa a pesar de encontrar respuestas negativas estas se ven
superadas a mayor escala por las positivas. El impacto de las acciones de
Responsabilidad Corporativa de la empresa en educacion y capacitacion no
tienen impacto positivo en sus beneficiarios al no contar con acciones que las
desarrollen. A pesar de que la empresa considera que la asistencia brindada a
sus beneficiarios no es suficiente, los resultados en los beneficiarios demuestran
lo contrario mostrando respuesta positiva y por ultimo la filantropia comunitaria

tiene impacto positivo al ser reconocido y bien percibido por los beneficiarios.

La Responsabilidad Social Empresarial genera una transformacién positiva
dentro y fuera de las organizaciones, si las iniciativas estdn encaminadas a
contribuir a un mundo mejor para todos, entonces también se esta contribuyendo

a una mejora para los colaboradores y para la empresa.

2.1.3. Antecedentes locales

Torres (2016) en su tesis para obtener su titulo profesional “Influencia de los
programas de Responsabilidad Social de la empresa Tecnocom Pert S.A.C. en
el bienestar de la poblacién de Usquil — Otuzco - La Libertad en el afio 2016”.
Desarrollado por la Universidad Nacional de Trujillo, Perd. Los autores
manifiestan que la empresa TECNOCOM PERU S.A.C se esfuerza por prestar
atencion a los aportes de sus grupos de interés por lo que lleva a cabo
regularmente estudios de investigacion de las actitudes y percepciones de sus

principales grupos con el fin de comprender sus opiniones y puntos de vista con
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respecto a nuestro desempefio, asi como llevar a cabo las medidas necesarias

para corregir cualquier equivocacion en la gestion de la empresa.

La responsabilidad social por si sola se ha constituido como una filosofia que
atraviesa transversalmente todas las areas de la administracion mas alla de las

criticas y desencuentros tedricos que han originado su prédica y aplicacion.

Oyola & Romero (2018) en su tesis de titulacion “Plan de responsabilidad
social para la acreditacion del Instituto de Educacion Superior Pedagogico
Privado América de la ciudad de Trujillo — 2018”. Trabajada por la Universidad
Privada Antenor Orrego, determin6 que la propuesta de un plan de
Responsabilidad Social contribuird a cumplir con uno de los estandares para la
acreditacion del Instituto de Educacion Superior Técnico Privado “América” de la
ciudad de Truijillo. Los principales problemas que existen para que no se cumpla
el estandar de responsabilidad social son la capacidad de gestién y falta de
acercamiento al publico externo. El plan de Responsabilidad Social que realice
el instituto debe tener en cuenta los indicadores o criterios a evaluar propuestos

por el SINEACE para centros de estudios superiores técnicos privados 2016.

Por tal motivo, un plan de Responsabilidad Social es una estrategia de
negocio que ayuda a crear un valor afiadido para todos los grupos de interés de
una empresa. Entre los beneficios de implementar un papel de Responsabilidad

Social empresarial podemos destacar: Imagen de marca sélida.

2.2. Marco tedrico
2.2.1. Responsabilidad Social Empresarial
e Teorias de laresponsabilidad
Hernandez (2015) asevera que es un término que se refiere a situaciones
donde la empresa se compromete y cumple acciones que favorecen el bien
social, mas alla de los intereses de la empresa y por sobre lo que se espera

como cumplimiento de la ley”.

Partiendo de esta definicién el elemento que identifica la implementacion
de responsabilidad Social en una Empresa es un comportamiento que no se

limite al cumplimiento de las leyes, sino que trascienda en su actuar.

e Componentes de la Responsabilidad Social
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Armani (2014) afirma que los principales componentes de la

responsabilidad social son:

- Proteccion ambiental: Es una combinacion de procesos que permiten que
una empresa reduzca sus impactos ambientales y aumente su eficiencia
para conseguir mejoras tanto econémicas como ambientales y operativas.
La proteccibn ambiental ofrece un marco para el cuidado del medio
ambiente e implica tareas como formacion, inspecciones, establecer una
politica y objetivos, gestion de riesgos.

- Seguridad laboral: Incluye la libertada de asociacién y el reconocimiento
real del derecho a la negociacién del convenio colectivo; la eliminacion de
todas las formas de trabajo forzado y obligatorio; la abolicion real del trabajo
infantil y la eliminacién de la discriminacién con respecto a empleo y
ocupacion.

- Derechos Humanos: Se busca desarrollar lugares de trabajo libres de
discriminacion, en donde puedan prosperar la creatividad y el aprendizaje,
con codigos de conducta profesional decentes y en donde pueda lograrse
un balance adecuado entre el trabajo y otros aspectos de nuestras vidas.

- Participacion comunitaria: Se refiere a una amplia gama de acciones
tomadas por las compafiias para maximizar el impacto de la donacion de
dinero, tiempo, productos, servicios, influencia, conocimiento de gestion y
otros recursos sobre las comunidades en las que operan.

- Estandares de negocio: Abarcan una amplia gama de actividades
corporativas tales como la ética, rendimientos financieros, proteccion
ambiental, derechos humanos y estandares laborales. Los estandares
usualmente se adoptan a nivel corporativo, de asociacibn empresarial,
industrial o de pais.

- Mercado: Hace referencia a la distribucion, mercadeo ético, fijacion de
precios, facturacion, privacidad del consumidor, divulgacion de producto,
calidad y seguridad del producto.

- Desarrollo empresarial y econdmico: La participacion empresarial en el
desarrollo econdmico de la comunidad (DEC) es la aplicacion de las
funciones empresariales medulares, lo mismo que de fondos de una

fundacion y contribucion de fondos, a esfuerzos de negocios en

18



comunidades de bajos ingresos para el beneficio econémico mutuo de la
comunidad y la compafia.

- Promocién de la salud: Es fundamental que las politicas y programas se
ajusten para abordar esta nueva realidad y que la comunidad de negocios
esté, en la medida de lo posible, participe como socio en la promocién del
bienestar.

- Educacion y desarrollo de liderazgo: La educacion es uno de los
elementos claves del desarrollo sostenible y del progreso, es asi que las
compairiias también pueden tener un impacto mayor sobre el proceso de
desarrollo aumentando los estandares de la educacion corporativa y del
desarrollo de liderazgo y llevando mejores practicas a sus socios en
economias en desarrollo y de transicion.

- Ayuda para casos de desastres humanos: Las compafiias, en
colaboracion con el sector publico, la sociedad civil y las organizaciones
internacionales, han jugado un papel importante en apoyar operativos de
ayuda humanitaria debido a que el reto principal es ir mas all4 de una
"respuesta proactiva" y centrarse en la prevencion en donde el marco de la
RSC puede ayudar a los jugadores claves a utilizar un enfoque mas

orientado hacia el desarrollo.

e Importancia de la Responsabilidad Social

Villa (2014) afirma que la importancia de establecer la Responsabilidad
Social se sustenta en el desarrollo de la sociedad a la cual pertenecen las
organizaciones y dependen de ella, es un hecho que el cambio climatico esta
propiciando el desarrollo tecnoldgico orientado principalmente a la utilizacién
de energias limpias, y son las organizaciones quienes deben producir y
promocionar su uso como una alternativa de sobrevivencia de la humanidad,
la utilizacion de hidrocarburos es importante porque si se realiza un analisis
de la gran dependencia que se tiene de esta industria es impactante y dejar
de usarlo seguramente traera consecuencias econémicas mundiales donde
existiria un reordenamiento econémico mundial, por eso las organizaciones
deben promover la Responsabilidad Social como algo necesario e

imprescindible que debe apoyar la sobrevivencia del ser humano.

e Tipos de Responsabilidad Social
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Caravedo (2013) sostiene que la responsabilidad social se divide en dos:

Responsabilidad Social Interna: Implica promover liderazgos que
vinculen la mision de la empresa, asi como descentralizar los niveles de
autoridad para mejorar la productividad de los trabajadores. Refleja la
relacion de la institucion con sus trabajadores y el familiar de éstos. Se toma
en cuenta la capacitacion ofrecida a los trabajadores en diferentes areas:
técnicas, superacion personal y relaciones laborales; la comunicacion de la
gerencia con el resto de los colaboradores; la existencia de un coédigo de
ética, la seguridad en el lugar de trabajo, las actividades recreativas
organizadas para los trabajadores y sus familias.

