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TEMA:
PERCEPCION DE LOS CONSUMIDORES SOBRE LAS PRACTICAS DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

EMPRESARIAL EN EL COMERCIAL LESLY S.A DE LA CIUDAD DE PASAJE.

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Objeto del Problema

El entorno actual en el que se desenvuelven las empresas coacciona a que estas implanten en su modelo de
gestion practicas de RSE, esto para satisfacer las exigencias de sus stakeholders o grupos de interés; de ahi que,
para la Union Europea la RSE produce beneficios en relacion a: gestion de riesgos, ahorro de costes, acceso al

capital, relaciones con los clientes, gestion de los recursos humanos y capacidad de innovacion.

A nivel internacional la RSE ha alcanzado reconocimientos positivos, de manera especial en las empresas
grandes, las mismas que han tomado la decision de implementar practicas de gestion responsables con la
comunidad, asi mismo, algunos expertos en el tema de RSE indican que la RSE puede ser ejercida Unicamente
por estas empresas grandes, sin embargo los cambios producidos en el medio ambiente y en el entorno social
exigen a las pymes ajustarse a este nuevo esquema de negocios que lejos de perjudicarlas las beneficia. (Chirinos,

Fernandez, & Sanchez, 2012)

En este sentido en el 2017, la revista Forbes, considerd entre las 07 mejores empresas en el mundo que
aplican RSE en sus procesos a “Lego” cuyo comportamiento ético, es el tratamiento justo de los negocios, su
transparencia y su proteccion hacia el medio ambiente, lo que lo han hecho ser la preferida del pablico.

“Microsoft” que trabajan con RSE en el cuidado del medio ambiente; Google, Walt Disney Company; Grupo

BMW,; Intel y Robert Bosch. (Forbes, 2017)

Por otro lado, las pequefias y medianas empresas son indispensables para dinamizar la economia en
cualquier pais, puesto que las mismas generan empleo y dinamizan la economia; en Ecuador, estas se localizan
especialmente en la produccion de bienes y servicios y representan el 91,35% del total de las empresas.

(Rodriguez-Mendoza & Aviles-Sotomayor, 2020); por ende es necesario analizar la responsabilidad social y la



percepcion de los consumidores respecto a estas practicas de RSE, especificamente en la ciudad de Pasaje puesto

que son escasos los estudios referente RSE dentro de este canton, por ende, se plantea la siguiente interrogante:

¢ Cudl es la percepcion que tienen los consumidores respecto a las practicas de responsabilidad social

empresarial aplicadas en el comercial LESLY S.A. de la ciudad de Pasaje? El problema de investigacion

Desde el punto de vista general, la responsabilidad social empresarial es de suma importancia, pero no en
todas las empresas se logra establecer la relacion de la empresa con la sociedad en las que opera con diferentes
actividades, por ende se vuelve necesario analizar la percepcion que tienen los consumidores respecto a este tema
de RSE especificamente en un comercial dedicado a la venta de productos de primera necesidad establecido en la
ciudad de Pasaje y denominado LESLY S.A, para integrar una mejor vision del negocio e identificar que tan

importante es para los consumidores

Justificacion

El proyecto se realiza con el proposito de indagar la importancia que persigue la responsabilidad social
empresarial desde la perspectiva de los consumidores, ya que se desconoce la perspectiva que pueden tener los
clientes de la empresa respecto a las practicas de responsabilidad social que puede o no estar aplicando la empresa
lo cual puede incurrir en que los clientes dejen de consumir; la RSE se enfoca en los beneficios tanto internos
como externos y practicas que generan competencias en relacion a otras empresas, por ello se va analizar las
practicas de RSE que tiene el almacén LESLY S.A ubicada en la ciudad de Pasaje, en las calles San Martin Entre
Juan Montalvo Y Colon y la percepcion de los consumidores respecto a estas practicas puesto que entender que

las acciones de RSE, desde el punto de vista de los consumidores representa un valor agregado intangible.

Sin embargo, las organizaciones carecen del entendimiento necesario para implementar la RSE como un
elemento que acomparie a la estrategia general de la empresa. La conduccion socialmente responsable de una
empresa, genera decisiones de negocios mejor informadas, construye fidelidad, enriquece la imagen corporativa

y de marca, y contribuye, en forma cuantitativa, a la rentabilidad corporativa de largo plazo. Cada vez mas, los



clientes y la sociedad en general esperan, e incluso exigen, que las empresas jueguen un rol importante en el

desarrollo y aumento de la calidad de vida de sus trabajadores, de su comunidad y del pais.

Objetivos de la Investigacion.

