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RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL E IMAGEN CORPORATIVA EN EL
BANCO SCOTIABANK, PERU - 2021

SAMIRA ISABEL CAYCHO GONZALES

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la responsabilidad social
empresarial y la imagen corporativa en los clientes del banco Scotiabank, es
importante investigar porque se observé deficiencias en su plan de RSE lo cual
repercute en su imagen corporativa. La investigacion fue de tipo aplicada, disefio no
experimental, corte transversal, enfoque cuantitativo y una muestra conformada por
385 clientes del banco. El cuestionario de responsabilidad social empresarial tiene 35
items y el cuestionario de la imagen corporativa tiene 34 items. Los instrumentos
fueron validados por jueces internos y expertos de la Universidad Autbnoma del Peru.
La confiabilidad de alfa de Cronbach para el cuestionario de responsabilidad social
empresarial se obtuvo un 0,937 y para el cuestionario de la imagen corporativa un
0,933. Los resultados de la hipotesis general se obtuvo una correlacién positiva alta
con una rho= 0,748 con un nivel de significancia de 0,000. Por ultimo, se recomienda
a la gerencia del de recursos humanos del banco tener en cuenta el plan de accién
(ver anexo 7), que permitird mejorar en un corto plazo las falencias que tiene su plan

de responsabilidad social empresarial.

Palabras clave: responsabilidad social empresarial, imagen corporativa, entidades

financieras.
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CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY AND CORPORATE IMAGE AT
SCOTIABANK, PERU - 2021

SAMIRA ISABEL CAYCHO GONZALES

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
The objective of the research is to determine the relationship between corporate social
responsibility and corporate image in Scotiabank customers, it is important to
investigate because deficiencies were observed in its CSR plan which affects its
corporate image. The research was basic, with a non-experimental cross-sectional
design and a quantitative approach, the sample consisted of 385 customers of the
bank. The corporate social responsibility questionnaire has 35 items and the corporate
image questionnaire has 34 items. The instruments were validated by internal judges
and experts from the Universidad Autonoma del Peru. Cronbach's alpha reliability for
the corporate social responsibility questionnaire was 0.937 and for the corporate
image questionnaire 0.933. The results of the general hypothesis showed a high
positive correlation with a Rho= 0.748 with a significance level of 0.000. Finally, it is
recommended that the bank's human resources management take into account the
action plan (see annex 7), which will allow improving the shortcomings of its corporate

social responsibility plan in the short term.

Keywords: corporate social responsibility, corporate image, financial institutions
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INTRODUCCION

La tesis titulada Responsabilidad social empresarial e imagen corporativa en
el banco Scotiabank, Perd — 2021. Explica que hoy en dia es muy importante
establecer la relacion entre ambas variables, ya que segun informacion nacional e
internacional han determinado que realizar buenas précticas en favor de los grupos
de interés repercute en la imagen de la empresa, obteniendo asi una buena
percepcién en la mente de los consumidores. Tras la globalizacién la RSE y la imagen
es fundamental para todo tipo de negocio, debe ser tomada en cuenta para siempre
no solo para un momento establecido. Hoy en dia hay empresas que no conocen la
importancia de estos temas y todo lo que influye ponerlo es practica, para que esto
se pueda solucionar, es necesario tener mayor conocimiento del significado de ambas
variables, como influyen de manera conjunta y todo lo que se puede obtener al realizar
buenas practicas de RSE.

En la investigacion el problema general es ¢Qué relacion existe entre la
responsabilidad social empresarial y la imagen corporativa en los clientes del banco
Scotiabank, Pera — 20217

En la investigacion el objetivo general es determinar la relacion entre la
responsabilidad social empresarial y la imagen corporativa en los clientes del banco
Scotiabank, Peru — 2021.

La hipotesis alterna se determina teniendo en cuenta la relacion entre la
responsabilidad social empresarial y la imagen corporativa en los clientes del banco
Scotiabank, Peru-2021.

Segun los resultados obtenidos se comprueba que la hipotesis alterna puede

ser aceptada, ya que de acuerdo a la correlacion de la R de Pearson se determiné
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gue existe una correlacion positiva considerable en la relacion de la responsabilidad
social empresarial y la imagen corporativa del banco Scotiabank, Peru - 2021.

La investigacion se desarrolla a través de cinco capitulos, los cuales se detallan
de la siguiente manera:

En el capitulo |, se determino la realidad problematica utilizando el método del
embudo, luego de ello se formuld, el problema general y los problemas especificos.
De esta manera se prosigue con la justificacion tedrica, practica y metodolégica. Por
ultimo, se indico el objetivo general, los objetivos especificos y las limitaciones que se
han presentado en la investigacion.

En el capitulo Il, se desarroll6 la explicacion y el aporte que dejan los
antecedentes nacionales e internacionales, asi también se realiz6 la construccion de
las bases teéricas para ambas variables y por ultimo se explicé la definicion
conceptual de la terminologia empleada.

En el capitulo Il se realizé el marco metodolégico, en donde se definié el tipo,
disefio, nivel y enfoque de la investigacion, por consiguiente, se determiné la
poblacion, la muestra, la hipétesis general y las hipétesis especificas, luego de ello,
la operacionalizacion de ambas variables. Asimismo, se indic6 los métodos y técnicas
gue se van a emplear en la investigacion, segun la descripcion de los instrumentos
empleados; por ultimo, se realiz6 el andlisis estadistico.

En el capitulo 1V, se realizé la validacion de los instrumentos por jueces y
expertos de manera independiente, luego se realizo el analisis de fiabilidad de ambas
variables incluyendo sus dimensiones. Asi mismo el analisis descriptivo de las
dimensiones de cada variable, por ultimo, los procedimientos correlacionales con la

contrastacion de las hipotesis.
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En el capitulo V se desarrollaron las discusiones, conclusiones y
recomendaciones, las cuales se plantearon por medio de los objetivos mencionados.
Al final se detallaron todas las referencias bibliograficas que se utilizaron para

la investigacion al igual que los anexos.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION



15

1.1. Realidad problemética

La responsabilidad social empresarial es el acto voluntario que tienen las
empresas para contribuir con el desarrollo del pais en todos sus aspectos de manera
positiva, esto afecta en la imagen corporativa de la compafiia, ya que realizar dichos
actos va a permitir que las personas tengan una buena percepcién de la organizacion.

Tras la globalizacion, en los dltimos afios hablar de la responsabilidad social
empresarial y la imagen corporativa en el mundo es algo que poco a poco va
cambiando, las organizaciones se estan dando cuenta de la gran importancia de
implementar esto en sus gestiones.

A nivel mundial, EE. UU. dejo ser libres a sus habitantes, ellos mismos deciden
gue hacer para contribuir con responsabilidad social empresarial (RSE). A pesar de
la disponibilidad que dicho pais dio a las organizaciones, hay empresas que si han
puesto en marcha un plan de responsabilidad social empresarial. En un informe que
realizé Corporate Responsability Reptrak (2018) se menciona que Google distribuye
alrededor de 115 millones de dolares con el fin de ayudar a la sociedad, eso ayud6
en su imagen corporativa, en este mismo informe se menciona que Google ocup? el
primer lugar como empresa social mente responsable, debido a que las personas
tienen una buena imagen de dicha empresa gracias a las gestiones que realiza. Sin
embargo, en el 2019 Google salié del top 10 del ranking debido a que al realizar las
encuestas en ese afo las personas percibieron que la empresa no habia sido
socialmente responsable con la misma intensidad de siempre.

En el caso de Europa, si tiene una mayor intervencion en estos asuntos, ya
gue segun el informe realizado por el Fondo Multilateral de Inversiones (1995) se
publicé una ley, la cual dio como resultado que 57 empresas europeas crearan una

red llamada CRS. A la vez en los ultimos afios paises como Gran Bretafa, Italia,
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Dinamarca, Espafia, Finlandia, Suecia, Noruega entre otros paises han empezado a
elaborar planes para contribuir con la responsabilidad social empresarial, ya que
también en el 2014 la Unién Europea aprobd la llamada directiva RSE, donde se
indica que todas las empresas deben informar sobre los riegos ambientales y sociales
que trae realizar su actividad comercial. Pero lamentablemente esto no esta siendo
utilizado de la manera correcta, debido a que actualmente solo realizan planes que
ya son conocidos por toda la sociedad, no realizan algo innovador, algo que pueda
ayudar mas al pais.

En relacién con la imagen corporativa segun un estudio realizado por Diario
Responsable (2019) poner en practica la responsabilidad social empresarial en las
organizaciones influye un 42,5 % en la reputacion de dicha organizacion. A la vez esto
ayuda a que aumenten sus ventas, suban sus ganancias y haya mayor apoyo de los
consumidores por adquirir lo que la empresa brinda. Se sabe que Espafia en los
ultimos afios ha caido como pais, debido a que las empresas no trabajan mucho en
Su imagen corporativa por ende no realizan gestiones en favor de la sociedad.

A nivel de América Latina, en los ultimos afios hablar de responsabilidad social
empresarial ha adquirido mucha relevancia e importancia. Algunos paises como
México han tomado en cuenta lo importante que es este tema, ya que el Centro
Mexicano para la Filantropia (CEMEFI) creado en 1988 todos los afios realiza un
encuentro donde participan paises de Latinoamérica, como Ecuador, Perd, entre
otros. En el 2020 de manera virtual, tuvieron su octavo encuentro donde hablaron de
la importancia de la practicas socialmente responsables de las empresas, como hoy
en dia las personas no solo buscan una organizacion que le brinden un buen producto
0 servicios, ellos también desean que las empresas se preocupen por el bienestar de

la sociedad, que sus acciones no solo sean en beneficio para los propietarios sino
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también para la comunidad.

Colombia y Chile, no se quedaron atras con este tema, ya que actualmente
Chile cuenta con una organizacion llamada Accién RSE fundada en el afio 2000 que
agrupa a mas de 150 empresas comprometidas con el desarrollo sostenible, dicha
organizacion representa al Consejo mundial para el desarrollo sostenible. En el caso
de Colombia segun la encuesta realizada por la Asociacién Nacional de empresarios
(2019) el 51% de las empresas que desarrollan programas de RSE lo hacen porque
tienen una preocupacién por que se cumplan las leyes y el desarrollo humano; 31%
cree que estas iniciativas le ayudaran a atraer, motivar y retener el talento humano, y
22% considera que es una estrategia para acercarse con los grupos de interés. Si
bien es cierto, también Colombia cuenta con una organizacion llamada Corporacion
Fenalco Solidario Colombia que promueve la responsabilidad social en América
Latina desde el afio 1990. Segun Acufia (2020) no hay reglas concretas que indiquen
gue las empresas deben ser socialmente responsables. Si bien es cierto alrededor de
Ameérica Latina hay muchas organizaciones sin fines de lucro, que realizan gestiones
gue contribuyen a las RSE. En América Latina hay 14 organizaciones entre los paises
de México, Brasil, Costa, Rica, Ecuador, Panama, Nicaragua, Per(, Hondura,
Uruguay, Guatemala, Republica Dominicana y El Salvador. Lamentablemente alin no
hay leyes concretas que estipulen el porcentaje que deben tener las empresas en el
desarrollo de estas practicas, hoy en dia esto sirve mucha para la imagen que tienen
las personas sobre dichas empresas, ya que ahora el publico no solo se preocupa
porque le briden un servicio o producto, si no también ven que es lo que hacen para
ayudar a la sociedad.

A nivel nacional, en el nuevo ranking de Merco (Monitor empresarial de

reputacion corporativa) realizada por PuroMarketing (2021) se reveld las 100
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empresas mas responsables y con mejor gobierno corporativo en el Per( durante el
afio 2020, el andlisis tuvo 4 mil 347 encuestas y se evalud la responsabilidad con los
empleados, comportamiento ético, compromiso con el medio ambiente, etc. Entre los
lideres sectoriales se encuentran autoservicios, retail, bebidas, telecomunicaciones y
gastronomia. A su vez Perl estd ocupando el sexto lugar entre todos los paises de
Latinoamérica en publicar informes anual mente sobre responsabilidad social
empresarial, desde el 2016 el gobierno exige un reporte a las empresas sobre sobre
sostenibilidad ante la superintendencia de mercado de valores. Las organizaciones
se tienen que dar cuenta que poner en practica un plan de responsabilidad social
empresarial va a influir mucho en la imagen corporativa de la empresa y van a obtener
grandes beneficios.

Acorde a la informacién obtenida en sus reportes de sostenibilidad extraidos
de la pagina web del Banco Scotiabank, se observa que existen oportunidades de
mejora con su plan de RSE, por lo cual no estarian beneficiando a sus grupos de
interés. Considerando los puntos indicados, podria generar una mayor captacién de
clientes nuevos y asi mejorar su imagen corporativa.

Por otro lado, acorde a la informacion en su RSE, se evidencia poca o nula
informacion sobre los protocolos de bioseguridad con sus empleados; esto mismo se
puede evidenciar al visitar sus oficinas de atencion (agencias) observando que solo
utilizan un cubre boca simple con el cual permanecen todo el dia

También el Banco Scotiabank apoya mucho a la comunidad LGTB acorde a
como lo indica a través de su pagina web, RSE y publicidad en agencias, si bien
podrian existir opiniones diversas dentro de sus colaboradores, la empresa impulsa
la igualdad de derechos y el respeto a todos sus colaboradores y clientes sin hacer

mayor distincién por sus gustos o preferencias
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Se conoce que el banco que los clientes consideran que el banco toma buenas
medidas respecto al ambito legal en sus gestiones, sin embargo, hay un porcentaje
de clientes que no esta de acuerdo, ya que son muy rigurosos al momento de dar las
posibilidades para acceder a un crédito.

Si bien Scotiabank es el tercer banco mas grande del Peru, se sabe que es
uno de los bancos més exigentes al momento de otorgar créditos, esto considerando
gue se basa en las politicas de su matriz canadiense, lo que genera una vision de sus
clientes de ser un Banco estricto, lento y poco flexible en la colocacion de créditos vs
su competencia (BCP, BBVA, IBK, etc.). Por otro lado, se evidencié que los clientes
del banco Scotiabank, a raiz de lo que perciben tienen una buena imagen sobre la
empresa, sin embargo, hay aun un porcentaje del publico que no se encuentra
satisfecho por lo cual podria generar cierto rechazo en seguir siendo clientes del
banco. Cabe indicar que hoy en dia debido a lo que esta sucediendo y las opiniones
de otros allegados, las personas no tienen una buena imagen de los bancos en
general, piensan que es mejor no sacar un crédito, ya que cuando hay alguna
situacion dificil ellos siguen cobrando. Cabe detallar a raiz de las encuestas realizadas
se evidencia que los clientes del banco no se encuentran del todo satisfechos con el
servicio que brindan.

Por otro lado, el banco Scotiabank, no esta teniendo en cuenta las suficientes
herramientas al momento de brindar su informacion, ya que ellos utilizan mucho hoy
en dia sus redes sociales, pero hay muchas personas de pueblos lejanos que no
cuentan con aparatos moviles para recibir informacion o distintos mensajes referentes
al banco y lo que ofrece.

El propésito de la investigacion es determinar la relacion entre la

responsabilidad social empresarial y la imagen corporativa, ya que de esta manera el



20

banco Scotiabank sabra la importancia del temay las gestiones que tiene que realizar
para ser una organizacion responsable con una buena imagen corporativa.
Problema general

¢ Qué relacion existe entre la responsabilidad social empresarial y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pert — 20217?
Problemas especificos

¢Qué relacion existe entre la responsabilidad filantropica y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pera — 2021?