Responsabilidad Social Externa: Es la manera como se relaciona la
empresa con su entorno, es decir, el medio ambiente, la comunidad en la
cual se asientay la sociedad en general. Las acciones en el entorno externo
se definen como el apoyo que brinda la empresa a la comunidad, ya sea
en forma directa o mediante la gestiébn con otras instituciones, cultura y

deportes.

e Factores que impulsan la Responsabilidad Social orientada al cliente

Bosy, Fernandez & Miraglia (2016), aseguran que los principales factores

gue impulsan a la responsabilidad orientada al cliente son los siguientes:

Satisfaccion del cliente: Es un término que se utiliza con frecuencia en
marketing. Es una medida de como los productos y servicios suministrados
por una empresa cumplen o superan las expectativas del cliente.
Productos y servicios responsables: Se refiere a la responsabilidad de
las empresas en el relacionamiento con sus consumidores. Abarca temas
como el mercadeo con informacion precisa, justa, transparente y util, la
promocion del consumo sostenible y el disefio de productos y servicios
sostenibles y accesibles para todas las personas.

Gestion de riesgos: Es un enfoque estructurado para manejar la
incertidumbre relativa a una amenaza, a través de una secuencia de
actividades humanas que incluyen la identificacion, el analisis y la
evaluacion de riesgo, para luego establecer las estrategias para su

tratamiento, utilizando recursos gerenciales.
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2.2.2. Cliente interno

e Definicién

Hoy en dia, muchos ejecutivos y emprendedores estan convencidos de la
importancia de sus clientes para el éxito, crecimiento y supervivencia de su
empresa. Esto conduce a rupturas de las reglas y estructuras de la organizacion,
donde las acciones y los planes se basan en lo que quiere el cliente, y no en lo
quiere la empresa. Sin embargo, las empresas no tienen mucho éxito en
términos de satisfaccion del cliente externo porque se olvidan de su cliente mas

importante, el cliente interno, (Puterman, 2009).

Un cliente interno es "un compafiero en cualquier area que requiera un
servicio que otro compafiero debe proporcionar (confirmaciéon de pago, pedido,

fabricacion de productos, informes, etc.)”, (Luo & Bhattacharya, 2006).

Una pregunta comun es: "¢ Los clientes internos tienen derecho a solicitar y
recibir productos y servicios de alta calidad?" La respuesta es "SI" porque “los
atributos del producto enviado al cliente final no se plasman en uno ni en el dltimo
paso del proceso, sino que cada paso aporta esa parte para que el producto final

se mantenga con calidad de entrega, (Marin & Ruiz, 2008).

El rendimiento de un sistema no es el mismo que el rendimiento general de
cada componente, es el producto de su interaccidn. Se necesitan varios pasos

para promover una cultura de servicio interno, (Spyropoulou et al., 2015):

Identificar procesos y sus interacciones. En otras palabras, no solo conocer

el proceso, sino también los procesos del proveedor y del cliente (Principio

ISO).

- ldentificar clientes internos en estos procesos.

- ldentificar los productos ofrecidos a esos clientes.

- Describa los atributos de calidad que esos clientes pueden valorar (pongase
en el "lugar" del cliente).

- Confirmar criterios especificos con el cliente (preguntar al cliente).

- Analice las métricas para cumplir con estos criterios. (Contrato).

- Transformar las necesidades del cliente en necesidades de prestacion de

servicios.

- Iniciar el proceso kaizen "Mejora sostenible"
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e Facetas de centrarse en el cliente interno

El enfoque dirigido a los clientes internos impregna la metodologia con una

capacidad de impacto de la gestion de recursos humanos en los negocios. Para

evaluar la satisfaccion de los clientes internos, es importante conocer a su

personal, identificar las necesidades de talento, encontrar transformadores de

motivacion y promover la comunicacion interna, (Luo & Bhattacharya, 2006).

Hay cinco areas principales donde se demuestra la calidad de la vision del

cliente a la vision del entorno de trabajo, (Cannon, 2004):

En la primera vision, la premisa béasica era el "analisis" y este se
denominaba analisis del entorno de trabajo. Hoy se necesita la
“satisfaccion” de los clientes interno. Este es un proceso proactivo y no
reactivo. El énfasis esta en los planes de accidbn mas que en el analisis
causal. Mantenga una orientacion de solucion satisfactoria en lugar de una
vision de andlisis de procesos.

Localizar el cambio, lo mas importante es la satisfaccion de los clientes
internos. Hay temas en los que puede evaluar las acciones y comparar
diferentes niveles de satisfaccion. Esto le permite implementar un plan de
accion para sus clientes y medir los resultados. Se basa en un analisis
visionario del entorno laboral donde el valor del empleado es un factor
clave. El enfoque principal aqui esta en la vision de los clientes internos.
Los cambios estan destinados a usuarios internos, por lo que los clientes
externos estan contentos.

Muchas de las técnicas utilizadas para analizar el clima laboral se basan
en una vision interna de la satisfaccion del cliente. En este ultimo enfoque,
debemos enfatizar la herramienta de Focus Group. Estas técnicas de
calidad tienen un impacto significativo en la capacidad de los agentes para
manejar el cambio. No puedes cambiar la actitud de un cliente interno si no
escuchas, atiendes e incluso te sientes involucrado en como resolver su
insatisfaccion como cliente interno. ElI Focus Group es una herramienta
grupal para coordinar sabiamente discusiones basadas en diferentes
experiencias, proporcionando comentarios positivos de diferentes publicos,

asi como posibles participantes y soluciones. De manera similar, los
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modelos tradicionales de analisis del lugar de trabajo estan estrechamente
relacionados con el cuestionario, y el enfoque interno de la satisfaccion del
cliente requiere que se incluya un grupo de discusién Focus Group.

iv. En el proceso de analisis del entorno laboral, es importante identificar las
medidas correctivas y preventivas. Con este nuevo enfoque, capacite a sus
clientes internos y no olvide la practica académica. De la experiencia
laboral, podemos concluir que las opiniones de la mayoria de los
empleados no son medidas correctivas, sino que son el resultado de
malentendidos que hacen que los recursos humanos sean conscientes de
las fallas en sus puntos de vista. Este proceso de aprendizaje debe
realizarse desde el primer nivel del cliente. Entonces, como dijo Kotter
(1996), "los clientes siempre tienen la razén, aunque yo le tenga que inducir
a tener razon".

v. Finalmente, es posible promover las practicas de marketing interno, asi
como los problemas técnicos relacionados con la creacion de una vision del
consumidor. ¢, Cuantas veces ha notado que el usuario interno no conocia
y no tenia suficiente informacion sobre la politica? La visién del marketing
interno significa que cualquier sistema de gestion o proceso de recursos
humanos debe tener un nivel de comunicacién sobre su tema. Lo
importante no es solo la bondad técnica del proyecto, sino también las
funciones de comunicacién asociadas con el proyecto. Los clientes internos
crean la calidad del sistema de recursos humanos. Por tanto, no es un
proceso que amerite representacion técnica externa, sino un proceso que
es aceptado y demostrado por el cliente interno en algunos casos.

e Importancia de la satisfaccion del cliente interno

El tema de la satisfaccién del cliente interno es interesante porque demuestra
la capacidad de la organizacién para satisfacer las necesidades de sus

empleados y por las siguientes razones, (Kreitner & Kinicki, 2008):

- Existe amplia evidencia de que los empleados insatisfechos no trabajan a
menudo y renuncian mas.

- Se ha demostrado que los empleados satisfechos tienen una vida larga y
saludable.