Objetivo general
Analizar la percepcion de los consumidores sobre las practicas de Responsabilidad Social Empresarial en
el Comercial LESLY S.A en la ciudad de Pasaje.

Obijetivos especificos

» Determinar el tipo de asociacién entre la responsabilidad social empresarial y el comportamiento
de compra de los consumidores.

» Describir las préacticas de RSE que viene desarrollando actualmente el comercial LESLY S.A
» ldentificar los principios de responsabilidad social que aplica el comercial LESLY S.A para

considerarse socialmente responsable.

CAPITULO II: DESARROLLO DEL PRODUCTO

Marco conceptual

Para efectos de alcanzar el objetivo de la investigacion presentado anteriormente se tomo en consideracion
el modelo adaptado de (Marquina & Vazquez-Parraga, 2013, pag. 103), el cual se muestra en la Figura 1, con

fines de asociar RSE con los consumidores.



Figura 1

Impacto de la responsabilidad social empresarial y las competencias

Responsabilidad Social Corporativa
(RSE):

- La preocupacion por el medioambiente.
- Apoyo a programas de lucha contra la
pobreza.

- Buen trato a sus trabajadores. ,( e
Socialmente
Responsable
(CnSR)
Competencias Corporativas (CC): :
- El liderazgo en el sector. 4 '
- Productos de calidad.. Dis - :
isponibilidad
- Productos de nuevas variedades. de pago
(DAP)

Fuente: Adaptado de (Marquina & Vazquez-Parraga, Las Respuestas Sociales al Consumidor a las

Iniciativas de la RSE frente a las Habilidades Corporativas, 2013, pag. 103)

Dentro de la RSE se ubican los siguientes términos: a) la preocupacion por el medio ambiente, el cual se
refiere a que si la empresa trabaja en acciones que mitiguen el dafio a na naturaleza que puede probar su actividad
economica; b) el apoyo a programas de lucha contra la pobreza, el mismo se refiere a que si la empresa apoyo a
este tipo de programas que de alguna manera aportan a la comunidad en la que se desenvuelve la empresa; ¢)
tiene que ver con el buen trato a sus trabajadores, puesto que de los mismos depende indirectamente el bienestar

de muchas familias.

Por otro lado, se encuentran las competencias corporativas las mismas que se relacionan con: a) el
liderazgo del sector, es decir la posicion en cuanto a marca que tenga la empresa; b) productos de calidad y c)
productos de nuevas variedades o productos innovadores. En efecto, se plantea relacionar estos términos e

identificar la percepcion de los consumidores respecto a que una empresa sea socialmente responsable.



Definicién de términos

Empresa responsabilidad socialmente: se define a una empresa responsable socialmente cuando la misma
se preocupa tanto por sus stakeholders directos (empleados, propietarios, clientes) como por sus stakeholders
indirectos (comunidad y medio ambiente). (Carmaco-Solis, Carrete-Lucero, Alvarez-castafion, & Arroyo-Lopez,
2018)

Stakeholders: Segun la Guia Global Reporting Initiative (2013) citado en Quinche (2017) define a los
stakeholders como el mercado en el cual confluye o forma parte un organizacion.

Competencia corporativa: Para Marquina y Vazquez-Parraga (2013) las competencias corporativas se
entienden como el liderazgo que tenga la empresa dentro del sector al que pertenece, los productos de calidad que
ofrece y las variedades de productos que puede brindar a la ciudadania.

Consumo socialmente responsable: De acuerdo a Webster (1975) citado en Pefialosa & Lopez (2016) el
consumo socialmente responsable se define como aquel cuestionamiento que se plantea una persona antes de
consumir un producto respecto a las posibles consecuencias positivas o negativas que puede contraer dicha accion
y que trata de alguna manera hacer uso de su poder de compra para lograr cambios sociales.

Innovacion social: Para Arenilla y Garcia (2013) citados en Hernandez-Ascanio, Tirado-Valencia, &
Ariza-Montes (2016) la innovacion social se relaciona con el desarrollo de nuevos productos que aporten de
manera positiva a la sociedad ademas de suponer una mejora de las condiciones anteriores, es decir una
transformacion del entorno social y las relaciones humanas.