¢ Qué relacion existe entre la responsabilidad ética y la imagen corporativa en
los clientes del banco Scotiabank, Perd — 20217

¢, Qué relacion existe entre la responsabilidad legal y la imagen corporativa en
los clientes del banco Scotiabank, Perd — 20217

¢Qué relacion existe entre la responsabilidad economica y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pert — 20217?
1.2. Justificacién e importancia de la investigacion

La investigacion es importante puesto que el banco Scotiabank evidencia
problemas relacionados con las variables de estudio, segun la informacion obtenida
en los reportes de sostenibilidad de los afios y de acuerdo con la informacion que se
encuentra publicada en el portal del banco se considera importante la investigacion
ya que se han identificado los puntos que podrian generar contingencias en la
responsabilidad social empresarial de la entidad; considerando como principales los
protocolos de bioseguridad de la entidad con sus trabajadores, su politica crediticia y
su evaluacion de seleccion y despidos. Por lo tanto, en esta investigacion se pretende
determinar la relacion que existe entre la responsabilidad social empresarial y la

imagen corporativa. Teniendo en cuenta que existe un problema relacionado a ambas
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variables, se intenta proponer alternativas que permitan disminuir las deficiencias y
potenciar mas la responsabilidad social empresarial en el banco Scotiabank, esto va
a permitir también incrementar su imagen corporativa ante sus clientes y potenciarse
en el mercado.

Justificacion tedrica. La investigacion ofrece teorias y conceptos de diversos
autores que sirven de base para proponer alternativas de solucion los cuales se
encuentra involucrada la entidad. Ademas, sirve de soporte y antecedente para las
futuras investigaciones sobre las variables. En este sentido, para la variable
responsabilidad social empresarial se desarrolla en base en los aportes teéricos de
Carroll (1991) y para la variable imagen corporativa, se desarrolla aportes tedricos de
Capriotti (2013).

Justificacion practica. La investigacion se realiza al evidenciarse que el banco
Scotiabank tiene falencias en su plan de RSE, lo cual esta repercutiendo en su imagen
corporativa. Ante ello se propone recomendaciones, las cuales son detalladas a
través de un plan de accién, esto permitird que el banco tenga una forma detallada y
rapida de lo que van a realizar para mejorar su plan de responsabilidad social
empresarial y su imagen corporativa.

Justificacibn metodoldgica. La investigacion pone a disposicion de la
comunidad académica dos instrumentos de recoleccion de datos que son validados y
confiables, puesto que se evaluaron por jueces expertos en la materia y pasaron por
procesos de consistencia interna.

1.3. Objetivos de la investigacidon: general y especificos
Objetivo general
Determinar la relacion entre la responsabilidad social empresarial y la imagen

corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pera — 2021.
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Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la responsabilidad filantropica y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pera - 2021

Determinar la relacién entre la responsabilidad ética y la imagen corporativa en
los clientes del banco Scotiabank, Pert - 2021

Determinar la relacién entre la responsabilidad legal y la imagen corporativa en
los clientes del banco Scotiabank, Pera - 2021

Determinar la relaciébn entre la responsabilidad econdémica y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pera — 2021
1.4. Limitaciones de la investigacion

Al desarrollar la investigacion se presentd diversas limitaciones y dificultades
las cuales se detallan a continuacion:
Limitaciones relacionadas a los antecedentes

Las investigaciones con ambas variables y con el mismo rubro en cual se esta
dirigiendo esta investigacién son muy pocas. Si bien en cierto, se ha encontrado tesis,
articulos, revistas, etc. con las mismas variables, pero no en el rubro financiero como
hubiese sido agradable encontrar.
Limitacion social

Debido al aislamiento social obligatorio que atraviesa la comunidad peruana,
es complicado acceder de manera directa a algun tipo de informacion que pueda

brindar el banco.
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2.1. Antecedentes de estudios
Antecedentes internacionales

Lépez y Shirbe (2020) en su investigacion Influencia de la imagen corporativa
en entidades bancarias en la satisfaccion de los usuarios de servicios financieros del
distrito Metropolitano de Quito 2020, tuvo como objetivo identificar la relacion entre la
imagen corporativa y la satisfaccion del cliente de entidades bancarias del Distrito
Metropolitano de Quito. Este estudio fue desarrollado con un enfoque mixto de disefo
no experimental de corte transversal y correlacional en una muestra 600 usuarios de
servicios bancarios. En sus conclusiones, se explica que la imagen corporativa de los
centros financieros se da mas por el servicio brindado que por la RSE y tampoco hay
una buena percepcion al 1000 % de los clientes sobre la imagen del sector bancario.
Asimismo, la investigacion también indica que la imagen corporativa de los bancos
influye en la satisfaccion del cliente. Por otro lado, segun la experiencia que tenga el
usuario con el banco, dependera la imagen corporativa que el construya y el grado de
fidelizacién con la entidad financiera. Finalmente, el aporte de la investigacion es que
la imagen corporativa influye en la relacion con el cliente, que va a depender mucho
de la informacién y gestiones que realice el banco para la percepcion que tiene el
usuario sobre la entidad financiera.

Hinojosa et al. (2019) en su articulo “Imagen corporativa y satisfaccion laboral
en potenciales empleados del sector bancario”, realizada con el objetivo de presentar
una propuesta de medicion de la imagen corporativa en el contexto de la satisfaccion
laboral, desarrollada con un analisis de componentes principales, en una muestra de
129 estudiantes. Se concluye de acuerdo con las opiniones que tenga un centro
financiero sobre su imagen corporativa va a influir en el desempefio laboral y en el

bienestar de sus colaboradores. Asimismo, las practicas de RSE va a influir en la
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imagen corporativa de la organizaciébn. A su vez esto va a permitir que los
colaboradores se sientan satisfechos y generen mayor rentabilidad para la
organizacion. Finalmente, el aporte de la investigacion es que al realizar buenas
practicas de RSE va a contribuir con la imagen corporativa y la satisfaccion de los
colaboradores de un centro financiero.

Echeverria et al. (2018) en su articulo “La responsabilidad social empresarial
en la imagen de marca afectiva y reputacion”, realizada con el objetivo de decretar el
poder de la responsabilidad social empresarial como un factor importante de la imagen
de marca efectiva y la reputacion en el sector de autoservicios. Este estudio fue de
caracter empirico y fue desarrollada en una muestra 316 consumidores. En sus
conclusiones se menciona que la responsabilidad social empresarial se ha
transformado es una parte muy importante para las organizaciones, ya que hoy en dia
las personas no solo buscan un bien o servicio que los satisfaga, ahora van mas alla,
se involucran por saber qué es lo que hace la empresa donde estdn comprando el
producto. Asimismo, la dimensién ética legal sirve como estrategia para la elaboracion
de una imagen y reputacién efectiva para las empresas de autoservicios en México.
Por otro lado, la dimension ambiental, tuvo influencia con la reputacion y la dimension
social con la imagen afectiva, esto quiere decir que, para los consumidores, los
programas sociales son importantes, ya que contribuiran con la imagen de la empresa,
pero no para la reputacion. También se concluye que, las empresas deben tenerlo en
cuenta al momento de realizar las actividades y estrategias relacionadas con ambas
dimensiones, ya que ambos necesariamente no van a influir en la imagen y la
reputacion. Finalmente, el aporte de la investigacion evidencia que la RSE influye en
la imagen de una empresa, sin embargo, no todas las practicas son importantes para

el consumidor al momento de analizar la imagen de la empresa.
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Coba et al. (2017) en su articulo “La responsabilidad social empresarial en las
empresas del Ecuador; un test de relacién con la imagen corporativa y desempefio
financiero”, realizada en la Universidad de Carabobo Venezuela, tuvo como objetivo
principal determinar como la divulgacién de practicas socialmente responsables por
parte de las grandes y medianas empresas en Ecuador influye sobre la imagen
corporativa y el rendimiento financiero de la empresa. El estudio se desarrolla con un
andlisis cualitativo y fue desarrollada en una muestra de 52 empresas analizando sus
practicas de responsabilidad social empresarial. En sus conclusiones se menciona
gue aplicar la responsabilidad social empresarial sobre todo en el &mbito econémico
mantiene y fortalece la confiabilidad con los grupos de interés. Asimismo, las
actividades ambientales influyen en la imagen corporativa de la empresa, incluso esto
pueden tomar como una estrategia de marketing. Por otro lado, ain hay muchas
empresas que no le toman la importancia del caso para realizar practicas de RSE de
manera voluntaria. Finalmente, el aporte de la investigacion se encuentra relacionado
a que la RSE si influye en la imagen corporativa de la empresa. Sin embargo, muchas
organizaciones no le toman la importancia del caso.

Giron (2017) en su tesis La influencia de la imagen corporativa en el
posicionamiento de la marca Cake Studio de la ciudad de Ambato, realizada con el
objetivo de analizar la influencia que tiene la imagen corporativa en el posicionamiento
de la empresa Cake Studio en la ciudad de Ambato. El estudio se desarroll6 con un
disefio descriptivo de enfoque cualitativo y cuantitativo en una muestra formada 74
812 clientes de la empresa. En sus conclusiones se menciona que el disefio y
aplicacion de un manual que resuma la identidad corporativa y el uso de la imagen de
una empresa es un proyecto que puede ser un poco dificil, cuando la empresa para el

gue esta dirigido no tiene las cosas claras y no utiliza de buena manera su imagen.
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Asimismo, al momento de obtener los elementos necesarios que formaran parte de la
imagen corporativa de la empresa, se tiene que utilizar de manera adecuada y ser
difundido por todos los lugares donde se encuentra la empresa, con el fin de crear
fidelidad con el cliente. Por otro lado, tener imagen corporativa no asegura el
posicionamiento de la empresa, sin embargo, influye en un gran porcentaje para que
la organizacion pueda ser conocida, inclusive una empresa que no tiene imagen
corporativa no logra éxito en el mercado. Finalmente, el aporte de la investigacion es
gue tener imagen corporativa no influye de manera directa en el posicionamiento de
una organizacioén, sin embargo, ayuda a colocarse dentro del mercado y llegar al
publico objetivo.
Antecedentes nacionales

Celestino (2019) en su tesis Responsabilidad social empresarial y su relacion
en la imagen corporativa en una Universidad Privada de Chimbote — Ancash 2018,
realizada con la finalidad de analizar el nivel de incidencia que tiene la responsabilidad
social empresarial en la mejora de la imagen corporativa de la universidad. El estudio
se desarrolla con un disefio no experimental y un enfoque cuantitativo, asimismo, se
considera una muestra conformada por 102 colaboradores. En sus conclusiones se
determiné que hay relaciéon entre la responsabilidad social empresarial y la imagen
corporativa de la universidad (rho=0.625, Sig.=0.000), esto indica que la hipotesis de
la investigacion es valida. Por otro lado, se evidencia una correlacion baja entre las
dimensiones de la RSE y la imagen corporativa, con un nivel de significancia
(rh0=0.367; p< 0,05)). Asimismo, se determin0 la relacion moderada entre la imagen
corporativa y la dimension publico interno (rho=0.434; p < 0,05). Finalmente, el aporte
de la investigacion es que hay relacion entre la RSE y la imagen corporativa, influye

mucho las acciones que se realizan en favor a los grupos de interés para que ellos
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tengan una imagen positiva o negativa de la empresa.

Cérdova (2019) en su tesis Responsabilidad social empresarial e imagen
corporativa de la empresa Melcorpacheco S.R.L., Rimac 2019, elaborada con el
objetivo de establecer la relacién entre la responsabilidad social empresarial y la
imagen corporativa de la empresa. Esta investigacion fue de tipo aplicada con un nivel
descriptivo correlacional, disefio no experimental, enfoque cuantitativo y una muestra
de 45 clientes. En sus conclusiones se evidencia una correlacion positiva muy fuerte
r= 0,845, con un nivel de significancia de 0.01, esto quiere decir que existe relacion
entre la RSE y la imagen corporativa; ya que a través de un adecuado plan de RSE
se logra una buena imagen corporativa. Asimismo, se concluye también una
correlacion positiva considerable r= 0,735, con un nivel de significancia de 0.000, con
ello se determina que hay relacién entre la responsabilidad econémica y la imagen
corporativa. Por otro lado, se evidencia una correlacion positiva considerable r= 0,678,
con un nivel de significancia de 0.01, lo cual quiere decir, que si hay relacién entre la
responsabilidad legal y la imagen corporativa. Otra conclusion importante, es que
existe correlacion positiva considerable r= 0,759, con un nivel de significancia de 0.01,
con este resultado se evidencia que hay relacion entre la responsabilidad ética y la
imagen corporativa. En ese sentido, se evidencia correlacion positiva considerable r=
0,632, con un nivel de significancia de 0.01, es decir, hay relacion entre la
responsabilidad filantropica y la imagen corporativa. Finalmente, el aporte de la
investigacion es que realizar buenas practicas de responsabilidad social empresarial
influye en la imagen corporativa de una organizacion, lo cual permite generar un
vinculo con los grupos de interés.

Aponte et al. (2018) en su tesis Responsabilidad social empresarial en el sector

financiero en el Perd, realizada en la Pontifica Universidad Catolica del Perd, tuvo
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como objetivo identificar las buenas practicas de responsabilidad social empresarial
en el sector financiero peruano. Este estudio tiene un disefio descriptivo de enfoque
cualitativo y una muestra conformado por 3 bancos. En sus conclusiones se menciona
gue realizar adecuadamente la responsabilidad social empresarial permite generar un
vinculo o relacién con los grupos de interés. Ademas, se indicdé que la RSE no es
altruismo, si no la busqueda de un beneficio mutuo que puede ser utilizado como una
estrategia. Asimismo, se concluye que la imagen del banco puede afectar de manera
positiva en la rentabilidad. Sin embargo, no se logré identificar una relacién directa
entre la RSE y la demanda del banco. Finalmente, el aporte de la investigacion es que
realizar practicas de RSE permite generar un vinculo con los grupos de interés para
lograr los objetivos planteados en una organizacion

Chuquizuta y Cruz (2018) en su tesis Responsabilidad social empresarial y su
relacién con la imagen corporativa de los trabajadores de la empresa Don Pollo San
Martin S.A.C Tarapoto, 2018, realizada con el objetivo de determinar la relacion
significativa entre la responsabilidad social y la imagen corporativa en los trabajadores
de la empresa. Este estudio presenta un disefio cuantitativo, nivel correlacional y una
muestra conformada por 208 trabajadores. Se concluye que existe una relacion
significativa con un resultado Rho Spearman de 0.718 (correlacién positiva
considerable) y un p- valor igual a 0.000 (p-valor < 0.05). Esto quiere decir que, a
mejor desarrollo de la RSE, mayor sera el nivel de imagen corporativa. Asimismo, se
evidencié que la responsabilidad social empresarial y la imagen social se enlazan
significativamente (r=0.566; p-valor < 0.05). Esto evidencia que, a mayor RSE, mayor
sera el nivel de imagen social. Por otro lado, se concluye Don pollo San Martin es un
ejemplo para las pymes de la region. Sin embargo, no tiene un plan de responsabilidad

social empresarial con el cual obtenga una imagen corporativa eficiente y eficaz,
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debido a que ciertos trabajadores marcaron con la opcién mas baja en la escala de
Likert. Finalmente, el aporte de la investigacion es que la responsabilidad social
empresarial y la imagen corporativa se relacionan, siempre y cuando tengan un plan
adecuado de RSE el cual permitira que los clientes de una empresa tengan una buena
percepcion de ella.