- La satisfaccion laboral se refleja en la vida personal del empleado.
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Ademas; “En los ultimos afios, es el resultado de una organizacién que refleja
el nivel de eficiencia, efectividad y eficacia alcanzado por la institucion, por lo que
es un indicador de los pasos que pueden alcanzar las politicas y decisiones de
la institucidn”. Por lo que, los empleados satisfechos pueden ser ciudadanos
felices, que miran la vida en general y se la describen como personas con salud

psicoldgica.

e Causas de la satisfaccion del cliente interno
De acuerdo con Robbins (2007), se destacan las siguientes causas de la

satisfaccion del cliente interno:

i. Consecucion de valores: Se basa en la idea de que el trabajo facilita el
reconocimiento del valor del trabajo que es importante para el individuo. En
general, los estudios convencionales apoyan la prediccién de que seguir el
cumplimiento tiene una relacion positiva y una satisfaccion para los clientes
internos.

ii. Cumplimiento de necesidades: La satisfaccion del cliente interno esta
determinada por la medida en que las calificaciones laborales de una
persona pueden satisfacer sus necesidades.

iii. Equidad en este modelo: La satisfaccion de los clientes internos depende
de como se les trate de manera justa en el lugar de trabajo. La satisfaccion
proviene de su propia opinion al comparar los resultados de su trabajo con
los resultados de otros.

iv. Discrepancias: La satisfaccion del cliente interno es el resultado de las
expectativas alcanzadas. Las expectativas obtenidas reflejan las
diferencias entre lo que una persona espera recibir de un trabajo, como
mejores salarios y oportunidades de desarrollo, y lo que recibe.

v. Componentes genéticos / rasgos: Se basa en la creencia de que la
satisfaccion del cliente interno es una funcion de caracteristicas personales
y factores genéticos.

e Teorias sobre satisfaccion del cliente interno

i. Modelo dinamico de la satisfaccion laboral:

Este modelo fue desarrollado por Caravedo (2013), la satisfaccion laboral
debe interpretarse como un producto del proceso de interaccion entre una

persona y su entorno laboral, donde se define el control o poder de la
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interaccion y, por tanto, pueden afectar la situacion laboral. De esta forma, se

pueden lograr diferentes tipos de satisfaccion laboral, que incluyen:

- La satisfaccion laboral estabilizada: Incrementar el nivel de deseo de
lograr satisfaccién en todo momento.

- La satisfaccion laboral estabilizada: El individuo mantiene cierto nivel
de aspiraciones.

- La satisfaccion laboral resignada: El individuo rebaja sus expectativas
para adaptarse al entorno laboral.

- Lainsatisfaccion laboral constructiva: El individuo se siente frustrado
y establece el nivel de sus deseos al encontrar formas de resolver y
controlar la situacion basandose en la tolerancia adecuada a la
frustracion.

Teoria del grupo de referencia social: Gago (2005) se basa en el hecho
de que los empleados evaltian los principios y valores de los grupos de
referenciay las caracteristicas socioecondmicas de las comunidades en las
que trabajan, como parte del registro de evaluacion de su trabajo. Es este
efecto el que se estd monitoreando la que determina la satisfaccion.
Teoria de la aproximacion bifactorial: Se la conoce como "teoria doble"
o "teoria de la motivacion". El psicologo Frederick Herzberg sugiere
basandose en la creencia de que la relacion entre el hombre y el trabajo es
fundamental y que la actividad en el trabajo puede determinar el éxito o el
fracaso de una persona, Herzberg investigo la pregunta “; Qué quiere la
gente de sus trabajos?”

Modelo del procesamiento de la informacion social: Desarrollado por
Schawartz, P. (2001). La premisa basica es que las personas como seres
en evolucion acondicionan las actitudes, acciones y creencias
gubernamentales acerca de su estatus social y la realidad de su estado y
acciones pasados y presentes. El ambiente social de los individuos es una
importante fuente de informacion, dicho ambiente social tiene dos
implicaciones generales sobre las actitudes y necesidades. El primero es
el impacto directo de los efectos de las redes sociales. Esto le permite crear
un significado directo a través de pautas sobre creencias, actitudes,

necesidades socialmente aceptables y razones para un comportamiento
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aceptable. En segundo lugar, los efectos indirectos, asi como los efectos
del contexto social sobre los procesos mediante los cuales las acciones se
utilizan para moldear actitudes y necesidades.

v. Teoriadeladiscrepancia: Desarrollado por Palma (2008). La satisfaccion
laboral es parte de la ética laboral mas importante que se puede lograr a
través del trabajo y las necesidades de uno. En este sentido, afirma que
todos se adhieren a las reglas de la ética porque sus valores se rigen por
su importancia. Locke ve la emocion como que se experimenta la obtencién

o la frustraciéon de un valor dado.

2.3. Marco conceptual
2.3.1. Responsabilidad Social Empresarial

El cliente interno es aquel miembro de la organizacién, que recibe el resultado
de un proceso anterior, llevado a cabo en la misma organizacion. En la empresa
socialmente sostenible los empleados y sus familias forman parte también de
ese grupo de “propietarios”. Como tales, la alta direccion debe compartir con
ellos los valores y objetivos coherentes con el desarrollo sostenible y social de la
compafiia, (Fernandez, 2015).

2.3.2. Desarrollo sostenible
La sostenibilidad es el desarrollo que satisface las necesidades del presente
sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones, garantizando el
equilibrio entre el crecimiento econdémico, el cuidado del medio ambiente y el

bienestar social, (Rico & Sierra, 2008).

2.3.3. Gestion responsable de la relacion
Consiste en el control y gestion del impacto econdmico, social y ambiental de
las préacticas de mercadotecnia, comercializacion, atencion a los clientes y
clientas, y salud y seguridad de los productos de una empresa, (Spyropoulou et
al., 2015).

2.3.4. Condiciones de ambiente de trabajo
Son las circunstancias fisicas en las que el empleado se encuentra, cuando
ocupa un cargo en la organizacion. Es el ambiente fisico que rodea al empleado
mientras desempeiia un cargo. Y en el propio lugar de trabajo otros aspectos
fisicos pueden ocasionar malestar y frustracion, si es que el ambiente no es el

adecuado, (Lavovska, 2017).
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2.3.5. Iniciativay participacion

Los integrantes de la organizacién, consumidores, trabajadores, mandos,
proveedores, distribuidores, son los elementos que constituyen la organizacion.
El desarrollo completo de sus potencialidades permite aprovechar al maximo las
habilidades para conseguir los objetivos de la organizacion y la excelencia de la
calidad. El interés y el nivel de involucracion en el trabajo del equipo, produce
una implicacion de los miembros de la organizacion en cumplir las expectativas
y necesidades del grupo, y mejorar su grado de satisfaccion personal, mediante
la satisfaccion del grupo. Las tareas realizadas con interés obtienen mejores
resultados, que, si no se estuviese implicado en la consecucién de los objetivos

de la organizacion, (Diaz, 2018).