Evolucion de la Responsabilidad Social Empresarial

Histéricamente la Responsabilidad Social Empresarial y de ahora en adelante RSE se desarroll6 en la
segunda parte del siglo XX, con el origen del concepto de Corporate Social Responsibility (CSR) en los Estados
Unidos; fue exactamente en el afio 60 cuando se tuvo una nueva perspectiva de lo social de la mano de Martin
Luther King, sin embargo, fue en el afio 1970 cuando en Europa se inicié a fraguar la idea de que el rendimiento
de las empresas no seria el modelo Unico de evaluacion de empresas. En dicho afio nacen las primeras actividades
a nivel mundial como, por ejemplo; la International Labour Organization (ILO). (Villacis, Suarez, & Guillin,

2016)



Una vez implementada y posesionada la RSE en los EEUU en la década de 1990, empezaron a nacer
nuevos términos relacionados tales como, Sustainable Management, Corporate Citizenship y Corporate Social
Responsibility, posteriormente, la Comision Europea hace suyo el concepto de RSE y es asi como en el afio 2001

se realiza la publicacion oficial de RSE en la Unidn Europea, seguida de la publicacion del Libro Verde de la

Comision Europea con el titulo de “Condiciones basicas europeas sobre la responsabilidad social de las
empresas”. (Villacis, Suarez, & Giiillin, 2016)

Segun lo indica Schulze y Pszolla (2011) citado en Villacis, Suarez, y Guillin (2016) este libro pasa a
convertirse en la motivacién de las empresas para participar de manera activa en la sociedad a nivel voluntario,
considerando los aspectos econémicos, sociales y ecoldgicos. En efecto, en Europa se pueden definir tres puntos
comunes de Responsabilidad Social Empresarial: 1) Las acciones de RSE son voluntarias, respetando las leyes y
reglas internacionales; 2) RSE implica desarrollo sustentable; 3) Las actividades de RSE integran a las empresas
europeas en su negocio principal.

En términos generales, el surgimiento de la ONU y luego el nacimiento de los Derechos humanos se pudo
establecer una base sélida que produjera una mayor concientizacion social, asi mismo, hechos como el Protocolo
de Kyoto en 1997, el nacimiento de grupos civiles como Amnistia Internacional, entre otros, han ayudado para
levantar esta construccion social y medioambiental conocida como responsabilidad Social Empresarial. (Paco,
2013)

En América Latina la relacion de empresa-sociedad esta presente desde hace varios siglos, como
consecuencia de las representaciones de beneficencia del siglo XV1 al XIX, en aquella época cuando tomo fuerza
las obras de caridad, particularmente fomentadas desde la religion. (Romero, 2014)Sin embargo, como lo indica
Marquina & Reficco (2015) la RSE como tema de estudio tuvo impulso en los afios ochenta, como consecuencia

del crecimiento de los factores tanto econdmicos, sociales y politicos a largo plazo.

Pese a ello en Latinoamérica y el Caribe y otros paises no existe suficiente informacién sobre la
implementacién de la RSE, por lo que se desarrollan esquemas de medicién del desempefio e impacto
socialambiental y los beneficios que se asocian a las practicas responsables, acondicionados a la realidad particular

de la regidn; las empresas en América Latina deben amoldar y crear su modelo de RSE para esta sea rentable,



puesto que la RSE en América Latina y Europa es diferente, asi como es diferente para otros paises
latinoamericanos puesto que todos tienen realidades diferentes. (Bermudez-Colina & Mejias-Acosta, 2018)

En Ecuador también llega este modelo de gestion en especial a través de las corporaciones multinacionales
que empezaron a incorporar cambios en sus estrategias y practicas en todos los territorios en los que operaban;
las primeras empresas ecuatorianas en implementar este modelo fueron (FLORALP, FABRICABLES y Gréficas
Paola) lo hicieron entre los afios 2005 y 2007 y su experiencia sirvié para la generacion de metodologias de otros
paises. (Villacis, Suarez, & Guillin, 2016)

Dentro del Plan Toda una Vida 2017 — 2021 se encuentra el proyecto Ecuador 2030, creado por el Comité
Empresarial Ecuatoriano, el mismo que tiene como fin establecer los escenarios para implementar en el pais la
denominada ‘“Cuarta Revolucion Industrial”, expandiendo estrategias en concordancia con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS). Se trata de emprender las bases para transformar a Ecuador en una nacion moderna
e innovadora, pais prospero y con grandes posibilidades para las futuras generaciones, tal (Ormaza, Ochoa,
Ramirez, & Quevedo, 2020)

La RSE abarca muchas definiciones adaptados desde diferentes contextos; por ejemplo, entidades
gubernamentales, instituciones académicas, empresa publicas y privadas, entre otras. A pesar de ello todas esas
definiciones tienen ciertas caracteristicas principales.

Para Bonilla-Sanabria, (2017) la RSE se relaciona con empresa y la sociedad en donde se desarrolla puesto
que el crecimiento de una organizacion depende no solo de los que aportan el capital , sino que involucra a los
colaborados y clientes de los productos o servicios ofertados por la empresa y ademas de la localidad en donde se

ubica.