Hidalgo (2017) en su articulo “Influencia de la responsabilidad social
empresarial en la imagen institucional de las entidades financieras de Tacna, afio
20177, publicada en la revista Veritas et Scientia, tuvo como objetivo determinar en
gué medida la responsabilidad social empresarial influye en la imagen institucional
gue perciben los clientes de las entidades financieras de Tacna. Esta investigacion es
de tipo descriptivo y correlacional, un disefio no experimental y una muestra de 381
clientes de entidades financieras como Banco de Crédito del Pert, BBVA Continental,
Scotiabank e Interbank. Se concluye que la RSE influye en la imagen institucional que
tienen los clientes sobre las entidades financieras de Tacna. también se concluye que
el balance econdémico de una empresa no influye en la imagen corporativa de la
misma. Finalmente, el aporte de la investigacion es que la RSE y laimagen corporativa
si se relacionan, pero no en todo aspecto, ya que en algunas dimensiones como el
balance social y ambiental no se relacionan, segun la muestra de la investigacion.
2.2 Desarrollo de latematica correspondiente al tema investigado
2.2.1. Bases teoricas de la responsabilidad social empresarial

La variable responsabilidad social empresarial se asienta en la teoria cientifica
social, ya que la teoria se basa en las gestiones y actos que realiza una persona
natural o juridica dentro de una comunidad. Estudia el desarrollo, los procesos y
actividades que se realizan dentro de un lugar, grupo de personas o sociedad. La RSE

mas alla que una simple accion, se trata de una pieza clave para la evolucion de las
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empresas, es por lo que se completa con el significado de la responsabilidad social
empresarial, ya que el concepto se resume en el compromiso voluntario que tienen
las organizaciones para contribuir con el desarrollo de la sociedad.

2.2.1.1. Definiciones de la responsabilidad social empresarial.

La responsabilidad social empresarial es el compromiso voluntario que tienen
las entidades para contribuir en el desarrollo del pais, trabajando de la mano con sus
colaboradores teniendo en cuenta las gestiones que se hace. En ese sentido Carroll
(1991) construy6 una teoria de la piramide la cual permite saber la responsabilidad
social para la empresa y el orden que se tiene que seguir, primero es responsabilidad
econOmica, luego responsabilidad legal, por consiguiente, responsabilidad ética y, por
ultimo, pero no menos importante filantropica. Se sabe también que en el transcurso
de los afos la RSE ha tomado mucha importancia y relevancia, las organizaciones se
han dado cuenta lo importante que es aplicar esto en sus gestiones, tal como lo dice
Wulf (2018) las empresas estén integrando dentro de sus gestiones lo ambitos
ambientales y sociales para influir de manera positiva con los grupos de interés. Con
el paso del tiempo la RSE ha tomado significancia tanto para las organizaciones como
para la sociedad. Es por lo que, Porter y Kramer (2006) indica que las empresas deben
analizar la RSE de la misma manera en que analizan una idea de negocio, ya que a
pesar de que se origine un costo también se puede ver como una ventaja competitiva
y oportunidades para seguir creciendo.

2.2.1.2 Importancia de la responsabilidad social empresarial.

En el paso de los afios la RSE ha sido un tema importante, desde sus inicios
en la década de 1950, segun Carroll (1991) indica que la organizacion se tiene que
esforzar para cumplir la ley y ser un buen ciudadano corporativo, ya que esto va a

permitir que:
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- La organizacion tendra un crecimiento econdémico.
- La empresa no solo tendra como objetivo el bienestar econémico, sino también
con su grupo de interés.
- Ayudara al bienestar y desarrollo de la sociedad.
Hablar de RSE hoy en dia es de mucha relevancia, tal como lo indica Porter y
Kramer (2006) para que una organizacion sea exitosa debe tener una sociedad sana.

Esto quiere decir que la RSE es importante, puesto que:

Permite que las organizaciones tengan conciencia de las gestiones que
realizan.

- Sus objetivos no solo son fines econémicos, sino también acciones para
contribuir con el desarrollo de la sociedad.

- Hacen que la sociedad tome conciencia de la situaciéon y no solo se fijen del
servicio o producto que le ofrecen.

- Hace que las empresas al momento de accionar su plan de negocios incluyan
aspecto ambientales, sociales y econémicos sin fines de lucro en beneficio de
la sociedad.

Debido a la globalizacion y a la preocupacion de la sociedad la RSE esta
tomando mucha importancia para la sociedad, segun Santa y Fajardo (2017) hay
empresas que toman la RSE como factor de éxito, para lograr una relacion solidad
con su grupo de interés, se debe tener que hoy en dia realizar estas gestiones es
fundamental, ya que:

- Le da una nueva vision al negocio, con el fin de lograr todos los objetivos
planteados.

- Le da un valor agregado a la organizacion, la cual la puede diferenciar de la

competencia.
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- Mejora la imagen de la empresa, frente a su publico.

- Ayuda a tener un mejor clima laborar.

- Permite que la empresa en un futuro no muy lejano pueda internacionalizarse.
- Es una nueva manera de generar negocio.

La RSE no es simplemente cumplir las normas, vas mas alla de ello, hoy en dia
juega un papel muy importante para cumplir los objetivos econémicos y generar una
conexion con el grupo de interés. Sin embargo, hay muchas organizaciones que no
toman en cuenta esto, tal como lo indica Santa y Fajardo (2017) la practica de RSE
sigue siendo reducida, debido a que muchas empresas simplemente los ven como un
cumplimiento de politicas.

2.2.1.3 Caracteristicas de la responsabilidad social empresarial.

A partir de la década de 1960 hablar de RSE es importante, pues gracias a la
globalizacion ha tomado significancia, las organizaciones tienen que saber lo que en
verdad significa esta responsabilidad. Es por lo que Carroll (1991) indica lo siguiente:

- La responsabilidad no solo se tiene que ver como un ente de generacion
econOmica.

- La RSE estd compuesto por cuatro elementos comenzando por la
responsabilidad econémica, ética, legal y filantrépica.

- La RSE debe desarrollar un nuevo camino para la organizacion.

- La RSE va mas alla de una obligacion, es un accionar voluntario que los duefios
de le empresa deben tener en cuenta para sus gestiones.

Porter y Kramer (2006) indican que la RSE permite una relacion entre la
empresa y la sociedad, gracias a esta practica se crea una mejor comunicacion con
las personas, esta practica cumple con siguientes caracteristicas, las cuales son:

- Permite que la empresa tenga un compromiso ético.
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- Se pueda utilizar la RSE como una estrategia de marketing.

- Ayuda a que las organizaciones cumplan con lo establecido de acuerdo con las
leyes del estado y a las impuestas por la sociedad.

- Permite desarrollar ventajas competitivas.

- Se puede dar un valor agregado a la organizacion frente a la competencia.

Alo largo de los afios muchos autores han indicado que la RSE ha ido tomando
mucha importancia, es un tema muy significante que cada dia las empresas lo toman
en cuenta para sus gestiones. Sin embargo, segun Carroll y Shabana (2010) la RSE
tiene que poseer ciertas caracteristicas como:

- Obtener beneficios de las gestiones realizadas a largo plazo.

- Las actividades realizadas deben ser de manera voluntaria.

- Las actividades realizadas deben mejorar el entorno social.

- Las iniciativas de RSE se deben mantener a lo largo del tiempo.

- Las iniciativas de RSE influye es los resultados econémicos de la empresa.

- Las iniciativas de RSE generan mayor productividad entre los colaboradores
de una empresa u organizacion.

2.2.1.4 Estrategias para implementar la responsabilidad social

empresarial dentro de una empresa.

La transparencia es el principal componente para implementar un adecuado
plan de RSE, si bien es cierto existen variedades de estrategias para elaborar un
adecuado plan. Sin embargo, un ejemplo de cuatro pautas a seguir, se detallan de la
siguiente manera:

- Cadigo de conducta. En un documento se detalla los derechos béasicos y los
estandares que una organizacion se compromete a respetar en sus relaciones

con su grupo de interés.
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- Cadigo de ética. Elaborar un documento donde se detalle los valores y principio

a seguir dentro y fuera de la empresa.

- Normas para los sistemas de gestion. Esto permite a la empresa tener una clara
vision sobre todas las actividades a realizar en favor y beneficio de la sociedad.

- Indicadores de resultados econémicos, ambientales y sociales. Es necesario e
importante mostrar todos los resultados fuera y dentro de la empresa para
evidenciar transparencia y cumplimiento de las gestiones.

Hablar de RSE es un término que se ha puesto de moda y cada dia esta siendo
mas valorado e implementado por todas las organizaciones. Las cuatro estrategias
gue seguir para implementar adecuadamente el plan de responsabilidad empresarial
son los cuales se detallan a continuacion:

- Redactar un cédigo de conducta.

- Redactar los objetivos de la empresa a un corto, mediano y largo plazo.

- Tener una conversacion con los stakeholders.

- Seleccionar los adecuados indicadores para medir de manera correcta la RSE.
- Elaborar una memoria de sostenibilidad.

2.2.1.5 Teorias asociadas a laresponsabilidad social empresarial.

Carroll (1991) segun su teoria la RSE se tiene que dividir en cuatro categorias,
las cuales abarcan la responsabilidad social de las empresas en conjunto, esta
categorias se construyen a través de una piramide, que comienza de la siguiente
manera:

Responsabilidad econdémica. La base de la piramide es la responsabilidad
econdmica, ya que la empresa tiene el deber de producir bienes y servicios de acuerdo
con las necesidades de los clientes, considerando que los bienes y servicios

producidos generen una ganancia considerable para la organizacion.
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Responsabilidad legal. La sociedad espera que las empresas al momento de
operar y salir al mercado cumplan con las leyes establecidas por el gobierno de dicho
pais donde se encuentra gestionando la organizacion.

Responsabilidad ética. Hablar de responsabilidad ética abarca realizar
gestiones que la sociedad espera, asi este 0 no establecido por el gobierno. La
comunidad espera que la empresa elabore o realice gestiones que ellos mismo
imponen como sociedad y piensan que esta bien y que deben ser cumplidas. Por
ejemplo, ayudar al medio ambiente, ayudar a las personas mas necesitadas,
preocuparse por los colaboradores de la organizacion, etc. Se puede decir que esta
responsabilidad tiene que ver con los valores éticos y morales que tiene la sociedad
como persona.

Responsabilidad filantrépica. Es un acto voluntario por parte de las empresas
en ser buenos ciudadanos, es decir, que la organizacion realice gestiones que apoyen
a las actividades sociales. La sociedad espera que la empresa contribuya con su
dinero en ayudar a los distintos sectores de la sociedad; sin embargo, es algo que
ellos esperan, mas no que exigen como en la responsabilidad ética. Carroll pone a
esta responsabilidad como ultima en la pirdmide porque piensa que no es tan
importante y que muchas empresas no la toman en cuenta.

Porter y Kramer (2006) indican que para hablar de RSE hay que tener en cuenta
cuatro argumentos, los cuales son:

Obligacion moral. Tiene que ver mucho con los valores que tienen los duefos
de la organizacion, es decir, se espera que la empresa sea una buena ciudadana y
haga lo correcto.

Sustentabilidad. Esto quiere decir que las empresas deben operar con el fin de

tener buenos resultados econdmicos. Cabe detallar que las gestiones que realizara la
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organizacion y los beneficios que tendra a parte de lo econémico, también tiene que
contribuir en favor de la comunidad y sus necesidades.

Licencia para operar. Se enfoca en tener una buena comunicacion los grupos
de interés, teniendo en cuenta sus necesidades y lo que desean. La empresa al
momento de realizar sus labores tiene en cuenta lo que ellos opinan, sin embargo,
Porter y Kramer (2006) indican que: “Las opiniones de los stakeholders obviamente
son importantes, pero estos grupos nunca podran comprender plenamente las
capacidades y el posicionamiento competitivo de la empresa, o0 las concesiones que
debe enfrentar” (p. 6).

Reputacion. Se busca tener una buena relacion con los grupos de interés con
el fin de crear una alianza y utilizarlo como estrategia de marketing.

2.2.2. Bases tedricas de imagen corporativa

La variable imagen corporativa se asienta en la teoria cientifica psicolégica, ya
gue la teoria se centra en estudiar el comportamiento de las personas, el poder
entender sus reacciones a raiz de algun suceso, traspase de informacion, etc. Es por
lo que se complementa con el significado de la imagen corporativa, ya que el concepto
se resume en como los clientes ven a la organizacién después de toda la informacion
gue reciben de ellos tanto de manera presencial, como por los comentarios de las
personas que asisten a la empresa y por los actos que puede realizar dicha
organizacion.

2.2.2.1. Definiciones de imagen corporativa.

La imagen corporativa es entendida como ven los clientes a la organizacion
después de toda la informacion que reciben de ellos tanto de manera presencial, como
por los comentarios de las personas que asisten a la empresa y por los actos que

puede realizar dicha organizacion. Es por lo que Capriotti (2013) indica que la imagen
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corporativa es la estructura que forman las personas de una empresa luego de toda
la informacion que han adquirido de la organizacion. También detalla que la imagen
corporativa es fundamental para todo tipo de negocio. Debe ser tomada en cuenta
para siempre no solo para un momento establecido. Asimismo, Fernandez et al. (2011)
mencionan que la imagen corporativa ya sea buena o mala se da a raiz del conjunto
de informacion que recibe el publico sobre la empresa. En el transcurso de los afios
la imagen corporativa sea a convertido en uno de los factores mas importantes que
tiene una organizacion para llegar a su publico, ya que a través de toda la informacion
que la empresa brinde de manera directa o indirecta se van a dar a conocer y podran
ocupar un lugar en las mentes de los consumidores. Sanchez y Pintado (2009)
detallan que la imagen corporativa es la representacion mental que se forma de una
empresa dentro de la mente de una persona a raiz de un conjunto de atributos
(informacion) que recibe de ella. Cabe detallar, esta representacion mental que se
genera dentro de los consumidores no solo depende de la informacién, sino también
de la edad, el pensamiento que tienen en general sobre el producto o servicio, la
opinidn de los demas, etc. A pesar de lo mencionado, Fernandez et al. (2011) también
indican que la imagen corporativa estd muy relacionada con el marketing, ya que
muchas veces dependiendo de la informacion que brinde la organizacién y lo que
muestre, el publico sabra si o es no una buena empresa.

2.2.2.1 Importancia de laimagen corporativa.

Debido a las situaciones que se presentan en el dia a dia y a la cantidad de
productos y servicios que se ven en el mercado, es dificil que un consumidor pueda
recordar todo lo que ha visto. Es por lo que Capriotti (2013) indica que la imagen
corporativa es importante por las siguientes razones:

- Crea un valor fundamental para la empresa.
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- Se puede usar con un valor agregado frente a la competencia.

- Permite ocupar un espacio en el pensamiento del cliente.

- Hace que los consumidores vean a la empresa como primera opcion de
compra.

La imagen corporativa es fundamental para cualquier tipo de organizacion, sin
embargo, no todos lo consideran necesario. Sanchez y Pintado (2009) indican que
una empresa debe tener en cuenta la imagen corporativa por las siguientes razones:

- Permite crear un valor agregado a la empresa.

- Permite estar a la delantera frente a la competencia.

- Influye en la decisién de compra.

- Permite estar dentro de la mente del consumidor.

- Logra que se cumpla en un porcentaje los objetivos de la empresa.

2.2.2.2 Beneficios de la imagen corporativa.

La imagen corporativa crea un valor importante para la empresa, generando
asi muchos beneficios. De modo que Capriotti (2013) detalla que todos los beneficios
se engloban en solos tres, los cuales son:

- La empresa que tiene una buena imagen corporativa puede vender mejor sus
productos.

- Permite la entrada de nuevos inversionistas a la empresa, con el fin de seguir
creciendo y liderando frente a la competencia.

- Permite que los colaboradores se sientan a gusto de trabajar en la
organizacion, los cual conlleva a que tengan un mejor desempefio.