2.4. Sistema de Hipotesis
Los factores que impulsan la responsabilidad social inciden significativamente

en el cliente interno de la empresa Atento agencia Piura afio 2019.
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2.5. Variables e indicadores

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

. S L : . . : " Tipode Escalade
Variables Definiciéon conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Items P L
Variable medicién
© Vision y misién 1
ks
= Valores y Cadigo ético 2
Q . e
s principios €ticos Proveedores 3y4
= o
S Discriminacion 5y6
7 Yin, Canli, & Edge (2016) lo Canacitacic biental 13
3 ‘ definen como La vision de apacitacion en temas ambientales
2 Se trata del rol que tiene una negocios que integra el respeto Alianzas estratégicas 14
2 empresa ante la sociedad, es decir por las personas, los valores o
290 hacer negocios basados en éticos, la comunidad y el . . Contaminacion 15
85 principios éticos y apegados a la medioambiente con la gestién Medio ambiente . . I Escala de
o= . Manejo de residuos 16 Cualitativa .
® © ley. Por lo tanto, es un modelo de misma de la empresa, Likert
o ® hacer negocios y, como tal, forma independientemente de los Politicas 17
< parte de la cultura organizacional, productos o servicios que ésta L ) )
9 (Hernandez, 2015). ofrece, del sector al que Preservacién del medio ambiental 18
2 pertenece, de su tamafio o Alianzas estratégicas 7
E nacionalidad. -
Cé)_ | Actividades de apoyo
n Apoyo a la Impactos en la comunidad 9
o comunidad
‘8 Evaluacion 10
IS
w Apoyo a iniciativas 11y 12
_ Evaluacion del riesgo 19
He_rnandez (2015) miembro que Buchelli et al (2016) el cliente Condiciones de Publicidad trasparente 20
recibe el resultado de un proceso . L bi
llevado a cabo en la organizacion interno esta vinculado RSE ambiente y ) o ) y
o g : atreves de la generacién de trabajo Confidencialidad, seguridad y proteccion de datos 21y 22
5 En la empresa sociaimente incentivos o beneficios que se ;
% sostenible los empleados y sus . que Desarrollo sostenible 23y 24
‘© familias forman parte también de convierten, a su vez, en un tipo de icinacié icinaci6 Vi Cualitativa Escala de
@ i pal tarios” G estrategia de motivacion que Participacion en participacion en actividades o5 Likert
c ese grupo de “propietarios”. Como responsables
% tales, se debe compartir con ellos p;omtigve )(/ja%ovecha las . .p. .
los valores y objetivos coherentes ~ Caractensiicas ? \aerazgo qge se Iniciativa y Reconocimiento y premios 26
| desarrollo sostenible presenten en la ejecucion de participacion o o
con el c nible 'y diferentes actividades. La organizacién impulsa iniciativas 27
social de la compaiiia.
Identificacion 28y 29

Fuente: Elaboracion propia

28



1. METODOLOGIA



3.1. Tipoy nivel de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion
La presente investigacion es de tipo aplicada, Bhushan & Alok (2017) nos
indica que consiste en hallar una solucion frente a un problema especifico o

practico que afronta una persona, la sociedad u agentes econémicos.

3.1.2. Nivel de investigacion
La presente investigacion es de nivel correlacional, puesto que se percibe y
evalla una asociacion valida o nula de relacién entre las dos variables
estudiadas, (Jana, 2018). Asimismo, la tesis es descriptiva, puesto que solo trata
de analizar acontecimientos pasados o0 presentes y no se tiene ningun control

sobre las variables estudiadas, (Bairagi & Munot, 2019).

3.2. Poblacién y muestra de estudio
3.2.1. Poblacion
Ventura (2017) sostiene a la poblacion como un conjunto de individuos con
determinadas caracteristicas a conocer. Conociendo lo anterior, la poblacién
estuvo conformada por los 67 trabajadores de la empresa Atento Sucursal Piura
afno 2019.

3.2.2. Muestra

Bernal (2010) resalté que la muestra “es la fraccion de la poblacion que se va
a investigar puesto que se obtiene la informacion necesaria para desarrollar el
estudio de la investigacion por lo cual generara la medicién y observacion de las
variables”. Ademas, Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) indicaron que al
utilizar en la investigacion una muestra censal estd favoreciendo a la
generalizacion de resultados para los sistemas investigados, ademas que
vigoriza la validacion de todo instrumento con miras a su adaptacioén puesto que
esta investigacion utiliza como unidad de andlisis a toda una poblacion

identificada.

Por lo tanto, la muestra para esta investigacion fue el total de la poblacién por

lo cual se consider6 a 67 de la empresa Atento Sucursal Piura afio 2019.

3.2.3. Marco de muestreo
El marco muestral estuvo conformado por la relacion de los trabajadores de

la empresa atento sucursal Piura afio 2019.

29



3.2.4. Unidad de analisis
Cada uno de los trabajadores de la empresa Atento sucursal Piura en el afio
2019.

3.3. Disefio de investigacion
Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) manifiestan que la investigacion de
estudio es no experimental por que consiste en ver los fenomenos tal y como
son en su forma natural. Y es de corte transversal, puesto que se recopilan o

recolectan datos en un tiempo determinado.

Por lo tanto, la presente investigacion fue de disefio no experimental de corte
transversal puesto que se describe y no se manipulan las dos variables “Factores
que impulsan la responsabilidad social’ y “Cliente interno” y los datos fueron

recolectados durante un tiempo determinado.

El esquema légico es el siguiente:

Donde:
M: Muestra de los trabajadores de la empresa Atento sucursal Piura.

O1: Son las observaciones de la variable “Factores que impulsan la

Responsabilidad Social”.
O2: Son las observaciones de la variable “Clientes internos”.
r: Es la relacién entre las variables observadas de estudio.

3.4. Técnica e instrumento de investigaciéon
3.4.1. Técnica de investigaciéon

Para esta investigacion se utilizé la técnica de la encuesta que se realiz6 a los
trabajadores de la empresa Atento sucursal de Piura. Puesto que, es “una
técnica de investigacion que permite recoger informacién de utilidad mediante
preguntas orales o escritas que se formulan a personas investigadas que
conforman una muestra de estudio de un problema de investigacién” (Hernandez
et al, 2014).
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Asimismo, Bernal (2010) indica que, los instrumentos de recoleccion de datos
son objetos o el material que se va a utilizar para recoger toda la informacion

posible que sirva para la investigacion.

Tabla 2

Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Variable Técnica Instrumento

Factores que impulsan la Responsabilidad Social Encuesta Cuestionario

Cliente interno Encuesta Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia

El cuestionario estuvo conformado por 29 preguntas en su totalidad, las cuales
fueron planteadas en base a los items determinados, buscando medir a las dos
variables y cada dimensién de ellas, por ello se utilizo el cuestionario con una
escala de valoracién Likert. Principalmente se utilizé un cuestionario por cada
variable, es decir, 18 preguntas para la variable uno (Factores que impulsan la

Responsabilidad Social) y 11 para la variable dos (Cliente interno).

e Validez del instrumento

Segun Hernandez et al. (2014) indica que: “La validez se refiere al grado en
que un instrumento va a medir realmente la variable que desea estudiar’.
Asimismo, estos autores afirman que para validar un instrumento se pueden
utilizar el KMO y Bartlett, puesto que permite comprobar que las correlaciones
parciales sean cercanas a uno. Por lo que, si la prueba KMO presenta un
coeficiente mayor, el procedimiento sera el mas adecuado y si el coeficiente es

pequefio el procedimiento es inadecuado. El rango estadistico oscila entra 0-1.

Para el presente trabajo de investigacion se uso la prueba de KMO y Bartlett
para analizar la validez de las dimensiones de la variable “Factores que impulsan

la Responsabilidad Social”’ y las dimensiones de la variable “Cliente interno”.
- Factores que impulsan la Responsabilidad Social

Tabla 3

Prueba de KMO y Bartlett de la dimension “Valores y principios éticos”

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de ,790
muestreo

Prueba de esfericidad Aprox. Chi-cuadrado 57,644
de Bartlett gl 15
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Sig. ,000

Fuente: SPSS V.23

Tabla 4
Prueba de KMO y Bartlett de la dimensién “Apoyo a la comunidad”

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de ,859

muestreo

Prueba de esfericidad Aprox. Chi-cuadrado 67,800

de Bartlett gl 15
Sig. ,000

Fuente: SPSS V.23

Tabla 5
Prueba de KMO y Bartlett de la dimension “Medio ambiente”

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de 877

muestreo

Prueba de esfericidad Aprox. Chi-cuadrado 82,106

de Bartlett gl 15
Sig. ,000

Fuente: SPSS V.23

- Cliente interno

Tabla 6

Prueba de KMO y Bartlett de la dimension “Condiciones de ambiente de trabajo”

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de ,848

muestreo

Prueba de esfericidad Aprox. Chi-cuadrado 80,692

de Bartlett gl 15
Sig. ,000

Fuente: SPSS V.23

Tabla 7
Prueba de KMO y Bartlett de la dimension “Iniciativa y participacion”

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de ,866

muestreo

Prueba de esfericidad Aprox. Chi-cuadrado 64,062

de Bartlett gl 15
Sig. ,000

Fuente: SPSS V.23

e Confiabilidad del instrumento
La confiabilidad de un instrumento de medicién es considerada como el grado

en que, al aplicarse de manera repetitiva al mismo objeto de estudio u otro

32



diferente, se produciran resultados iguales o similares. Para poder estudiar la
confiabilidad del instrumento utilizado, se aplica la prueba Alfa de Cronbach, que
relaciona las variables y establece la confiabilidad de cada seccién del

cuestionario.

Para determinar la confiabilidad de las herramientas utilizadas en el estudio
se realiz6 una prueba piloto a 15 trabajadores de la empresa Atento sucursal
Piura con el objetivo de medir la confiablidad del cuestionario aplicado mediante

el coeficiente de Alfa de Cronbach.

Para poder obtener las alfas de Cronbach se tiene una férmula general, de

acuerdo con lo establecido por Hernandez, et al. (2014) la férmula es la siguiente:

a = va
T 14+p.(N-1)
Donde:
N  : Numero de preguntasy
p :Promedio de las correlaciones

Las alfas de Cronbach obtenidas varian, pero todas son mayores a 0.65 que
es el minimo establecido por Cronbach para que un instrumento sea confiable,

las alfa obtenidas se muestran en la Tabla 8.

Tabla 8
Alfas de Cronbach para cada dimension

Dimensiones Alfa de Cronbach N°de elemento
Valores y principios éticos ,929 6
Apoyo a la comunidad ,944 6
Medio ambiente ,957 6
Condiciones de ambiente de trabajo ,956 6
Iniciativa y participacion ,953 5

Fuente: Elaboracion propia

3.5. Procesamiento y analisis de datos
Para el procesamiento de analisis de la informacion recolectada se utilizo el
programa SPSS Stadistcs version 23, el cual nos brindé tablas y figuras
estadisticas para el andlisis de la informacion. Asimismo, se utilizo el estadistico

de correlacibn Spearman con un nivel de confianza del 95%. Lo que permitid
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observar si existe relacion entre la variable “Factores que impulsan la
Responsabilidad Social” y la variable “Cliente interno” presentadas en esta
investigacion. Para Hernandez et al. (2014) sefialaron que “describe la
distribucién de las variables, con el cual pretende probar hipoétesis y generalizar
los resultados obtenidos en la muestra a la poblacién o universo”. Ademas, se
realizd diferentes pruebas estadisticas tomando en consideracion las

caracteristicas de la muestra de la investigacion.

- Pruebade normalidad de Kolmogorov-Smirnov para la muestra
Denominado también como una prueba de bondad de ajuste, puesto que

permite medir el grado de relacion que hay entre un conjunto de datos con una

distribucion tedrica especificas. Con el objetivo de mostrar que los datos

recolectados de la poblacién presentan la distribucién tedrica especificada.

- Coeficiente de correlacion de Spearman

El coeficiente de correlacién Spearman (rho), permite medir la asociacién o
interdependencia que existe dos variables aleatorias continuas. Para ello, es
necesario tener los datos ordenados y reemplazados por su respectivo orden.
Ademas, la interpretacion del coeficiente oscila ente un rango de -1y +1 lo que

determina si las asociaciones son positivas o negativas.

- Prueba estadistica de Chi Cuadrado

Se debe recordar que la prueba Chi-cuadrado (x2) o Ji-cuadrado fue sugerida
por Carl Pearson como una forma de valorar la bondad del ajuste de unos datos
a una distribucién de probabilidad conocida, y se ha establecido como el
procedimiento de eleccion para el contraste de hipoétesis. Esta prueba estadistica
se emplea en el andlisis de dos o mas variables. Desde entonces, se ha
convertido en una prueba muy aceptada y aplicable a multiples usos, cuando se
dispone de datos independientes de tipo nominal. Ella ofrece una prueba general
sobre la existencia de diferencias entre las categorias que agrupan a los datos

de la variable dependiente, (Hernandez et al., 2014).
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V. RESULTADOS



4.1. Analisis e interpretacion de resultados
- Analisis descriptivos
Tabla 9
Variable uno: Factores que impulsan la Responsabilidad Social

Fi % Valido % Acumulado

Alto 5 7.5 7.5
Medio 30 44.8 52.2
Moderadamente bajo 25 37.3 89.6
Bajo 7 104 100.0
TOTAL 67 100

Fuente: Elaboracion propia / Encuestas

Nivel de percepcion de los factores que impulsan la Responsabilidad Social

44.8%

37.3%

10.4%

7.5%

Alto Medio Moderadamente bajo Bajo

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 9 y figura 1 realizado a los 67 trabajadores de la
empresa Atentos sucursal Piura encuestados se obtuvieron los siguientes
resultados. Un 44.8% de los encuestados consideraron medianamente que los
factores como: Valores y principios éticos, apoyo a la comunidad y medio
ambiente impulsan la Responsabilidad Social en la empresa Atentos sucursal de
Piura, por otro lado, solo un 10.4% de los encuestados consideraron bajo que
los factores antes mencionados no impulsan la Responsabilidad Social en la

empresa.

35



Tabla 10

Variable dos: Cliente interno

Fi % Valido % Acumulado

Alto 15 22.4 22.4
Medio 28 41.8 64.2
Moderadamente bajo 19 28.4 92.5
Bajo 5 7.5 100.0
TOTAL 67 100

Fuente: Elaboracion propia / Encuestas

Nivel de importancia del cliente interno

41.8%

28.4%

22.4%

7.5%

Alto Medio Moderadamente bajo Bajo

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 10 y figura 2 realizado a los 67 trabajadores de la
empresa Atentos sucursal Piura encuestados se obtuvieron los siguientes
resultados. Un 41.8% de los encuestados consideraron medianamente la
importancia que tiene la empresa Atentos sucursal Piura en sus clientes internos,
por otro lado, solo un 7.5% de los encuestados consideraron bajo la importancia

que tiene la empresa Atentos sucursal Piura en sus clientes internos.
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Tabla 11

Dimension uno: Valores y principios éticos

Fi % Valido % Acumulado

Siempre 2 3.0 3.0
Casi siempre 18 26.9 29.9
A veces 27 40.3 70.1
Casinunca 17 25.4 95.5
Nunca 3 4.5 100.0

TOTAL 67 100

Fuente: Elaboracion propia / Encuestas

Valores y principios éticos

40.3%

26.9%
25.4%

4.5%
3.0%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 11 y figura 3 realizado a los 67 trabajadores de la
empresa Atentos sucursal Piura encuestados se obtuvieron los siguientes
resultados. Un 40.3% de los encuestados consideran que a veces el factor
“Valores y principios éticos” impulsan la Responsabilidad Social en la empresa,
por otro lado, un 3.0% de los encuestados consideraron que siempre el factor
“Valores y principios éticos” impulsan la Responsabilidad Social en la empresa y
solo un 4.5% consideran que nunca el factor “Valores y principios éticos”

impulsan la Responsabilidad Social en la empresa.
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Tabla 12

Dimension dos: Apoyo a la comunidad

Fi % Valido % Acumulado

Siempre 3 4.5 4.5
Casi siempre 19 28.4 32.8
A veces 27 40.3 73.1
Casinunca 15 22.4 95.5
Nunca 3 4.5 100.0

TOTAL 67 100

Fuente: Elaboracion propia / Encuestas

Apoyo a la comunidad

40.3%

28.4%

22.4%

4.5% 4.5%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 12 y figura 4 realizado a los 67 trabajadores de la
empresa Atentos sucursal Piura encuestados se obtuvieron los siguientes
resultados. Un 40.3% de los encuestados consideran que a veces el factor
“Apoyo a la comunidad” impulsan la Responsabilidad Social en la empresa, por
otro lado, un 4.5% de los encuestados consideraron que siempre el factor “Apoyo
a la comunidad” impulsan la Responsabilidad Social en la empresa y también un
4.5% consideran que nunca el factor “Apoyo a la comunidad” impulsan la