Hacer que una empresa tenga una buena imagen corporativa atrae un gran
valor agregado, el cual hace que se diferencie del resto. Sanchez y Pintado (2009)

indican que este valor agregado se divide en muchos beneficios, los cuales son:
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- Una buena imagen corporativa hace que las acciones de la empresa tengan un
mayor valor.

- Da la posibilidad de ser socios de otras organizaciones reconocidas de una
manera mas tranquila y sin tantos parametros.

- Mejora la imagen de los productos y servicios que ofrece la empresa.

- Se puede diferenciar entre toda la competencia.

- Cuando la empresa lanza al mercado nuevos productos, los consumidores los
aceptan con facilidad y estan dispuestos a comprar lo que ofrecen.

- Ante cualquier problema que tenga la empresa, es respaldada por el publico.

- Hace que los mejores profesionales postulen a la empresa, queriendo
implementar y proporcionar todos sus conocimientos adquiridos.

- Los colaboradores se sienten satisfechos de trabajar en la empresa, por ende,
se desempefian con entusiasmo y ponen todo su esfuerzo para brindar un
servicio de calidad.

El hecho que una empresa tenga una buena imagen corporativa puede atraer
muchos beneficios, al punto de utilizar la imagen como una estrategia comercial. Sin
embargo, Fernandez et al. (2011) indican que esta cantidad de beneficios son:

- Brinda ventajas competitivas.

- Permite generar nuevas oportunidades de negocios (alianzas estratégicas).

- Crecimiento economico.

- Se diferencia ante la competencia.

- Genera confianza con los distintos tipos de consumidores.
2.2.2.3. Teorias asociadas a la imagen corporativa.

Capriotti (2013) indica que para crear una buena imagen corporativa hay que

tener en cuenta los siguientes factores:
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A. Estructura mental de la organizacion.

Es el conjunto de caracteristicas que se le otorgan a la empresa. Este conjunto
de caracteristicas se crea a raiz de toda la informacion que el publico recibe de la
empresa.

B. Informacién relativa de la empresa.

Se refiera a todo el conjunto de mensajes que reciben las personas de la
organizacion tanto de manera directa, como indirecta. En este punto hay que tener
mucho cuidado, ya que de la informacion que se reciba se creara la imagen de la
empresa.

C. Imagen del servicio.

Este factor se refiere la imagen que tienen los consumidores sobre el servicio
gue brinda la empresa.

D. Cambios cualitativos en los publicos.

Debido a toda la informacién a la cual tienen acceso las personas, hacen que
sean mas estrictos cuando adquieren un producto o servicio. Ahora no solo se fijan en
gue lo que le ofrecen sea de calidad, también toman en cuenta lo que hace la
organizacion como personas.

E. Saturacion comunicativa.

Hay que tener en cuenta la cantidad de mensajes que se brindan a diario de la
organizacion, ya que si estos son en abundancia pueden causar confusion en los
clientes y hacer que el mensaje que se quiere brindar no sea recibido de la manera
correcta. Se debe tener cuidado, ya que hoy en dia el cliente no esta conectada a una
sola organizacion.

Fernandez et al. (2011) considera tres fuentes que generan una imagen

corporativa, las cuales son:
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A. Las experiencias que el individuo acumula.

Este aspecto es muy importante debido a que el primer contacto que tiene el
cliente con la marca es una de las bases para que el consumidor empiece a construir
una buena imagen corporativa, este encuentro tiene que ser positivo y agradable, no
solo al momento de ver el producto o servicio, sino también al momento de
relacionarse (atencion de los colaboradores) con ellos.

B. Fuentes externas.

Este punto se refiera al contacto que puede tener una persona con otras fuentes
de informacion, como empresas, familiares, grupos de referencia, etc. Al tener
contacto con ellos le permite adquirir informacién sobre sus experiencias con el fin de
conocer mas a la empresa y asi poder contribuir conocimientos a la imagen
corporativa que la persona empieza a crear en su mente sobre la organizacion.

C. Informacion que procede de la propia empresa.

Se refiere a la informacién que la empresa brinda sobre el producto o servicio
gue esta ofreciendo, y sobre todos los beneficios que posee al momento de adquirirlo.
2.3. Definicién conceptual de laterminologia empleada
Aislamiento social obligatorio

Una decision tomada por una nacién, en la cual indican no salir de sus casas,
ni asistir a reuniones o eventos. Esto lo hacen con el fin de preservar y cuidar la salud
de las personas, debido a que toman esa decision porque hay algo que esta pasando,
lo cual pone en riesgo la vida de toda la comunidad.

Cambios cualitativos en los publicos

Son cambios de emociones, sentimientos, caracteres, entre otros, que puede

sentir una persona en su mente a causa de una situacién o acontecimiento visto en la

organizacion.
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Estructura mental de la organizacion

Es un conjunto de situaciones, emociones, actitudes, creencias Yy
comportamientos que se mantiene y se va acumulando en el cerebro de una persona,
se pueden obtener a través de situaciones o por medio de individuos. Esta informacion
puede ir cambiando con el paso del tiempo.
Imagen corporativa

Es lainformacién (positiva 0 negativa) que tiene una persona en su mente sobre
una empresa. La imagen que tenga la persona sobre la organizacién, va depender
de ella misma y de lo que realice para que lo que piensen las personas sobre la
empresa sea bueno.
Imagen del servicio

Es la representacion de un producto o servicio que se tiene en la mente de la
persona, a raiz de toda la informacion que se haya podido visualizar sobre dicho
producto o servicio.
Informacién relativa de la empresa

Es todo tipo de informacion que recibe el usuario tanto de manera directa como
indirecta de una empresa.
Nivel de comunicacién

Es la cantidad de mensajes que una persona puede recibir por distintos medios
de comunicacion acerca de un producto o servicios. Es recomendable no realizar tanta
saturacion comunicativa, ya que las personas se pueden confundir y pueden no llegar
e leer lo que uno desea.
Responsabilidad econémica

Es la responsabilidad que tiene una empresa en brindar un producto o servicio

de calidad de acuerdo con las necesidades del cliente.
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Responsabilidad ética

Es cumplir o comportarse de una manera correcta, como deberia de ser
dependiendo de cada lugar o situacion.
Responsabilidad filantropica

Toda accién que se realiza por distintos medios, con el fin de ayudar a la
comunidad que mas lo necesitan. Realizan esta accion sin recibir nada a cambio.
Responsabilidad legal

Es cumplir con todas las normas y leyes al realizar cada accion, de acuerdo
con como cada pais las haya dictaminado.
Responsabilidad social empresarial

Es el compromiso y deber (de manera voluntaria) que tienen todos los
miembros de una organizacion o empresa para contribuir en el desarrollo de la

comunidad en todos sus dmbitos (legal, social, cultural, ambiental y econémico).



CAPITULO 1lI

MARCO METODOLOGICO



46

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

El estudio pertenece al tipo de investigacion aplicada porque se requiere de
soluciones inmediatas que permitan solucionar problemas reales, aplicando los
procedimientos cientificos para implementar dichas soluciones. Al respecto, Naupas
et al. (2018) mencionan que en la investigacion aplicada: “Se formulan problemas e
hipotesis de trabajo para resolver los problemas de la vida social de la comunidad
regional o del pais” (p. 136).

Est& investigacion es de nivel correlacional, debido a que se busca determinar
el grado de relacion entre la responsabilidad social empresarial y la imagen
corporativa. Al respecto, Naupas et al. (2018) indican que: “Lo que se busca en este
tipo de investigaciones es establecer el grado de intensidad en que se encuentran
asociadas las variables del estudio” (p. 415).

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, ya que la investigacion
requiere de la recoleccion de datos, para su posterior analisis estadistico y probar la
hipotesis de estudio, ademas este enfoque considera procesos sistémicos y
secuenciales. En ese sentido, Naupas et al (2018) indican que: “Se caracteriza por
utilizar métodos y técnicas cuantitativas y por ende tiene que ver con la medicion, el
uso de magnitudes, la observacion y medicion de las unidades de analisis, el
muestreo, el tratamiento estadistico” (p. 140).

Disefio de investigacion

El disefio de esta investigacion es no experimental, ya que las variables a

estudiar no se manipulan, solo se observan y se examina como se relacionan entre

ellas en su contexto normal como se vienen desarrollando en el banco. En ese
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sentido, Naupas et al. (2018) sefialan que: “En los disefios no experimentales
intervienen la muestra, la observacion y el coeficiente de correlaciéon” (p. 365).

Finalmente, la investigacion, es de corte transversal, ya que se va a realizar va
a aplicar las técnica e instrumentos uno sola vez, entendiéndose que cada unidad de
analisis solo respondié una vez los cuestionarios. Al respecto, Naupas et al. (2018)
sefala que: “Se utilizan investigaciones transversales cuando se estudia la variable
en un solo momento” (p. 369).

3.2. Poblacion y muestra
Poblacion

Naupas et al. (2018) sefiala que: “La poblacién puede ser definida como el total
de las unidades de estudio, que contienen las caracteristicas requeridas, para ser
consideradas. Estas unidades pueden ser personas, objetos, hechos o fenémenos,
gue presentan las caracteristicas necesarias” (p. 334).

En la presente investigacion la poblacién es infinita y esta conformada por
todos los clientes que acudan a las agencias del banco, ademas se considera infinito
porque no se tienen un registro de clientes con acceso a la investigadora.

Muestra

Naupas et al. (2018) sefiala que: “La muestra es como una porcion de la
poblacidén que tiene las caracteristicas necesarias para la investigacion” (p. 334).

En ese sentido, la investigacion tiene como muestra a 385 usuarios del banco
Scotiabank, los cuales participaran de manera voluntaria.

95%2 * 0.5 * 0.5

385 = 0.052

Z (nivel de confianza) = 95%
P (probabilidad a favor) = 0.5

Q (probabilidad en contra) = 0.5
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E (error de muestra) = 0.05
n= (tamafio de muestra) = 385

Cabe indicar que la muestra es no probabilistica, ya que dependiendo de los
criterios de la investigadora se tomaréa la muestra. Al respecto, Naupas et al. (2018)
sefialan que: “En el tipo de muestreo no probabilistico interviene el criterio del
investigador para seleccionar a las unidades muestrales de acuerdo con ciertas
caracteristicas que requiera la naturaleza de la investigacion” (p. 342).

La muestra de esta investigacion sera por conveniencia, ya que las personas
encuestadas se van a seleccionar en el tiempo y lugar adecuado. Al respecto,
Malhotra (2004) indica que: “La muestra por conveniencia la seleccion de unidades
de muestreo se deja principalmente al entrevistador; a menudo los encuestados se
seleccionan porque estan en el lugar correcto en el tiempo apropiado” (p. 321).

3.3. Hipotesis
Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la responsabilidad social empresarial y la
imagen corporativa en los clientes del banco Scotiabank. Lima — 2021.

Hipdtesis especificas

Existe relacion significativa entre la responsabilidad filantrépica y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pera — 2021.

Existe relacion significativa entre la responsabilidad ética y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Perda— 2021.

Existe relacion significativa entre la responsabilidad legal y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pera — 2021.

Existe relacion significativa entre la responsabilidad econdmica y la imagen

corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pera — 2021.
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3.4. Variables — Operacionalizacién
Definicién conceptual de la responsabilidad social empresarial

Carroll (1991) define que: “La RSE se desarrolla en base a cuatro categorias
que forman una piramide y van en el siguiente orden: responsabilidad economica,
responsabilidad legal, responsabilidad ética y responsabilidad filantrépica” (p. 40).
Definicion operacional de la responsabilidad social empresarial

La variable responsabilidad social empresarial se calcula en funcién a 4
dimensiones, las cuales son responsabilidad econémica, responsabilidad legal,
responsabilidad ética y responsabilidad filantrépica y de 12 indicadores detallados en

un instrumento de 35 items con el cual se puede medir la variable de forma

independiente con 5 alternativas segun la escala de Likert.

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable responsabilidad social empresarial.

_ . . i Escala de _
Dimensiones Indicadores Items o Niveles y rangos
medicion
Bienes y servicios
. _ Malo <8-21]
Responsabilidad Ganancia aceptable
o _ lal9 Regular <21-29]
econdmica Necesidades
o Bueno <29-40]
econdmicas
Cumplimiento de leyes
1. Nunca
- Respuesta a las ) Malo <13-27]
Responsabilidad . 10al 2. Casi
politicas Regular <27-36]
legal o 18 nunca
Conocimiento de Bueno <36-45]
3. Aveces
normas )
4.Casi
- Valores _ Malo <9-25]
Responsabilidad _ 19al siempre
. Costumbres y creencias _ Regular <25-34]
Etica 27 5.Siempre
Acuerdos Bueno <34-45]
Empatia
. _ . Malo <9-19]
Responsabilidad Bienestar social 28 al
_ o _ L Regular <19-29]
filantropica Predisposicion para 35

ayudar

Bueno <29-45]
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Definicién conceptual de la imagen corporativa

Capriotti (2013) define: “La imagen corporativa es la estructura mental de la
organizacion que se forman en los publicos, como resultados del procesamiento de
toda la informacion relativa a la organizacion” (p. 29).
Definicién operacional de la imagen corporativa

La variable imagen corporativa se mide en funcién a 5 dimensiones que son
estructura mental de la organizacion, informacion relativa de la empresa, imagen del
servicio y nivel de comunicacion y de 12 indicadores detallados en un instrumento de
34 items con el cual se puede medir la variable de forma independiente con 5
alternativas segun la escala de Likert.

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable imagen corporativa.

_ _ _ . Escala de _
Dimensiones Indicadores Items o Niveles y rangos
medicion

- Atributos
Estructura o Malo <9-25]

- Conocimiento
mental de la lal9 Regular <25-34.69]

L - Procesos
organizacion Bueno <34-45]
conductuales 1. Nunca

- Influencias 2.Casi
Informacion interpersonales nunca Malo <8-21]
relativa de la - Fuentes de 10al17 3.Aveces Regular <21 - 29]
empresa informacion 4.Casi Bueno <29-40]

- Experiencia directa siempre

- Formacién de valores 5. Siempre

y Malo <9-25]
Imagen del - Informacion del
o . 18 al 26 Regular <25 —-33]

servicio publico

_ Bueno <33-45]
- Estrategias

- Mensajes
_ . Malo <8-23]
Nivel de - Medios de
o L 27 al 34 Regular <23- 31]
comunicacion comunicacion

Bueno <31-40]

Complejidad
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3.5. Métodos y técnicas de investigacién
Métodos de investigacion
La investigacion es de método hipotético deductivo, porque se hizo el andlisis
y descripcion de las variables de estudio, luego se formuld y se comprobd las hipotesis
utilizando un procedimiento que va de lo general a lo particular. Al respecto, Cegarra
(2012) indica: “Consiste en emitir hipétesis acerca de las posibles soluciones al
problema planteado y comprobar con los datos disponibles si estos estan de acuerdo
con aquellas” (p. 82).
Técnica
En esta investigacion se utilizé la técnica de la encuesta, ya que permite
obtener datos necesarios para las posibles soluciones ante los problemas planteados.
Naupas et al. (2018) sefialan que:
El cuestionario es una técnica de la encuesta, consiste en realizar un conjunto
de preguntas, en una ficha, las cuales deben estar relacionadas a la hipotesis
de la investigacién y por ende a las variables e indicadores. Su finalidad es
obtener informacion para verificar las hipotesis que se plantea. (p. 291)
3.6. Descripcion de instrumentos utilizados
Las herramientas empleadas para la obtencion de datos en toda investigacion
son de vital importancia, en ese sentido, la herramienta seleccionada es el
cuestionario, el cual fue sometido a criterios de validez y confiabilidad, que
determinaron que los datos son 6ptimos y confiables para la investigacion. Los
cuestionarios utilizados son responsabilidad social empresarial e imagen corporativa.
Naupas et al. (2018) sefiala que: “La validez es la adecuacion de un
instrumento de medicion, para medir lo que se desea; se refiere a la precision que

tiene el instrumento para medir o que se requiere” (p. 276).