Responsabilidad Social en la empresa.
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Tabla 13

Dimension tres: Medio ambiente

Fi % Valido % Acumulado

Siempre 2 3.0 3.0
Casi siempre 18 26.9 29.9
A veces 27 40.3 70.1
Casinunca 16 23.9 94.0
Nunca 4 6.0 100.0

TOTAL 67 100

Fuente: Elaboracion propia / Encuestas

Medio ambiente

40.3%

26.9%
23.9%

6.0%
3.0%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 13 y figura 5 realizado a los 67 trabajadores de la
empresa Atentos sucursal Piura encuestados se obtuvieron los siguientes
resultados. Un 40.3% de los encuestados consideran que a veces el factor
“‘Medio ambiente” impulsan la Responsabilidad Social en la empresa, por otro
lado, un 3.0% de los encuestados consideraron que siempre el factor “Medio
ambiente” impulsan la Responsabilidad Social en la empresa y también un 6.0%
consideran que nunca el factor “Medio ambiente” impulsan la Responsabilidad

Social en la empresa.
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Tabla 14

Dimension cuatro: Condiciones de ambiente de trabajo

Fi % Valido % Acumulado

Siempre 7 104 10.4
Casi siempre 22 32.8 43.3
A veces 23 34.3 77.6
Casinunca 13 194 97.0
Nunca 2 3.0 100.0

TOTAL 67 100

Fuente: Elaboracion propia / Encuestas

Condiciones de ambiente de trabajo

34.3%
32.8%

19.4%

10.4%

3.0%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 14 y figura 6 realizado a los 67 trabajadores de la
empresa Atentos sucursal Piura encuestados se obtuvieron los siguientes
resultados. Un 34.3% de los encuestados consideran que a veces la empresa
presta importancia a las condiciones del ambiente de trabajo en las que se
encuentran sus trabajadores, por otro lado, un 10.4% de los encuestados
consideraron que siempre la empresa presta importancia a las condiciones del
ambiente de trabajo en las que se encuentran sus trabajadores. Finalmente, un
3.0% consideran que nunca la empresa presta importancia a las condiciones del

ambiente de trabajo en las que se encuentran sus trabajadores.
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Tabla 15

Dimension cuatro: Iniciativa y participacion

Fi % Valido % Acumulado

Siempre 7 104 10.4
Casi siempre 24 35.8 46.3
A veces 22 32.8 79.1
Casinunca 12 17.9 97.0
Nunca 2 3.0 100.0

TOTAL 67 100

Fuente: Elaboracion propia / Encuestas

Iniciativa y participacion

35.8%
32.8%

17.9%

10.4%

3.0%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Interpretacion

De acuerdo con la tabla 14 y figura 6 realizado a los 67 trabajadores de la
empresa Atentos sucursal Piura encuestados se obtuvieron los siguientes
resultados. Un 35.8% de los encuestados consideran que casi siempre la
empresa presta importancia a las iniciativas y participaciones de sus
trabajadores, por otro lado, un 10.4% de los encuestados consideraron que
siempre la empresa presta importancia a las iniciativas y participaciones de sus
trabajadores. Finalmente, un 3.0% consideran que nunca la empresa presta

importancia a las iniciativas y participaciones de sus trabajadores.
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Prueba de normalidad
Tabla 16

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Factores que impulsan la Responsabilidad Social ,185 67 ,000
Cliente interno ,147 67 ,001

Fuente: SPSS V.23

La tabla 16 muestra la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov el
cual demuestra una significancia de 0,000 para la variable “Factores que
impulsan la Responsabilidad Social” y una significancia de 0,001 para la
variable “Cliente interno”, ambos niveles de significancia son menores a 0,05.
Por lo que se concluye, que los datos de ambas variables no se distribuyen
de manera normal. Por lo tanto, para determinar el grado de asociacion entre

las variables se utilizo la prueba de correlacion Rho de Spearman.

Correlacién Rho de Spearman
Tabla 17
Correlacion entre la variable “Factores que impulsan la Responsabilidad

Social” y la variable “Cliente interno”

Factores que Cliente
impulsan la RS interno
Rho de _Factores que Coeﬁme_n}e de 1,000 847"
Spearman impulsan la RS correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 67 67
Cliente interno Coeficiente de -
correlacion 847 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 67 67

Fuente: SPSS V.23

La tabla 17 demuestra el grado de asociacion entre la variable “Factores
que impulsan la Responsabilidad Social” y la variable “Cliente interno”, con un
Rho de Spearman de 0,847 indicando que existe una correlacion positiva alta,
y como el sig. bilateral es menor a 0.05, podemos decir que las variables son

estadisticamente significativas.
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4.2. Docimasia de hipoétesis

Prueba de hipoétesis general entre la variable “Factores que impulsan la

Responsabilidad Social” y la variable “Cliente interno”.

Ho: Los factores que impulsan la responsabilidad social no inciden
significativamente en el cliente interno de la empresa Atento agencia
Piura afio 2019.

Hi: Los factores que impulsan la responsabilidad social inciden
significativamente en el cliente interno de la empresa Atento agencia
Piura afio 2019.

Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es = 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 18
Prueba de hipotesis general entre la variable “Factores que impulsan la

Responsabilidad Social” y la variable “Cliente interno”

Significacion
Valor df asintoética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 98,8892 9 ,000
Razoén de verosimilitud 89,691 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 47,979 1 ,000

N de casos validos 67

Fuente: SPSS V.23

De acuerdo con la tabla 18, se observa que de acuerdo con los resultados
obtenidos el nivel de significancia de la prueba Chi Cuadro tiene un p-valor de
0.00, este al ser menor que el nivel de significancia tedrico p- valor de 0.05.
Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alternativa,
concluyendo que: Los factores que impulsan la Responsabilidad Social
inciden significativamente en el cliente interno de la empresa Atento agencia
Piura afio 2019.
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V. DISCUSION



5.1. Discusién de resultados
En este apartado se discute los resultados producto de la investigacion, para
la cual se hizo el recojo de datos utilizando como técnica la encuesta, a través
del cuestionario en el cual se evalud las dos variables, estos son: Factores que
impulsan la Responsabilidad Social y Cliente Interno, desarrollandose por cada

uno de los objetivos especificos.

De acuerdo con el primer objetivo especifico: Identificar el nivel de percepcion
de los factores que impulsan la responsabilidad social en la empresa Atento
agencia Piura afio 2019, en la tabla 11 y figura 3 se observa que respecto al
primer factor “Valores y principios éticos” el 40.3% de los trabajadores considera
gue a veces la mision y vision incluyen aspectos sobre Responsabilidad Social,
la empresa difunde su cdodigo de ética, se aplican los principios éticos en las
relaciones internas y externas, la entidad cancela contratos si nota que el
proveedor ha tenido comportamientos no éticos, tienen normas que prohiben la
discriminacion, sin embargo, no se hace mencion acerca de actividades de
responsabilidad social realizadas, respecto al segundo factor “Apoyo a la
comunidad” en la tabla 12 y figura 4 observamos que el 40.3% de los
trabajadores consideran que a veces la empresa apoya a la comunidad, pues se
realizan alianzas con otras organizaciones para apoyar a la comunidad, también
los jefes de la entidad participan en actividades de apoyo, aunque la empresa no
se preocupa mucho por los impactos de su gestion en la comunidad, si se
evallan los resultados de los programas destinados al desarrollo de la
comunidad, ademas la entidad genera la oportunidad de que los trabajadores
desarrollen actividades de apoyo y el personal también actda por iniciativa
propia, y finalmente en relacion al tercer factor “Proteccion al medio ambiente”,
la tabla 13 y figura 5 se observa que un 40.3% consideré que a veces se
preocupan por ello, debido a que no es el rubro de la empresa, las capacitaciones
sobre temas medioambientales no se dan con regularidad, pocas veces la
empresa participa en acciones a favor del medio ambiente, el uso de productos
téxicos es bastante reducido, sin embargo, el uso de papel aln es significativo,
tampoco se ha implementado un proceso para manejar los residuos generados
por la empresa, en la politica de la empresa, no es normal atender quejas

respecto al medio ambiente y la empresa tampoco se dedica a instruir a los
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clientes a la preservacion del medio ambiente. Finalmente, en la tabla 9 y figura
1 se observa que el nivel de percepcion de los factores que impulsan la
Responsabilidad Social en la empresa Atento de acuerdo con las encuestas
aplicadas es de un nivel medio segun el 44.8% de las respuestas recogidas, sin
embargo, el 37.3% de las respuestas reflejan que el nivel es moderadamente
bajo. Asimismo, en menor porcentaje un 10.4% manifiesta que es bajo y un 7.5%
manifiesta que el nivel es alto. Asimismo, Ferndndez (2015) menciona que la
Responsabilidad Social se refiere a situaciones donde la empresa se
compromete y cumple acciones que favorecen el bien social, ambiental y la de
sus colaboradores mas alla de los intereses de la empresa y por sobre lo que se

espera como cumplimiento de la ley.

Con relacion al segundo objetivo especifico: Determinar el nivel de
importancia del cliente interno en la empresa Atento Piura aflo 2019 para el
cumplimiento de este objetivo, respecto a la dimensién “Condiciones de
ambiente de trabajo y empleo”, se observa en la tabla 14 y figura 6 de manera
consolidada las respuestas e indican que el 34.3% de los trabajadores opinan
gue a veces la empresa presta importancia a las condiciones del ambiente de
trabajo en las que se encuentran sus trabajadores y un 10.4% indicaron que
siempre la empresa se preocupan por las condiciones laborales y por mejorar
las condiciones de trabajo mas alla de las exigencias legales, pero no existe una
politica que acepte personas con discapacidad en el trabajo, un aspecto
resaltante, es que la empresa siempre destina gran parte del presupuesto a la
capacitacion de sus empleados, la entidad también desarrolla actividades para
confraternizar entre trabajadores, se realizan frecuentemente evaluaciones de
percepcion de los mismos trabajadores, pero no hay libertad de sindicalizacion
para los empleados; respecto a la dimension “Iniciativa y participacion” un 35.8%
de los trabajadores considera que casi siempre y un 10.4% considera que
siempre la empresa incita a la iniciativa y a la participacion, puesto que aunque
los trabajadores no participan regularmente en actividades de responsabilidad
social, la empresa si realiza actividades de responsabilidad social, sin embargo,
las pocas veces que pasa, no se hace un reconocimiento a los participantes,
ademas la gerencia si impulsa a la participacion en dichas actividades, y en su

mayoria los trabajadores se sienten identificados cuando se realizan estas
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actividades. Por lo tanto, en la tabla 10 y figura 2 se observa que un 41.8% de
los encuestados consideraron medianamente la importancia que tiene la
empresa Atentos sucursal Piura en sus clientes internos. Al respecto Torres &
Herrera (2016) menciona que el impacto que tienen las acciones de
responsabilidad social en sus beneficiarios es positiva y favorable para la
empresa a pesar de encontrar respuestas negativas estas se ven superadas a

mayor escala por las positivas.

En relacion con el tercer objetivo especifico: Determinar el grado de
asociacion entre los factores que impulsan la responsabilidad social y el cliente
interno de la empresa Atento agencia Piura afio 2019. Se determiné a través de
la prueba de Rho de Spearman que si existe una asociacion alta porque se
presenta un coeficiente de (r=0.847) con un nivel de significancia de 0,000. Por
lo que, los factores que impulsan la Responsabilidad Social se asocian en gran
medida con los trabajadores de la empresa Atento agencia Piura afio 2019. Estos
resultados son corroborados por Escobar (2015) el cual afirma que existe una
asociacion positiva fuerte entre el recurso humano y las politicas de

Responsabilidad Social Empresarial.

Finalmente, en respuesta al objetivo general: Determinar la incidencia de los
factores que impulsan la Responsabilidad Social en el cliente interno de la
empresa Atento agencia Piura afio 2019. Se realizo la prueba de Chi Cuadrado
la cual obtuvo un nivel de significancia p-valor de 0.00, este al ser menor que el
nivel de significancia tedrico p- valor de 0.05 se rechaza la hip6tesis nula, por lo
tanto, se acepta la hipétesis propuesta de que los factores que impulsan la
Responsabilidad Social inciden significativamente en el cliente interno de la
empresa Atento agencia Piura afio 2019. Resultado que concuerda con Torres
(2016) quien menciona que el impacto de las acciones de filantropia corporativa
de la empresa tiene un impacto positivo en su talento humano al ser reconocido

y bien percibido por los beneficiarios.
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CONCLUSIONES

El nivel de percepcion de los factores que impulsan la Responsabilidad
Social en la empresa Atento agencia Piura afio 2019 es medio, pues el
44.8% de los encuestados manifiestan que factores como “Valores y
principios éticos”, “Apoyo a la comunidad” y “Medio ambiente” son

transmitidos medianamente por la empresa a sus trabajadores.

El nivel de importancia del cliente interno en la empresa Atento agencia
Piura afio 2019 es media pues el 41.8% del encuestados manifestaron
gue las condiciones de ambiente de trabajo y la iniciativa y participacion,
son detalles que no se descuidan, debido la empresa realiza actividades
de responsabilidad social con la finalidad de ayudar a la comunidad, sin
embargo, los trabajadores no participan regularmente en actividades de

responsabilidad social.

Se determiné a través de la prueba de Rho de Spearman que si existe
una asociacién alta entre los factores que impulsan la Responsabilidad
Social se asocian en gran medida con los trabajadores de la empresa
Atento agencia Piura afio 2019, puesto que la prueba de correlacion

obtuvo un resultado (r=0.847) con un nivel de significancia de 0,000.

Se determin6 que los factores que impulsan la Responsabilidad Social
inciden significativamente en los clientes internos de la empresa Atentos
sucursal Piura afio 2019, puesto que la prueba de X2 arrojo un p-valor de
0,000 menor al p-valor teérico de 0.05, rechazando la hipotesis nula y

aceptando la hipétesis alterna.
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RECOMENDACIONES

Es preciso reforzar e interiorizar aspectos como valores y principios
éticos, lograr que la totalidad de la empresa conozca cada una de las
normas que defines las actividades de la empresa, para que asi, los
trabajadores se sientan identificados y ademas los motive a promover

programas de ayuda a la comunidad.

El cliente interno, debera recibir mayor motivacion por parte de la
empresa, detalles como las capacitaciones acerca de la importancia del
medio ambiente, concientizacion acerca de los residuos, entre otras
actividades, para que de esta forma los trabajadores desarrollen el

espiritu de ayuda y asi por iniciativa propia ayuden a la comunidad.

Se recomienda mantener y mejorar las actividades con la finalidad de ser
responsables socialmente como empresa, porque de este modo el cliente
interno percibird dichas actividades y asi generara el interés por ser

responsables con la comunidad.

Se deben fortalecer los valores y los principios éticos en los trabajadores
de la empresa Atento, ademas es preciso que motiven y den facilidades
a los trabajadores para apoyen a la comunidad, de esta forma los
trabajadores generaran una mejor relacién con la empresa y también se
deben desarrollar proyectos relacionados a la proteccion al medio
ambiente para que se genere conciencia en los trabajadores, ademas de

generar una buena imagen institucional.
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ANEXOS

Anexo 1

CUESTIONARIO “FACTORES QUE IMPULSAN LA RESPONSABILIDAD

SOCIAL”

INSTRUCCION: Buenas dias / tardes el presente cuestionario retine una serie

de preguntas que estan orientadas a recabar informacion

1. Por favor sefale su rango de edad:

Entre 18 y 24 afios.