52

Naupas et al. (2018) sefialan que: “Un instrumento es veraz cuando las
mediciones realizadas no cambian significativamente, ni en el tiempo, ni por la
respuesta de las personas que tienen el mismo grado de conocimiento “(p. 277).
Instrumento |. Cuestionario de la responsabilidad social empresarial

El cuestionario sirve para medir las 4 dimensiones de la responsabilidad social
empresarial, las cuales son: responsabilidad econdmica, responsabilidad legal,
responsabilidad ética y responsabilidad filantrépica. Compuesto por 12 indicadores
qgue fueron expresados en 35 items, considerando 9 items para cada dimensién. Para
la escala de valoracion se utilizé la escala de Likert con cinco alternativas, siendo el

puntaje maximo 175.

Tabla 3

Ficha técnica del cuestionario de la variable responsabilidad social empresarial.

Caracteristicas

Descripciones

Nombre Cuestionario de responsabilidad social empresarial
Autor Caycho Gonzales Samira Isabel
Objetivo Relacion de la responsabilidad social empresarial y los clientes del

Ambito de aplicacion
Informadores

Administracion

banco Scotiabank.
Banco Scotiabank, Peru
Clientes del banco Scotiabank

Individual

Validacién Maestros especializados en investigacion de la Universidad
Autonoma del Peru

Duracion 5 minutos aproximadamente

Significacién Apreciacion de la responsabilidad social empresarial a través de la
responsabilidad econdmica, responsabilidad legal, responsabilidad
ética y responsabilidad filantrépica

Finalidad Evaluar la relacion que tiene la responsabilidad social empresarial
del banco Scotiabank hacia sus clientes.

Puntajes Calificaciones en la medida de bueno, regular y malo considerando
el 75% de la desviacion estandar para cada una de las dimensiones

Material Cuestionario de Google
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Instrumento Il. Cuestionario de la imagen corporativa

El presente cuestionario sirve para medir las 5 dimensiones de la imagen

corporativa, las cuales son: estructura mental de la organizacién, informacién relativa

de la empresa, imagen del servicio y nivel de comunicacion. Compuesto por 12

indicadores que fueron expresados en 34 items, considerando 9 items para cada

dimension, teniendo una valoracion de la escala de Likert.

Tabla 4

Ficha técnica del cuestionario de la variable imagen corporativa.

Caracteristicas

Descripciones

Nombre
Autor
Objetivo

Ambito de aplicacion
Informadores
Administracion
Validacion

Duracion
Significacion
Finalidad

Puntajes

Material

Cuestionario de imagen corporativa

Caycho Gonzales Samira Isabel

Relacion de la imagen corporativa y los clientes del banco
Scotiabank.

Banco Scotiabank, Peru

Clientes del banco Scotiabank

Individual

Maestros especializados en investigacion de la Universidad
Autonoma del Peru

5 minutos aproximadamente

Apreciacion de la imagen corporativa empresarial a través de la
estructura mental de la organizacion, informacion relativa de la
empresa, imagen del servicio y nivel de comunicacion.

Evaluar la relacion que tiene la imagen corporativa del banco
Scotiabank hacia sus clientes.

Calificaciones en la medida de bueno, regular y malo,
considerando el 75% de la desviacion estandar.

Cuestionario de Google

3.7. Analisis estadistico e interpretacion de los datos

El desarrollo del analisis estadistico requirié de la elaboracién de una base de

datos, la cual fue procesada por medio de Microsoft Excel y IBM SPSS Statistics 25.0.
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Se realizé el analisis estadistico descriptivo para la variable responsabilidad
social empresarial y la imagen corporativa mediante una elaboracion de gréficos y
tablas estadisticas.

Asimismo, se midio el nivel de confiabilidad, para ello se utilizé el indicador alfa
de Cronbach, con ello se puede obtener una confiabilidad alta, muy alta o0 moderada.

Tabla 5

Escala de alfa de Cronbach.

Rangos Grados
0,53 a menos Nula confiabilidad
0,54 a0,59 Baja confiabilidad
0,60 a 0,65 Confiable
0,66 a0,71 Muy confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1,00 Perfecta confiabilidad

Nota: De Naupas et al. 2018, p. 134.

Luego se desarroll6 la prueba de normalidad mediante la prueba de
Kolmogorov Smirnov ya que la muestra de la investigacion es mayor a 50, con esta
prueba se determind que la prueba estadistica que va a utilizar es no paramétrica.

Asimismo, se realiz6 la contrastacion de las hipotesis utilizando la prueba
estadistica de Rho de Spearman, ya que la prueba de normalidad dio como resultado
un 0,016, lo cual es menor a 0,05 que es lo considerado en estudios sociales.

Tabla 6

Escala del coeficiente Rho de Spearman.

Rangos Relacion
+0.09 a +0.21 Correlacion positiva muy débil
+0.22 a +0.50 Correlacion positiva moderada
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva alta
+0-81 a 0.99 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: De Naupas et al. 2018, p. 158.
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Finalmente, segun los resultados obtenidos se realizaron las siguientes

conclusiones y recomendaciones las cuales corresponden al tema investigado.



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS
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4.1. Validacion del instrumento
Validacion del instrumento responsabilidad social empresarial

La validez del cuestionario responsabilidad social empresarial se decret6 a
través de jurados internos y expertos en el contenido, teniendo en cuenta profesores
de modelo tematico y metodoldgico, ellos validaron el contenido del instrumento,
guedando listos para la recopilacion de informacién en la prueba piloto. Los
validadores se detallan de la siguiente forma:

Tabla 7

Resultados de validacion del cuestionario de la variable responsabilidad social empresarial.

Validadores Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mag. Graciela Margot Vejarano Garcia Aplicable
Mag. Pajuelo Rodriguez James Aristides Aplicable
Mag. Liz Maribel Robladillo Bravo Aplicable

Validacién del instrumento imagen corporativa

La validez del cuestionario imagen corporativa se decret6 por medio de jurados
internos y expertos en el contenido, considerando a maestros de patrén teméatico y
metodolégico, ellos validaron el contenido del instrumento, quedando listos para la
recopilacion de informacion en la prueba piloto. Los validadores se detallan de la
siguiente forma:

Tabla 8

Resultados de validacion del cuestionario de la variable imagen corporativa.

Validadores Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mag. Graciela Margot Vejarano Garcia Aplicable
Mag. Pajuelo Rodriguez James Aristides Aplicable

Mag. Liz Maribel Robladillo Bravo Aplicable
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La validacion y resultados de ambos instrumentos miden de manera adecuada
lo que se desea medir de la misma forma que los items. En este caso, el instrumento
gueda listo para la recoleccion de datos de la prueba piloto y asi continuar con el
analisis de fiabilidad.

4.1.1 Andélisis de fiabilidad

Fiabilidad del instrumento de responsabilidad social empresarial.

Para realizar el estudio de fiabilidad del instrumento responsabilidad social
empresarial se uso la prueba estadistica de alfa de Cronbach, considerando que el
formulario empleado es de escala politdmica.

Tabla 9

Andlisis de fiabilidad del instrumento de responsabilidad social empresarial.

Alfa de Cronbach N de elementos
,937 35

La tabla 9, evidencia el andlisis de la prueba de fiabilidad del instrumento
responsabilidad social empresarial. Dicha prueba dio como resultado un alfa de
Cronbach de 0,937 evidenciando una excelente confiabilidad de acuerdo con lo
mencionado por Naupas et. al. (2018), donde indica que el resultado esta en el
intervalo de 0,72 a 0,99, esto quiere decir, que el instrumento es aplicable.

Tabla 10

Resultados de fiabilidad de las dimensiones de la variable responsabilidad social empresarial.

Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
Responsabilidad filantrépica ,849 9
Responsabilidad ética ,878 ]
Responsabilidad legal ,844 9
Responsabilidad econémica ,806 8

La tabla 10, evidencia el resultado estadistico alfa de Cronbach segun las

dimensiones responsabilidad filantrépica (alfa = 0,849), responsabilidad ética (alfa=
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0,878), responsabilidad legal (alfa= 0,844) y responsabilidad economica (alfa =
0,806), se encuentran dentro del intervalo 0,72 a 0,99, lo cual quiere decir que el
instrumento de responsabilidad social empresarial tiene una excelente confiabilidad.
Fiabilidad del instrumento de imagen corporativa.
Para realizar un adecuado analisis de fiabilidad del instrumento imagen
corporativa se uso la prueba estadistica de alfa de Cronbach, teniendo en cuenta que
el cuestionario empleado es de escala politdmica.

Tabla 11

Andlisis de fiabilidad del instrumento de imagen corporativa.

Alfa de Cronbach N de elementos
,933 34

Enlatabla 11, se evidencia el analisis de la prueba de fiabilidad del instrumento
imagen corporativa. Dicha prueba dio como resultado un alfa de Cronbach de 0,933
evidenciando una excelente confiabilidad de acuerdo lo mencionado por Naupas et.
al. (2018), donde indica que el resultado esta en el intervalo de 0,72 a 0,99, esto
quiere decir, que el instrumento es aplicable.

Tabla 12

Resultados de fiabilidad de las dimensiones de la variable imagen corporativa.

Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
Estructura mental de la organizacion ,885 9
Informacion relativa de la empresa 771 8
Imagen del servicio ,762 9
Nivel de comunicacion ,815 8

La tabla 12, evidencia el resultado estadistico alfa de Cronbach segun las
dimensiones estructura mental de la organizacion (alfa= 0,885), informacion relativa
de la empresa (alfa = 0,771), imagen del servicio (alfa = 0,762) y nivel de

comunicacion (alfa = 0,815), se encuentran dentro del intervalo 0,72 a 0,99, lo cual
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quiere decir que el instrumento de imagen corporativa tiene una excelente
confiabilidad, tal como lo menciona Naupas et. al. (2018).

4.2. Resultados descriptivos de las variables

Resultados descriptivos de la responsabilidad social empresarial

Tabla 13

Andlisis descriptivo de la variable responsabilidad social empresarial.

Clientes %
Malo 78 20,3
Regular 225 58,4
Bueno 82 21,3
Total 385 100

Figura 1

Andlisis descriptivo de la variable responsabilidad social empresarial.

PORCENTAJE

Walo Regular Bueno

RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

La tabla 13 y figura 1, identifica 225 clientes representando un 58,44% de
encuestados, los cuales consideran que la responsabilidad social empresarial del
banco Scotiabank se encuentra en un nivel regular, mientras que 82 clientes que

representan un 21,30% la tienen en cuenta en un nivel bueno y 78 clientes que
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representan un 20,26%, la tienen en cuenta en un nivel malo. Dichos resultados
indican las falencias que tiene el banco con la responsabilidad social empresarial, ya
gue los clientes piensan que no realizan las suficientes gestiones que beneficien al
grupo de interés; es decir, no ayudan a las comunidades, tienen deficiencias en su
proceso de atencién, son muy estrictos al momento de brindar un crédito, etc.
Resultados descriptivos de la variable imagen corporativa

Tabla 14

Andlisis descriptivo de la variable imagen corporativa.

Clientes %
Malo 72 18,7
Regular 241 62,6
Bueno 72 18,7
Total 385 100

Figura 2

Andlisis descriptivo de la variable imagen corporativa.

PORCENTAJE

Malo Regular Bueno

IMAGEN CORPORATIVA

Latabla 14y figura 2, identifica 241 clientes representando el 62,60% los tienen

en cuenta que el banco Scotiabank tiene una imagen corporativa regular, mientras
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gue 72 clientes que representan un 18,70% la tienen en cuenta en un nivel bueno y
72 clientes que representan un 18,70%, la tienen en cuenta en un nivel malo. Dichos
resultados indican que hay clientes que no perciben de manera positiva todo lo que
el banco realiza, es decir a raiz de todo lo que ven, de todo lo que escuchan o de su
vivencia propia, piensan que no es un buen banco.

4.3. Resultados descriptivos de las dimensiones

Resultados descriptivos de las dimensiones de la responsabilidad social
empresarial

Tabla 15

Analisis descriptivo de la dimension responsabilidad filantropica.

Clientes %
Malo 84 21,8
Regular 222 57,7
Bueno 79 20,5
Total 385 100

Figura 3

Analisis descriptivo de la dimension responsabilidad filantropica.
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La tabla 15 y figura 3, identifica 222 clientes representando un 57,66% de
encuestados considera que la responsabilidad filantropica del banco Scotiabank se
encuentra en un nivel regular, por consiguiente 84 clientes que representan un
21,82% la tienen en cuenta en un nivel malo y 79 clientes que representan un 20,52%,
la tienen en cuenta en un nivel bueno. Dichos resultados indican que el banco no se
preocupa de manera adecuada por su grupo de interés, ya que los clientes visualizan
gue no cumplen con todos los protocoles de bioseguridad, no brindan el apoyo
suficiente en tiempo dificiles, no realizan lo suficiente para contribuir con el bienestar
de la poblacién, entre otros; lo cual ocasiona molestias e incomodidades.

Tabla 16

Analisis descriptivo de la dimension responsabilidad ética.

Clientes %
Malo 80 20,8
Regular 230 59,7
Bueno 75 19,5
Total 385 100

Figura 4

Andlisis descriptivo de la dimension responsabilidad ética.
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La tabla 16 y figura 4, identifica 230 clientes representando un 59,74% de
encuestados consideran que la responsabilidad ética del banco Scotiabank se
encuentra en un nivel regular, por consiguiente 80 clientes que representan un
20,78% la tienen en cuenta en un nivel malo y 75 clientes que representan un 19,48%,
la tienen en cuenta en un nivel bueno. Dichos resultados indican que la gran mayoria
de los clientes no se sienten satisfechos con todas las gestiones que banco realiza,
ya que no brindan un buen servicio de acuerdo con los parametros de atencion que
imponen los clientes, tales como apoyo a las comunidades y transparencia.

Tabla 17

Analisis descriptivo de la dimension responsabilidad legal.

Clientes %
Malo 105 27,3
Regular 177 46,0
Bueno 103 26,8
Total 385 100

Figura 5

Andlisis descriptivo de la dimension responsabilidad legal.
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La tabla 17 y figura 5, identifica 177 clientes representando un 45,97% de
encuestados consideran que la responsabilidad legal del banco Scotiabank se
encuentra en un nivel regular, por consiguiente 105 clientes que representan un
27,27% la tienen en cuenta en un nivel malo y 103 clientes que representan un
26,75%, la tienen en cuenta en un nivel bueno. Dichos resultados indican que los
clientes consideran que el banco no toma buenas medidas respecto al @ambito legal
en sus gestiones, ya que no cumplen con los protocolos de bioseguridad, no informan
sobre las todas las reglas al momento de entran al banco, entre otros.

Tabla 18

Analisis descriptivo de la dimension responsabilidad economica.

Clientes %
Malo 64 16,6
Regular 237 61,6
Bueno 84 21,8
Total 385 100

Figura 6

Anadlisis descriptivo de la dimension responsabilidad econdémica.
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La tabla 18 y figura 6, identifica 237 clientes representando un 61,56% de
encuestados tienen en cuenta que la responsabilidad economica del banco
Scotiabank se encuentra en un nivel regular, por consiguiente 84 clientes que
representan un 21,82% la consideran en un nivel bueno y 64 clientes que representan
un 16,62%, la consideran en un nivel malo. Esto evidencia que la mayoria de los
usuarios no esta de acuerdo con las gestiones que realiza el banco en el aspecto
econdmico, ya que los intereses que tienen con sus créditos son muy elevados, son
muy estrictos al momento de brindar un crédito, entre otros.

Resultados descriptivos de las dimensiones de la imagen corporativa

Tabla 19

Analisis descriptivo de la dimension estructura mental de la organizacion.

Clientes %
Malo 77 20,0
Regular 219 56,9
Bueno 89 23,1
Total 385 100

Figura 7

Andlisis descriptivo de la dimension estructura mental de la organizacion.

&0

a0

40

30

PORCENTAJE

20

Malo Regular Bueno

ESTRUCTURA MENTAL DE LA ORGANIZACION




67

La tabla 19 y figura 7, identifica 219 clientes representando un 56,88% de
encuestados consideran que la estructura mental de la organizacion del banco
Scotiabank se encuentra en un nivel regular, por consiguiente 89 clientes los cuales
representan un 23,12% la tienen en cuenta en un nivel bueno y 77 clientes que
representan un 20%, la tienen en cuenta en un nivel malo. Dichos resultados indican
gue los clientes no tienen una buena imagen acerca del banco, ya que sus gestiones
no estan beneficiando a su grupo de interés, cuentan con falencias en su plan de
RSE, no brindan una atencion adecuada de acuerdo con las necesidades del cliente,
entre otros.

Tabla 20

Analisis descriptivo de la dimension informacion relativa de la empresa.

Clientes %
Malo 61 15,8
Regular 235 61,0
Bueno 89 23,1
Total 385 100

Figura 8

Andlisis descriptivo de la dimension informacion relativa de la empresa.
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La tabla 20 y figura 8, identifica 235 clientes representando un 61,04% de
encuestados consideran que la informacion relativa del banco Scotiabank se
encuentra en un nivel regular, por consiguiente 89 clientes que representan un
23,12% la tienen en cuenta en un nivel bueno y 61 clientes que representan un
15,84%, la tienen en cuenta en un nivel malo. Esto evidencia que la gran mayoria de
usuarios no esta de acuerdo con la informacion que estan recibiendo acerca del
banco, debido a que lo que escuchan (el banco sigue cobrando los créditos a pesar
de la pandemia) o saben no es agradable, segin su manera de percibir las cosas.

Tabla 21

Analisis descriptivo de la dimension imagen del servicio.

Clientes %
Malo 61 15,8
Regular 241 62,6
Bueno 83 21,6
Total 385 100

Figura 9

Andlisis descriptivo de la dimension imagen del servicio.
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La tabla 21 y figura 9, identifica 241 clientes representando un 62,60% de
encuestados consideran que la imagen del servicio del banco Scotiabank se
encuentra en un nivel regular, por consiguiente 83 clientes representando un 21,56%
la tienen en cuenta en un nivel buenoy 61 clientes representando un 15,84%, la tienen
en cuenta en un nivel malo. Dichos resultados indican que los usuarios no se
encuentran satisfechos con el servicio que brinda el banco, ya que se por la atencion
en ventanillas, la espera en las colas o por los servicios que ofrece el banco.

Tabla 22

Andlisis descriptivo de la dimension nivel de comunicacion.

Clientes %
Malo 75 19,5
Regular 216 56,1
Bueno 94 24.4
Total 385 100

Figura 10

Andlisis descriptivo de la dimension nivel de comunicacion.
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La tabla 22 y figura 10, identifica 216 clientes representando un 56,10% de
encuestados consideran que el nivel de comunicacion del banco Scotiabank se
encuentra en un nivel regular, por consiguiente 94 clientes representando un 24,42%
la tienen en cuenta en un nivel buenoy 75 clientes representando un 19,48%, la tienen
en cuenta en un nivel malo. Dichos resultados indican que los usuarios no se
encuentran satisfechos con la comunicacion que tiene el banco con sus clientes.
4.4. Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 23
Andlisis descriptivo de los resultados de la relacion entre la responsabilidad social empresarial

y la imagen corporativa.

Responsabilidad Imagen corporativa
social Bajo Medio Alto Total
empresarial fi % fi % fi % fi %
Malo 42 10.9% 34 8.8% 2 0.5% 78  20.3%
Regular 29 7.5% 180 46.8% 16 4.2% 225 58.4%
Bueno 1 0.3% 27 7.0% 54 14.0% 82 21.3%
Total 72 18.7% 241 62.6% 72 18.7% 385 100.0%
Figura 11

Resultados descriptivos de la relacion entre la responsabilidad social empresarial y la imagen

corporativa.
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En la figura 11, se presenta los resultados de la relacion de los puntajes de la
variable responsabilidad social empresarial e imagen corporativa. Se identifica que un
10,9% de clientes encuestados opina que el enlace de las variables es baja o mala,
mientras que el 46,8% como media o regular y un 14 % como alta o buena. Esto
evidencia que hay una relacion positiva y directa con ambas variables, esto fue
verificado a través de una prueba de hipétesis.

4.5 Pruebadelanormalidad para la variable de estudio
Ho. La variable imagen corporativa presenta una distribucién normal.
Ha. La variable imagen corporativa no presenta una distribucién normal.

Tabla 24

Resultado de la prueba de normalidad de la variable imagen corporativa.

Imagen corporativa

N 385
Parametros normales?® Media 112,66
Desv. Desviacion 19,189
Maximas diferencias extremas Absoluto ,051
Positivo ,041
Negativo -,051
Estadistico de prueba ,051
Sig. asintética(bilateral) ,016°

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacién de Lilliefors.

En la tabla 24 se detalla los resultados de la prueba de normalidad de
Kolmogorov — Smirnov; en este resultado se evidencia que los puntajes de la variable
imagen corporativa presenta un valor de significancia de 0,016 menor al 0.05 lo que
permite rechazar la hipotesis nula y aceptar la alterna, por consiguiente, la variable
imagen corporativa no presenta una distribuciéon normal, razén por la cual la prueba

estadistica a emplear sera la prueba no paramétrica Rho de Spearman.
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4.6. Procedimientos correlacionales

Contraste de la hipétesis general

Ho. No existe relacion significativa entre la responsabilidad social empresarial y la
imagen corporativa en los clientes del banco Scotiabank. Lima — 2021.

Ha. Existe relacion significativa entre la responsabilidad social empresarial y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank. Lima — 2021.

Nivel de confianza 95% (a = 0,05)

Regla de decision: Sig. > 0.05 — Se acepta la hipotesis nula (Ho)

Sig. < 0.05 — Se rechaza la hip6tesis nula (Ho)

Tabla 25

Resultados de correlacion entre la responsabilidad social empresa y la imagen corporativa.

Imagen corporativa

. Coeficiente de correlacién 748"

Rho de Responsabilidad . _
_ _ Sig. (bilateral) ,000
Spearman social empresarial 385

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 25 detalla los resultados de la relacion entre la responsabilidad social
empresarial y la imagen corporativa, donde se visualiza un resultado de significancia
menor al 0.05, por ello se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
esto significa que la responsabilidad social empresarial se relaciona con la imagen
corporativa, de acuerdo a lo considerado por los clientes del banco Scotiabank, siendo
esta una correlacion positiva alta (rho=0.748) de acuerdo con la escala de Triola
(2018); es decir, a medida que se mejore la responsabilidad social empresarial,

mejorara la imagen corporativa que tienen los clientes acerca del banco Scotiabank.
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Figura 12

Diagrama de dispersion de la variable responsabilidad social empresarial e imagen

corporativa.
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En la figura 25 se muestra los resultados del grafico de dispersién entre la
responsabilidad social empresarial e imagen corporativa, en donde se observa la
existencia de una correlacidén positiva alta entre las variables. Esto significa que, a
mayores puntajes de la responsabilidad social empresarial, mayores seran los
puntajes en la imagen corporativa de los clientes del banco Scotiabank.
Contrastacion de hipoétesis especifica 1
Ho. No relacion significativa entre la responsabilidad filantropica y la imagen

corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pera — 2021.
Hi. Existe relacion significativa entre la responsabilidad filantropica y la imagen

corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pera — 2021.
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Tablas 26

Resultados de correlacion entre la responsabilidad filantrépica y la imagen corporativa.

Imagen corporativa

Rho de Responsabilidad Coeficiente de correlacion ,429”
Spearman filantropica Sig. (bilateral) ,000
N 385

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

La tabla 26, detalla los resultados de la relacion de la responsabilidad
filantropica y la variable imagen corporativa, donde se visualiza un valor de
significancia menor al 0.05, con ello se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, identificando que la responsabilidad filantrépica se relaciona con la
imagen corporativa, segun lo considerado por los clientes del banco Scotiabank, por
lo tanto, se evidencia una correlacion positiva moderada (rho=0.429) de acuerdo con
la escala de Triola (2018). Es decir, a medida que se mejore la responsabilidad
filantrépica, mejorara la imagen corporativa que tienen los clientes acerca del banco
Scotiabank.

Contrastacion de hipétesis especifica 2

Ho. No existe relacion significativa entre la responsabilidad ética y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Peria— 2021.

H2. Existe relacion significativa entre la responsabilidad ética y la imagen corporativa
en los clientes del banco Scotiabank, Pera— 2021.

Tablas 27

Resultados de correlacion entre la responsabilidad ética y la imagen corporativa.

Imagen corporativa

Rho de Responsabilidad Coeficiente de correlacion 672"
Spearman ética Sig. (bilateral) ,000
N 385

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La tabla 27, detalla resultados de la relacion de la responsabilidad ética y la
variable imagen corporativa, donde se visualiza un valor de significancia menor al
0.05, con ello se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
identificando que la responsabilidad ética se relaciona con la imagen corporativa,
segun lo considerado por los clientes del banco Scotiabank, siendo esta una
correlaciéon positiva alta (rho=0.672) de acuerdo con la escala de Triola (2018). Es
decir, a medida que se mejore la responsabilidad ética, mejorara la imagen
corporativa que tienen los clientes acerca del banco Scotiabank.

Contrastacion de hipétesis especifica 3

Ho. No existe relacion significativa entre la responsabilidad legal y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pert — 2021.

Hs. Existe relacion significativa entre la responsabilidad legal y la imagen corporativa
en los clientes del banco Scotiabank, Pert — 2021.

Tablas 28

Resultados de correlacién entre la responsabilidad legal y la imagen corporativa.

Imagen corporativa

Rho de Responsabilidad Coeficiente de correlacién 661"
Spearman legal Sig. (bilateral) ,000
N 385

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

La tabla 28, detalla los resultados de la relacion de la responsabilidad legal y
la variable imagen corporativa, donde se visualiza un valor de significancia menor
0.05, con ello se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna,
identificando que la responsabilidad legal se relaciona con la imagen corporativa,
segun lo considerado por los clientes del banco Scotiabank, siendo esta una

correlacion positiva alta (rho=0.661) de acuerdo con la escala de Triola (2018); es
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decir, a medida que se mejore la responsabilidad legal, mejora la imagen corporativa

gue tienen los clientes acerca del banco Scotiabank.

Contrastacion de hipotesis especifica 4

Ho. No existe relacion significativa entre la responsabilidad econdmica y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pert — 2021.

Ha4. Existe relacion significativa entre la responsabilidad econdmica y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pert — 2021.

Tablas 29

Resultados de correlacién entre la responsabilidad econémica y la imagen corporativa.

Imagen corporativa

Rho de Responsabilidad Coeficiente de correlacion , 703"
Spearman economica Sig. (bilateral) ,000
N 385

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

La tabla 29, detalla los resultados de la relacion de la responsabilidad
econdmica y la variable imagen corporativa, donde se visualiza un valor de
significancia menor al 0.05, con ello se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, identificando que la responsabilidad econémica se relaciona con la
imagen corporativa, segun lo considerado por los clientes del banco Scotiabank,
siendo esta una correlacion positiva alta (rho=0.703) de acuerdo con la escala de
Triola (2018); es decir, a medida que se mejore la responsabilidad econdémica,

mejorara la imagen corporativa que tienen los clientes acerca del banco Scotiabank.
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5.1. Discusiones

La investigacion tiene por objetivo determinar la relacion entre la
responsabilidad social empresarial e imagen corporativa de los clientes del banco
Scotiabank, ya que se identificaron oportunidades de mejora con su plan de RSE,
considerando que no realizan las suficientes gestiones que beneficien al grupo de
interés, lo cual hace que futuros clientes piensen seriamente en si estan seguros de
ser sus clientes o no debido a la informacién que perciben de ellos.

Los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos fueron sometidos a
criterios de validez y confiabilidad. Para el instrumento de la responsabilidad social
empresarial se obtuvo como resultado el valor de alfa de Cronbach igual a 0,937, en
el caso del instrumento imagen corporativa se obtuvo como resultado el valor de alfa
de Cronbach igual a 0,933, ambos resultados son superiores al 0,8 de esta manera
se evidencia que los instrumentos tienen una confiabilidad alta.

Segun los resultados adquiridos en la contrastacion de la hipétesis general por
medio del estadistico de correlacién Rho de Spearman se demuestra que existe una
correlacion positiva alta entre la variable responsabilidad social empresarial y la
imagen corporativa del banco Scotiabank (rho=0,748, Sig. = 0.000). Los resultados
obtenidos difieren con lo obtenido por Hidalgo (2017) en su articulo “Influencia de la
responsabilidad social empresarial en la imagen institucional de las entidades
financieras de Tacna, afio 2017”, donde indica que las variables responsabilidad
social empresarial y la imagen institucional tienen un nivel de significancia de 0,010.
Esto evidencia la relacion que tiene la responsabilidad social empresarial y la imagen
corporativa, hoy en dia las empresas deben tener en cuenta todas las gestiones que
hacen dentro y fuera de la organizacion, ya que de esto dependera la percepcion que

los clientes tengan acerca de dicha organizacion. En los ultimos afios hablar sobre la
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RSE ha tomado mucha importancia, es por ello que las empresas tienen que estar
pendientes de sus gestiones y todo lo relacionado a ella, ya que puede repercutir en
Su imagen corporativa de manera positiva 0 negativa.

Segun los resultados adquiridos en la contrastacion de la hipotesis especifica
1 por medio del estadistico de correlacion Rho de Spearman se demuestra una
correlacién positiva moderada con la responsabilidad filantropica y la imagen
corporativa del banco Scotiabank (rho=0,429; Sig.=0,000). Los resultados difieren con
lo obtenido por Cérdova (2019) en la tesis Responsabilidad social empresarial e
Imagen corporativa de la empresa Melcorpacheco S.R.L., Rimac 2019, donde indica
gue la dimensioén responsabilidad filantropica y la imagen corporativa considera un
r=0,632, es decir una correlacion positiva media, con un nivel de significancia 0,01.
Esto evidencia que apoyar en actividades sociales, designar un porcentaje de dinero
en un acto benéfico sera de mucha utilidad para la empresa, ya que hoy en dia los
clientes ven de buena manera que una organizacion apoye a las comunidades que
mas lo necesitan, esto conlleva a que la empresa obtenga una mayor cartera de
clientes, a raiz de que tiene una buena imagen en el mercado.

Segun los resultados adquiridos en la contratacion de la hipotesis especifica 2
por medio del estadistico de correlacion Rho de Spearman se demuestra una
correlacion positiva media con la dimension responsabilidad ética y la imagen
corporativa del banco Scotiabank (rho=0,672, Sig.=0,000). Los resultados difieren con
lo obtenido por Cdérdova (2019) en la tesis Responsabilidad social empresarial e
Imagen corporativa de la empresa Melcorpacheco S.R.L, Rimac 2019, donde indica
gue la dimension ética y la imagen corporativa considera un r=0,759, es decir una
correlacion positiva considerable, con un nivel de significancia de 0,01. Esto evidencia

gue una empresa debe tener en cuenta lo que sus clientes desean y esperan que
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haga en apoyo a la comunidad, no solo es laborar social, ya que la misma sociedad
impone actos que piensan que esté bien y deben ser cumplidos. Cabe detallar que
esto beneficia a la organizacion, ya que todas las labores o gestiones que realicen les
permitira crear una buena imagen en las mentes de los consumidores.