Entre 25 y 34

Entre 45 y 54

afnos. anos.
Entre 35y 44 afios. Mas de 55 afos.
2. Género:
Masculino Femenino

3. Por favor sefale su Estado Civil:

Casado (a) Viudo Separado

(@) (@
Divorciado Soltero
(@) (@)

Por favor responda las siguientes preguntas, teniendo en cuenta lo siguiente:

4 = Siempre / 4= Casi Siempre / 3 = A veces / 2= Casi nunca / 1= Nunca.

ITEMS

VALORES Y PRINCIPIOS ETICOS

social empresarial, y es revisada

1 La visién y mision incluye aspectos sobre responsabilidad

y La entidad difunde y educa sobre su Cadigo de Etica

internas y externas de la entidad.

4 Se aplican los principios éticos en las relaciones

La entidad ha cancelado o cancelaria contratos con
proveedores por conductas no éticas de éstos.
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Se poseen normas que explicitamente prohiben
practicas discriminatorias en la entidad ya sea por raza, sexo,
religion, etc.

En la memoria, se hace mencién de actividades de
Responsabilidad Social de la entidad (apoyo
comunitario, proteccion medio ambiente, etc.)

APOYO A LA COMUNIDAD

La entidad genera y/o participa de alianzas con otras
organizaciones para desarrollar acciones de apoyo a la comunidad

~

Los jefes de la entidad participan en actividades de
apoyo a organizaciones sociales y/o comunitarias.

by

La entidad mejora los impactos de esta en la comunidad
préxima mas alla de las regulaciones existentes (ruidos, olores,
movimientos de vehiculos, etc.)

Se evaltan los resultados de los programas y/o apoyos
destinados al desarrollo de la comunidad.

La entidad genera oportunidades para que los trabajadores
desarrollen actividades de apoyo comunitario

El personal desarrolla acciones de apoyo a la
comunidad por iniciativa propia.

PROTECCION AL MEDIO AMBIENTE

La entidad dispone de procesos de capacitacion en
temas medioambientales

La entidad genera o participa en alianzas con otras
organizaciones desarrollando acciones en favor del cuidado
del medio ambiente.

Se procura disminuir al maximo la utilizacion de productos
téxicos en la entidad.

Implementa procesos para el destino adecuado de los residuos
generados por la actividad especifica
de la entidad.

Es politica de la entidad atender quejas y/o
denuncias referidas a la agresion al medio ambiente.

Se fomenta el instruir a los clientes de la entidad en
la preservacién del medio ambiente.
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Anexo 02

CUESTIONARIO “CLIENTE INTERNO”

Estimado trabajador/trabajadora, solicitamos un minuto de su tiempo
para el llenado de la presente encuesta que permitira evaluar la
identificacion de los empleados con el valor de Responsabilidad Social

Empresarial. Su aporte serd importante para consolidar una investigacion

sobre este tema. De antemano gracias por su tiempo

CONDICIONES DE AMBIENTE DE TRABAJO Y EMPLEO

19. Existe preocupacion por mejorar las condiciones de trabajo de los empleados
mas all4 de las exigencias legales

()Siempre ()casi siempre () a veces ( )casi nunca ( )nunca

20.Existe una politica de dar oportunidades a las mujeres, jévenes vy
discapacitados.

()Siempre ()casi siempre () a veces ( )casi nunca ( )nunca

21.La empresa prevé en el presupuesto anual un monto destinado a la capacitacion
de sus empleados.

()Siempre ( )casi siempre () a veces ( )casi nunca ( )hunca

22.La entidad desarrolla actividades sociales en las cuales participan los
trabajadores y sus familias.

()Siempre ()casi siempre () a veces ( )casi nunca ( )nunca

23.La empresa realiza evaluaciones sobre la percepcion de la misma por parte de
los trabajadores.

()Siempre ()casi siempre () a veces ( )casi nunca ( )nunca
24.La libertad de asociacion o sindicalizacion es efectivamente ejercida por los

empleados.

()Siempre ()casi siempre () a veces ( )casi nunca ( )nunca

55



INICIATIVA Y PARTICIPACION

25. ¢ Participa usted en iniciativas de actividades de responsabilidad social?

()Siempre ( )casi siempre () a veces ( )casi nunca () nunca

26. ¢ Desarrolla su empresa actividades de responsabilidad social?

()Siempre ( )casi siempre () a veces ()casi nunca () nunca

27. (Reconoce y premia su empresa su participacibn en actividades de
responsabilidad social?

()Siempre ( )casi siempre () a veces ()casi nunca () nunca

28. ¢Impulsa la alta gerencia la participacion de los trabajadores en iniciativas de
responsabilidad social empresaria?

()Siempre ( )casi siempre () a veces ( )casi nunca () nunca
29. ¢ Percibe usted que los trabajadores se sienten identificados con las iniciativas

de responsabilidad social empresarial que lleva a cabo la empresa?

()Siempre ( )casi siempre () a veces ()casi nunca () nunca
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Anexo 03

Matriz de consistencia

Enunciado del Problema

Hipotesis

Objetivos

Disefio de investigacion

Poblacién y Muestra

¢lInciden los factores que
impulsan la Responsabilidad
Social en el cliente interno de la
empresa Atento agencia Piura
afio 2019?

Los factores que impulsan la
Responsabilidad Social inciden
significativamente en el cliente

interno de la empresa Atento

agencia Piura afio 2019.

General

Especificos

Determinar la incidencia de
los factores que impulsan la
Responsabilidad Social en el
cliente interno de la empresa
Atento agencia Piura afio
20109.

Identificar el nivel de
percepcion de los factores
que impulsan la
responsabilidad social en la
empresa Atento agencia
Piura afio 2019.

Determinar el nivel de
importancia del cliente
interno en la empresa Atento
Piura afio 2019.

Determinar el grado de
asociacion entre los factores
que impulsan la
responsabilidad social y el
cliente interno de la empresa
Atento agencia Piura afio
20109.

Descriptivo correlacional, no
experimental de corte
transversal

Donde:

M1: Trabajadores de la
empresa Atentos
sucursal Piura.

O1: Factores que impulsan
la Responsabilidad
Social

02: Cliente interno

r: Relacién entre variables

Poblacién:

La poblacién de estudio estuvo
conformada por los 67
trabajadores de la empresa
Atento agencia Piura afio 2019.

Muestra:

De acuerdo con Hernandez et
al. (2014), si la poblacién es
pequefia se debe considerar el
total de la poblacion como
muestra. Por lo tanto, la
muestra estuvo conformada por
los 67 trabajadores de la
empresa Atento agencia Piura
afio 2019.
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Anexo 04

Prueba de Confiabilidad

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0
Dimension: Valores y principios éticos
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,929 6
Estadisticas de elemento
Desv.
Media Desviacién N
items1 2,80 1,014 15
items2 2,87 ,990 15
items3 2,93 ,884 15
items4 2,87 743 15
ftems5 3,07 ,884 15
items6 3,00 ,845 15

Dimensién: Apoyo ala comunidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

944

6

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
items7 2,8667 ,83381 15
items8 3,0667 ,96115 15
items9 2,8000 1,14642 15
items10 2,8000 ,94112 15
ftems11 3,0667 ,88372 15
items12 3,0667 ,88372 15




Dimensién: Medio ambiente

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,957 6

Estadisticas de elemento

Desv.

Media Desviacién
ftems13 3,0667 1,09978 15
items14 2,8667 ,83381 15
ftems15 2,8667 1,06010 15
items16 2,8667 ,83381 15
items17 2,8000 1,14642 15
items18 2,8667 1,18723 15

Dimension: Condiciones de ambiente de trabajo

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,956 6
Estadisticas de elemento
Desv.

Media Desviaciéon
items19 3,3333 1,17514 15
items20 3,2667 ,96115 15
items21 3,2000 1,14642 15
items22 3,4667 1,18723 15
items23 3,4000 1,12122 15
items24 3,3333 1,23443 15

Dimension: Iniciativa y participacién

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,953 5
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Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacién
ftems25 3,3333 1,23443 15
items26 3,2667 1,22280 15
ftems27 3,4667 1,24595 15
ftems28 3,1333 1,18723 15
items29 3,4000 1,05560 15
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