Segun los resultados adquiridos en la contrastacion de la hipétesis especifica
3 por medio del estadistico de correlacion de Rho de Spearman se demuestra una
correlacién positiva alta entre la responsabilidad legal y la imagen corporativa del
banco Scotiabank (rho=0,661; Sig.=0,000). Los resultados difieren con lo obtenido por
Cérdova (2019) en la tesis Responsabilidad social empresarial e Imagen corporativa
de la empresa Melcorpacheco S.R.L., Rimac 2019, donde indica que la dimension
responsabilidad legal y la imagen corporativa considera un r=0,678, es decir una
correlacién positiva media, con un nivel de significancia de 0,01. Esto evidencia que
las organizaciones al momento de laborar lo tienen que hacer de acuerdo a las leyes
del estado, no pueden infringir ninguna norma, ya que se veran perjudicados y no
tendran una buena imagen en la mente de los consumidores.

Segun los resultados adquiridos en la contratacién de la hipotesis especifica 4
por medio del estadistico de correlacion Rho de Spearman se demuestra una
correlacién positiva alta entre la responsabilidad econémica y la imagen corporativa
del banco Scotiabank (rho=0,703, Sig.=0,000). Los resultados difieren con lo obtenido
por Hidalgo (2017) en el articulo “Influencia de la responsabilidad social empresarial
en la imagen institucional de las entidades financieras de Tacna, afio 2017”, donde
indica que la dimension responsabilidad econdémica y la imagen institucional tienen
un nivel de significancia p=0,209. Esto evidencia que no solo se trata que las
organizaciones realicen buenas gestiones, también deben de tener en cuenta los

productos y servicios que ofrecen, ya que tienen que ser al gusto y agrado del cliente,
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debido a que muchas veces la imagen que la persona tiene acerca de una empresa
depende de lo que ella ofrezca, es por ello que las organizaciones deben tener en
cuenta todo lo que brindan al mercado, siendo asi capaces de vender productos y
servicios a sus clientes, teniendo en cuenta que lo ofrecido les genere ganancias
aceptables para la organizacion.

5.2. Conclusiones

Primero. Segun el objetivo general, los resultados estadisticos evidencian una
correlacion positiva alta rho=0,748 entre la responsabilidad social empresarial y la
imagen corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Perd — 2021 con un nivel de
significancia de 0,000. Lo cual permite concluir que dicha entidad financiera tiene
falencias en su plan de RSE lo cual esté repercutiendo en su imagen corporativa. De
esta manera a medida que el banco Scotiabank mejore su responsabilidad social
empresarial, es decir, en la medida que realicen buenas gestiones en favor de la
comunidad, se preocupen por sus colaboradores y clientes, brinden un servicio de
acuerdo a las necesidades del cliente, apoyen en actividades sociales y pongan en
practica sus valores éticos y morales, mejoraran su imagen corporativa, teniendo una
buena percepcion hacia sus clientes, ya que sienten que es un buen banco, debido a
gue cumplen con todos los requisitos para ser visto como una buena entidad
financiera ante los demas.

Segundo. Segun con el objetivo especifico 1, los resultados estadisticos
evidencian una correlacion positiva moderada rho=0,429 entre la responsabilidad
filantropica y la imagen corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pert — 2021,
con un nivel de significancia de 0,000. Lo cual permite concluir que el banco no se
preocupa de manera adecuada por su grupo de interés, ya que los clientes visualizan

gue no cumplen con todos los protocoles de bioseguridad, no brindan el apoyo
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suficiente en tiempo dificiles, no realizan lo suficiente para contribuir con el bienestar
de la poblacion, entre otros. De esta manera, a medida que el banco Scotiabank
mejore su responsabilidad filantrépica, es decir, a medida que apoyen las actividades
sociales de la comunidad sin tener algun tipo de invitacion o favor mejoraran su
imagen corporativa, teniendo una buena percepcidn hacia sus clientes, ya que sienten
gue es un buen banco, debido a que ayudan a las comunidades ante algun tipo de
evento en beneficio a ellos mismos.

Tercero. Segun el objetivo especifico 2 los resultados estadisticos evidencian
una correlacion positiva alta rho=0,672 entre la responsabilidad ética y la imagen
corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Pera — 2021, con un nivel de
significancia de 0,000. Esto permite concluir que gran parte de los clientes no se
sienten satisfechos con todas las gestiones que banco realiza, ya que no brindan un
buen servicio de acuerdo con los parametros de atencién que imponen los clientes,
tales como apoyo a las comunidades, transparencia en sus gestiones, cumplimiento
de promesas, entre otros. De esta manera a medida que el banco Scotiabank mejore
su responsabilidad ética, es decir, a medida que el banco apoye a la comunidad de
acuerdo a los pardmetros y reglas establecidas por la propia sociedad (ayudar al
medio ambiente, ayudar a las personas mas necesitadas, preocuparse por los
colaboradores de la organizacién, etc.), mejoraran su imagen corporativa, teniendo
una buena percepcion hacia sus clientes, ya que sienten que es un buen banco,
debido a que ayudan a la sociedad de acuerdos a los parametros que ellos mismos
imponen.

Cuarto. Segun el objetivo especifico 3 los resultados estadisticos evidencian
una correlacion positiva alta rho=0,661 entre la responsabilidad legal y la imagen

corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Perd — 2021, con un nivel de
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significancia de 0,000. Esto permite concluir que los clientes tienen en cuenta que el
banco no toma buenas medidas respecto al &mbito legal en sus gestiones, ya que no
cumplen con los protocolos de bioseguridad, no informan sobre las todas las reglas
al momento de entrar al banco, entre otros. De esta manera a medida que el banco
Scotiabank mejore su responsabilidad legal, es decir, a medida que banco realice sus
gestiones y cumpla con las leyes establecidas por el gobierno, mejoraran su imagen
corporativa, teniendo una buena percepcién hacia sus clientes, ya que sienten que es
un banco correcto el cual cumple con todas las normas establecidas y nunca ha esta
involucrado en algun tipo de denuncia o fraude.

Quinto. Segun el objetivo especifico 4 los resultados estadisticos evidencian
una correlacion positiva alta rho=0,703 entre la responsabilidad economica y la
imagen corporativa en los clientes del banco Scotiabank, Perd — 2021, con un nivel
de significancia de 0,000. Esto permite concluir que la gran parte de los usuarios no
esta de acuerdo con las gestiones que realiza el banco en el aspecto econémico, ya
gue los intereses que tienen con sus créditos son muy elevados, son muy estrictos al
momento de brindar un crédito, entre otros otro, lo cual quiere decir que a medida que
el banco Scotiabank mejore su responsabilidad econdémica, es decir, a medida que el
banco ofrezca productos y servicios de acuerdos a las necesidades del cliente,
mejoraran su imagen corporativa, ya que sienten que es un banco que brinda lo que
ellos desean y cumplen con todos los requisitos de acuerdo a sus expectativas.

Se evidencia que ejecutar un buen plan de responsabilidad social empresarial,
permitirda mejorar la imagen corporativa que tienen los clientes sobre una empresa, es
por ello que esta investigacion busca identificar que tan importante es relacionar la

responsabilidad social empresarial con la imagen corporativa, ver que realizar buenas



84

practicas en favor de la comunidad permitiran que los clientes tengan una buena
percepcién de la organizacion.

Para seguir con el tema estudiado se recomienda continuar realizando
investigaciones con ambas variables en el rubro financiero, ya que no en todos los
sectores los clientes perciben de la misma manera las buenas practicas de RSE, por
ello es importante realizar investigaciones con las mismas variables y en el mismo
rubro con el fin de conocer a mayor profundidad como realizar buenas préacticas de
RSE repercute en la imagen corporativa de un banco.

5.3. Recomendaciones

En relaciébn con el objetivo general de la variable responsabilidad social
empresarial e imagen corporativa se recomienda a la gerencia de recursos humanos
del banco Scotiabank tener en cuenta el plan de accion (ver anexo 7), que permitira
mejorar las falencias que tiene el plan de RSE del banco en un corto plazo, de esta
manera también ayudara a mejorar la responsabilidad, filantropica, ética, legal y
econdmica. Las actividades a realizar para esta recomendacién son:

- Realizar un presupuesto.
- Redactar un cédigo de conducta.
- Plantear objetivos a corto plazo.
- Realizar un seguimiento del plan de accion.
- Ver resultados del plan de accion.
- Realizar retroalimentaciones, para ver si en algo se puede mejorar.
- Ver todo lo que utilizara para realizar las actividades.
- Asignar encargados para cada actividad.
De acuerdo con el primer objetivo de la dimension responsabilidad filantropica

e imagen corporativa se recomienda a la gerencia de recursos humanos del banco
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Scotiabank, implementar el software Basecamp, donde brinda un tablero en el que se
puede organizar y gestionar tareas de ayuda social, contiene todo lo relacionado con
las actividades a realizar como personas, discusiones, documentos, archivos y fechas
importantes. Entre los puntos disponibles para cada tarea se encuentran secciones
de mensajes, calendario, chats y area de tareas pendientes. Las actividades a realizar
para esta recomendacion son:

- Convocar a una reunién para solicitar la aprobacién del software.

- Cotizar el software a implementar

- Verificar las funcionalidades del software.

- Capacitar a todo el personal en el uso del software.

En relacion con el segundo objetivo de la dimensién responsabilidad ética es
importante considerar que los bancos son empresas con fines de lucro y esta
supervisada por la SBS y BCRP, es por ello que se recomienda a la gerencia de
recursos humanos del banco Scotiabank reforzar sus areas de reprogramacion y
refinanciamiento para brindar facilidades de pago ante posibles coyunturas;
vinculandolas a las acciones del estado pro cuidado de la cadena de pago Yy
crecimiento comercial de las empresas y personas naturales. Las actividades a
realizar para esta recomendacion son:

- Hacer un analisis de todas las personas que no han pagado.
- Evaluar la tasa de interés del banco.
- Hacer un conteo del desempleo a raiz de la pandemia.
- Verificar los motivos de no pago de las personas.
- Realiza seguimiento a casos especiales.
De acuerdo con el tercer objetivo de la dimension responsabilidad legal se

recomienda a la gerencia de recursos humanos del banco Scotiabank, elaborar un
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manual de conducta para los auditores especializados en auditoria interna y
financiera, con el fin que cada vez que se lleve a cabo una auditoria se realice una
exhaustiva revision de todas las gestiones de la empresa. Las actividades a realizar
para esta recomendacién son:

- Capacitacion cada tres meses.

- Otorgar un certificado por cada capacitacion.

- Evaluar si los conocimientos adquiridos se ponen en practica.

- Solicitar especializaciones o actualizaciones de los auditores cada cierto

tiempo.

- Retroalimentacién después de cada auditoria.

- Evaluar si se cumple el cédigo de conducta.

De acuerdo con el cuarto objetivo de la dimensién responsabilidad econémica
se sugiere a la gerencia del area de marketing del banco Scotiabank, elaborar un plan
para potenciar su nicho de clientes, con el fin de saber sus necesidades y brindarles
lo que ellos desean segun sus gustos y preferencias. Las actividades a realizar para
esta recomendacion son:

- Promociones en épocas festivas (navidad, afio nuevo, fiestas patrias, entre
otros).

- Campafnas de créditos con 0% de interés dependiendo de la situacion
economica del pais.

- Encuestas de satisfaccion cada 3 meses.

- Empatizar con el cliente, con el fin de conocer sus necesidades.

- Analizar a la competencia, con el fin de ver oportunidades de mejora.

- Cumplir con los estandares de calidad planteados por la sociedad.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia

Responsabilidad social empresarial e imagen corporativa en el banco Scotiabank - 2021

Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema general Objetivo general Hipoétesis Variable 1: Responsabilidad social empresarial
¢ Qué relacion existe | Determinar la | general _ _ _ Escala de _
» _ » Dimensiones Indicadores o Niveles y rangos
entre la | relacion entre la | Existe relacion medicion
responsabilidad responsabilidad significativa entre - Empatia
. . . . . . ) ) Malo <9-19]
social empresarial y | social empresarial y | la responsabilidad | Responsabilidad |- Bienestar social
. ) ) i ] ) ) o Regular <19-29]
la imagen | la imagen | social empresarial | filantropica - Predisposicion
. . . Bueno <29-45]
corporativa en los | corporativa en los|y la imagen para ayudar
clientes del banco | clientes del banco | corporativa en los - Valores
: , . , . Malo <9-25]
Scotiabank, Perl — | Scotiabank, Perl — | clientes del banco | Responsabilidad |- Costumbres y | 1. Nunca
. . Regular <25-34]
20217 2021 Scotiabank. Lima | ética creencias 2. Casi
. Bueno <34-45]
Problemas Objetivos —2021. - Acuerdos nunca
especificos especificos Hipotesis - Cumplimiento 3. A veces
¢, Qué relacién existe | Determinar la | especificas de leyes 4. Casi
., . ., ) Malo <13-27]
entre la | relacibn entre la | Existe relacién | Responsabilidad |- Respuesta a las siempre
. . o _ Regular <27-36]
responsabilidad responsabilidad significativa entre | |egal politicas 5. Siempre
, - , - . Bueno <36-45]
filantropica y la | filantrépica y la | la responsabilidad - Conocimiento
imagen corporativa | imagen corporativa | filantrépica y la de normas
en los clientes del | en los clientes del | imagen - Bienes y Malo <8-21]
: . . Responsabilidad
banco Scotiabank, | banco  Scotiabank, | corporativa en los _ servicios Regular <21-29]
Pert — 20217 Peru - 2021 clientes del banco economica Bueno <29-40]




¢, Qué relacién existe
entre la

responsabilidad ética

y la imagen
corporativa en los
clientes del banco

Scotiabank, Perua -
20217

¢, Qué relacion existe
entre la

responsabilidad legal

y la imagen
corporativa en los
clientes del banco

Scotiabank, Pera —
20217

¢ Qué relacion existe
entre la
responsabilidad
econdmica 'y la

imagen corporativa

Determinar la
relacion entre la
responsabilidad

ética y la imagen
corporativa en los
clientes del banco

Scotiabank, Peru -

2021
Determinar la
relacion entre la

responsabilidad

legal y la imagen

corporativa en los
clientes del banco
Scotiabank, Perd -

2021

Determinar la
relacion entre la
responsabilidad
econémica y la
imagen corporativa

en los clientes del

Scotiabank, Pera
—2021.
Existe relacion
significativa entre
la responsabilidad
ética y la imagen
corporativa en los
clientes del banco
Scotiabank,

Peru— 2021.

Existe relacion
significativa entre
la responsabilidad
legal y la imagen
corporativa en los
clientes del banco
Scotiabank, Peru
—2021.
Existe relacion
significativa entre
la responsabilidad

economica y la

Ganancia
aceptable
Necesidades

econdmicas

Variable 2: imagen

corporativa

_ _ _ Escala de _
Dimensiones Indicadores L Niveles y rangos
medicion
- Atributos
Estructura o Malo <9-25]
- Conocimiento
mental de la Regular <25-34]
L - Procesos
organizacion Bueno <34-45]
conductuales
- Influencias 1. Nunca
» interpersonales | 2. Casi
Informacion Malo <8-21]
) - Fuentes nunca
relativa de la _ _ Regular <21- 29]
informacion 3. Aveces
empresa o _ Bueno <29-40]
- Experiencia 4. Casi
directa siempre
- Usuarios 5. Siempre
- necesidades del Malo <9-25]
Imagen del _
o cliente Regular <25-33]
servicio .
- Informacion Bueno <33-45]

general




en los clientes del | banco Scotiabank, | imagen - Mensajes
banco Scotiabank, | Perd - 2021 corporativa en los Nivel d - Medios de Malo <8-23]
ivel de
Pera — 20217 clientes del banco L comunicacion Regular <23- 31]
_ _ | comunicacion B
Scotiabank, Peru - Complejidad Bueno <31-40]
—2021.
Nivel - disefio de Poblacion y o _ o -
) ) . Técnicas e instrumentos Estadisticos utilizados
investigacion muestra
Tipo: Aplicado Poblacion. Se | Variable 1: Responsabilidad social | Estadisticos descriptivos
Disefo: no | considera una | empresarial - Tablas estadisticas
experimental poblacion infinita. Técnicas: Encuesta - Graficos estadisticos
Enfoque: Muestra. 385 | Instrumentos: Cuestionario de la | Medidas de dispersion
cuantitativo clientes del banco | responsabilidad social empresarial - Desviacion estandar
Scotiabank Variable 2: Imagen corporativa Estadisticos inferenciales

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario de la

imagen corporativa

- Rho de Spearman




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
Instrucciones. Este cuestionario contiene frases relativamente cortas, que permite
hacer una descripcién de como percibes la responsabilidad social empresarial en el
banco Scotiabank. Para ello debes responder con la mayor sinceridad posible a cada
una de los items que aparecen a continuacién, de acuerdo a como lo percibas. Tu
colaboracion sera muy importante y contribuird a una mejor comprension de la vida

laboral. Todas las respuestas brindadas serén de caracter confidencial.

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

Puntajes
112|314 ]5

Responsabilidad filantropica

1 El banco cuenta con una buena atencién para ser reconocido. |1 |2 |3 |4 |5

El banco reacciona de manera poco profesional cuando un

cliente no pago el préstamo.

Los trabajadores ante una situacion desagradable suelen

responder de manera poco Cortés.

4 El banco apoya a la comunidad. 1123 1|4]5
El banco realiza actividades para ayudar a los afectados por la

5 _ 112|314 |5
pandemia.

Considera que el banco realiza lo suficiente para contribuir con

el bienestar de la poblacion.

El banco ayuda a las personas mas necesitadas sin un fin

lucrativo.

8 El banco brinda apoyo a la comunidad en tiempos dificiles. 11213 |4]5

El banco brinda algin tipo de ayuda personas que no son

clientes de la entidad.

Responsabilidad ética

El banco es solidario con la comunidad en medio de la
10 . 112|345
pandemia.

11 | Son transparentes al momento de realizar sus gestiones. 11213 |4]5

12 | El servicio que brindan es confiable para la comunidad. 112 |3




13

El banco brinda un buen servicio de acuerdo con el codigo de
ética.

14

El banco realiza actividades de acuerdo con la filosofia

institucional.

15

La informaciéon brindada por el banco hace cambiar la

percepcién que tiene acerca de un banco.

16

El banco cumple con lo establecido en los contratos.

17

El banco cumple con lo que mencionan en su publicidad.

18

El banco cumple con lo que promete.

Responsabilidad legal

19

Cumple el banco con las reglas del estado.

20

Ha sido testigo de alguna irregularidad en las gestiones del

banco.

21

El banco ha estado involucrado en algun tipo de fraude o

denuncia.

22

El banco cumple con las politicas establecidas en la pandemia.

23

El banco cumple con todos los protocolos de bioseguridad para

la atencion.

24

El banco cumple con sus politicas establecidas como empresa.

25

Se adecua el banco ante una nueva politica del estado.

26

Le informan sobre las reglas que uno tiene que cumplir al

momento de entrar al banco.

27

Con que frecuencia se entera de las nuevas politicas del banco.

Responsabilidad econémica

28

El banco brinda lo necesario para satisfacer las necesidades

de los clientes.

29

El banco le ha negado algun préstamo.

30

El banco cuenta con promociones atractivas para el cliente.

31

Es rentable poner sus ahorros en un fondo fijo dentro del

banco.

32

El banco brinda una tasa de interés justa y 6ptima.

33

El banco obtiene la rentabilidad que espera todos los afos.

34

Considera que los requisitos para adquirir un préstamo son los

adecuados.

35

El banco cuenta con distintos tipos de préstamos para cada

tipo de cliente.




CUESTIONARIO SOBRE IMAGEN CORPORATIVA

Instrucciones. Este cuestionario contiene frases relativamente cortas, que permite

hacer una descripcion de cdémo percibes la imagen corporativa en el banco

Scotiabank. Para ello debes responder con la mayor sinceridad posible a cada una

de los items que aparecen a continuacion, de acuerdo a como lo percibas. Tu

colaboracion sera muy importante y contribuird a una mejor comprension de la vida

laboral. Todas las respuestas brindadas serén de caracter confidencial.

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
Puntajes
112 |3 1]4]5
Estructura mental de la organizacién
1 El banco cuenta con buenas cualidades para ser reconocido. 112
2 | Gracias a las caracteristicas del banco usted es cliente. 1123 5
Los colaboradores cumplen con las caracteristicas necesarias
3 para brindar una buena atencion. Lz 34
4 Suel.e.buscar informacién del banco para adquirir un producto o 1 lalslals
servicio.
5 | Se entera del banco por los reconocimientos que obtiene. 1123 1|4]5
5 Realizan publicaciones para mantener informados a sus 1 lalslals
clientes.
7 | El banco brinda una buena atencién en el area de plataformas. |1 |2 |3 |4 |5
8 Los colaboradores del banco brindan una buena atencion en las 1lol3lals
ventanillas.
9 El banco es una de las mejores empresas graciasasugestion |1 |2 |3 |4 |5
Informacion relativa de la empresa
10 | Se entera de lo que el banco realiza gracias a sus amistades. 11213 |4]5
11 | Pide a sus amistades referencias sobre el banco. 11213 |4]5
12 | Los medios de publicidad que utilizan son los adecuados. 11213 |4]5
13 | Conoce del banco por los distintos medios de comunicacion. 11213 |4]5
14 | Suele consultar distintas fuentes para conocer sobre elbanco. |1 |2 |3 |4 |5
15 | Conoce del banco por asistir personalmente 11213 |4]5




Cuando acude al banco suelen brindarle informaciéon sin

16 o 112 |3 ]4]5
solicitarla.
Asiste personalmente al banco para conocer sobre sus

17 o 112|314 |5
productos y servicios.

Imagen del servicio

18 | La atencién del personal es respetuosa. 11213 1|4]5

19 | Elservicio que brindan es transparente. 112 |3 |4 |5

20 | El banco cuenta con buenas politicas de atencion. 11213 |4]5

21 | Considera que hay otros bancos que brindan mejor informacién. |1 |2 |3 |4 |5

22 | Los mensajes que recibe del banco son interesantes. 11213 |4]5

23 | Cuando no recibe noticias del banco, piensaque algoandamal. |1 |2 |3 |4 |5
Los servicios que ofrecen el banco son promocionados de

24 112|314 |5
manera adecuada.

25 | El banco renueva sus promociones cada cierto tiempo. 112 |3 5

26 | El banco cuenta con distintos tipos de crédito. 11213 5

Nivel de comunicacién

27 | Le llegan los mensajes con las promociones del banco. 112

28 | El banco envia correos electrénicos para recordar un pago. 112 |3 5
Suele confundirse con la informacion enviada al momento de

29 . . _ 112|314 |5
revisar su bandeja de mensajes.
Le agrada los medios de comunicaciéon que el banco utiliza para

30 , _ 1|21(3 |45
comunicarse con sus clientes.
Considera que el banco actualiza con las nuevas tecnologias

31 L _ 112|314 ]5
para tener comunicacion con sus clientes.

32 | Le agrada que el banco comunique lo que realizaeneldiaadia|1 |2 |3 |4 |5
Entiende los mensajes que el banco brinda sobre sus productos

33 o 112|314 ]5
y servicios.
El banco utiliza las palabras adecuadas para la atencion en

34 1123|145

ventanillas.




Anexo 3. Ficha de validacién de los instrumentos

Validacién del instrumento: RESPONSAEBILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: «..ccoeaae
pni: 40612463

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico [x ] Estadistico

*Pertimencia: El itlem coresponde el concaplo fednco formulado.
*Redevancia: El ilem &5 apropiado para represantar &l componenie o
dimensiin especiics del construci

3Claridad: Se enfiende sn dificuliad alguna el enunciado del ilem, es
concisa, exach y direcio

Nota: Suficienca, se dice suficienca cuando los ilems planteadas
son suficisnies para medir la dimension

Validacién del instrumento: IMAGEN CORPORATIVA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Dr. Luis Marcelo Quispe

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicabla [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: «..ccoeaae
pni: 40612463

Especialidad del validador: Temaético[ ] Metodoldgico [x ]

"Pertimencia: El ilem comesponde &l concaplo iednco formulado.
*Redevancia: El ilem &5 apropiado para represantar &l componsnie o
dimensiin especiics del construci

*Claridad: Se enfiende sin dificukiad alguna el enunciado del ilem, es
condisa, exact y drecio

Infarmante.
Nota: Suficienca, se dice sulicienca cuando los ilems planteados
son suficisnies para medir la dimension

Dr. Luis Marcelo Quispe




Validacion del instrumento: RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.Mg /Lic./Ing.: Robladillo Bravo Liz Maribel
DNI: 09217078

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico[ x] Estadistico[ ]

"Pertinencia: El ilem comesponde al conceplo tednoo formukads.
“Relevancia: El lem es apropiado para representar al componenta o

dimension especifca del constructo

iClaridad: Se enfende sin dificuliad Aiguna d enunciado del llem, es o 5~ e gk
CONCEQ, exacto y directo rfpi_i;);dffl{_ Fi E EZ;Z 7 A
Nota Suficenda, se dice suficiencia cuando bs ilems planisados

son sufichenies para medir fla dimensidn

Validacion del instrumento: IMAGEN CORPORATIVA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./Mg /Lic./Ing.: Robladillo Bravo Liz Maribel
DNI: 09217078

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico[ x] Estadistico[ ]

‘Pertinencia: El ilem comesponde al concegplo tedeico formulado.
“Relevancia; El Hem es apropsado para represeniar al componenie o
dimensidn especifica del constructo

iClaridad; Se enfende sin dificultad dguna d enunciado del ilem, es

o oy (el

Mota Suficenca, se dice sufickencia cuando los lems planteados
son suicientas para medic la dimensidn




Validacion del instrumento: RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./Mg./Lic./Ing.:
Mag.Vejarano Garcia Graciela Margot DNI: 17936741

Especialidad del validador: Tematico [ X] Metodoldgico[ ] Estadistico [ ]

TPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulada,
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

LESR N " LR BN ST

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimensidn

Validacion del instrumento: IMAGEN CORPORATIVA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./Mg./Lic./lng.:
Mag.Vejarano Garcia Graciela Margot DNI: 17936741

Especialidad del validador: Tematico [ X] Metodoldgico[ ] Estadistico[ ]

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulada.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensian especifica del constructo conciso, exacto y directo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enundado del item, es

Mota: Suficienda, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensidn Firma del Experto Informante.




Validacion del instrumento: RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ \{ ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: MAG. Pajuelo Rodriguez James Aristides
DNI: 03497186

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodoldgico [ \,] Estadistico[ ]

'"Pertinencia; El ftam corasponde al concepto tednco formulado.
Relevancia: El item esapropiado para represantar al componenta o

I;
| A
dimension especifica del constructo Y. Laf

o
Claridad: Se enfends sin dificuliad alguna el enunciado del ilem, as f_.'»*’:r <.*-'IF' :
conciss, exacto v dirscto N o

L

[t

Mota: Suficenca, se dice suficienca cuando los ilems planteados Firma del experto informante
son suficienies para medir la dimensidn

Validacion del instrumento: IMAGEN CORPORATIVA
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia

Qpinion de aplicabilidad:

Aplicable [ "\I 1 Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: MAG. Pajuelo Rodriguez James Aristides
DNI: 03497186

Especialidad del validador: Tematico[ ]
Metodolégico [ ’\J’ ] Estadistico[ ]

Pertinencia: El lam comesponde al conceplo lednco formulada.
*Relevancia: El tem es apropiado para representar al compananie o
dimensidn especifica del consiructo P o
Claridad: Se enfends sin dificultad alquna d enunciado del ilem, &5 T bk

canciso, exacto y dinecto Firma del experto informante

Mota: Suficencia, se dice suliciencia cuando Ios items planteados
son sulicientes para medin la dimensaon
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Anexo 5. Documento de consentimiento de la empresa.

& scotiabank

Sres. Universidad Auténoma Del Peru

Lima, 25 de noviembre del 2021

Presente. -
Ref. Investigacion titulada Responsabilidad social empresarial € imagen corporativa en el banco
Scotiabank, Perts — 2021,

De nuestra consideracion:

Por medio de la presente hago constar que se ha otorgado el permiso a la estudiante Samira
Isabel Caycho Gonzales Identificada con DNI N° 70768850, el realizar el desarrollo de tu tesis
Responsabilidad social empresarial e imagen corporativa en el banco Scotiabank Pers — 2021,

La estudiante ha contado con todos los elementos necesarios para el andlisis de una
muestra, Identificando los problemas y circunstancias que tiene el banco, para asi obtener factores
y aplicaciones necesarias para el desarrollo de su investigacion,

Sin otro particular me despido cordlalmente.

Atentamente,
s

U 1S \/

J | L
| WA Uil

Manuel Silva Pimentel

Director de Sostenibilidad y Relaciones Institucionales
Correo: Manuel Silva@scotiabank.com.pe

Teléfono: 2116000 - 16217




Anexo 6. Base de datos

Variable 1. Responsabilidad social empresarial







Variable 2. Imagen corporativa







Anexo 7. Plan de acciéon

PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Accion Qué Como Con qué Cuéando Quién Cuanto
Accion 1. Tener en cuenta el Siguiendo los Humanos Diciembre 2021 | Gerente general, | Sin costo
Responsabilidad | plan de accién que pasos Conocimientos Gerente de
social permitira mejorar las mencionados en | Tecnologia RR.HH.
empresarial falencias en un corto el plan de Materiales

plazo. accion. didécticos
Accion 2: Implementar el Tener una Conocimientos Diciembre 2021 | Gerente de El costo
Responsabilidad | software Basecamp, reunion con el Tecnologia recursos dependera
filantropica donde brinda un area de humanos, del paquete
tablero en el que se finanzas, gerente general y | que se
pueden organizar y gerente general gerente de contrate, el
gestionar tareas de y el area de finanzas. minimo esta
ayuda social, contiene | recursos aprox. $ 50
todo lo relacionado humanos para ddlares al
con las actividades a | solicitud e mes.
realizar. implementacién
del plan
Accidn 3: Reforzar las &reas de | Tener una Conocimientos Diciembre 2021 | Gerente general y | Sin costo

Responsabilidad

ética

reprogramacion y

refinanciamiento para

reunién con el

area de

Tecnologia

area de finanzas.




brindar facilidades de
pago ante posibles

finanzas y

gerente general

coyunturas.
Accion 4: Elaborar un manual de | Tener una Conocimientos Diciembre 2021 | Auditores Sin costo
Responsabilidad | conducta para los reunion con el Tecnologia especializados
legal auditores con el fin area de Capacitadores

gue cada vez que se finanzas y

lleve a cabo una gerente general

auditoria se realice para elaborar el

una exhaustiva manual de

revision de todas las conducta.

gestiones de la

empresa.
Accion 5: Potenciar el nicho de | Elaborar un plan | Conocimientos Diciembre 2021 | Area de Sin costo
Responsabilidad | clientes del banco con el area de Tecnologia marketing
econémica marketing Data de los

clientes mas

frecuentes