En tal sentido, el termino RSE presenta un modelo empresarial mucho mas humano, que se viene
desplegando de manera rapida en todo el sector empresarial a nivel mundial representando para las empresas
competitividad y desarrollo, con énfasis en los paises desarrollados, exigiendo a las empresas el actuar de manera
ética en donde se tome en cuenta a todos skateholders y se contribuya al desarrollo sostenible acatando la

legislacion local y a la normativa internacional. (Bermudez-Colina & Mejias-Acosta, 2018)



Niveles de la RSE
De acuerdo con los autores Carroll (1991) y Wen-Hsi (2011) citados en Carmaco-Solis, Carrete-Lucero,
Alvarez-castafion y Arroyo-Lopez, (2018) la RSE conlleva cuatro niveles en una piramide (véase figura 2).
El primer nivel tiene que ver con las responsabilidades econdmicas, pues el fin principal de una empresa
es generar valor econémico para sus stakeholders. El segundo nivel tiene que ver con cuidar el proceder legal y
el seguimiento de las regulaciones para lograr la justicia social; en el tercer nivel estan las responsabilidades éticas
que implican que una empresa ha de cumplir con los principios de la ética de negocios para mantener la paz en la
sociedad, en el cuarto y ultimo lugar de la piramide estan ubicadas las responsabilidades filantropicas que sugieren

que la empresa actlie como buen ciudadano corporativo para mejorar la calidad de vida de la sociedad humana.

Figura 2

Piramide de Responsabilidad Social Empresarial

i

Fuente: Carroll (1991) y Wen-Hsi (2011) citados en (Carmaco-Solis, Carrete-Lucero, Alvarez-castafion, &

Arroyo-Lopez, (2018)



Variables externas e internas De RSE

Segun lo plantea Fernandez (2009) citado en Guzmén (2016) la RSE comprende la dimension interna y
externa, la primera se relaciona con sus trabajadores el impacto medioambiental, la gestion de las materias primas,
a las condiciones de trabajo o la peligrosidad de sus productos. La segunda se relaciona con la sociedad en su
conjunto, proveedores, consumidores, clientes, contratistas, los denominados stakeholders o partes interesadas
que no son otros que colectivos con los que la empresa se relaciona y a los que debe generar algun valor si se
autodefine como socialmente responsable.

Estrategias De RSE en una Empresa

Segun los autores Yin et al. (2013) y Chiara y Russo-Spena (2011) citados en Barrios, Blandon, & Rossi,
(2018) indican que entre las estrategias que se pueden implementar se encuentran; estrategias para los empleados,
estrategias para los proveedores, estrategias para los consumidores y estrategias para los accionistas.

Para el caso de los empleados, las estrategias son variadas, entre ellas se mencionan: a) beneficios
adicionales que incluyan el establecimiento de un fondo de bienestar social y proporcionar paquetes adicionales
para los empleados con necesidades emergentes o inesperadas, b) corresponde a la formacion y desarrollo
profesional, lo cual demuestra que el desarrollo profesional de los empleados es importante para la continua
mejora de los procesos internos de las empresas y c) implementar estrategias de capacitacion, beneficios y
diversidad laboral siguiendo las directrices incluidas en el Pacto Mundial de Naciones Unidas, OIT, OCDE.

Entre las estrategias para los proveedores se encuentran crear compromiso en compras con responsabilidad
de implementar sostenibilidad en la cadena de valor. Para el caso de los consumidores, se encuentra ofrecer
garantia de la calidad y la excelencia del producto y/o servicio” y finalmente, para los accionistas, ‘“utilizan la
divulgacion de informacién y transparencia como responsabilidad fundamental hacia si mismos. ( Barrios,
Blandon, & Rossi, 2018)

Norma de Responsabilidad Social Empresarial



0 1SO 26000

La NORMA 1SO 26000 es pauta a seguir para las empresas que desees ser socialmente responsables, la
mismas abarca el marco ambiental, social, y legal y se fundamenta en los siguientes principios:
» Presentacion de cuentas, por tanto, los ciudadanos deben vigilar y evaluar si las empresas estan
actuando de manera ética.
» Trasparencia, deben ser correctos en su proceder.
» Actuar en pro de la ética.
» Respetar los intereses del grupo de interés.
*  Cumplir las leyes.
« Acatar la normativa internacional de comportamiento.
* Respetar los derechos humanos.
Esta norma tiene un caracter voluntario ya que el crear una serie de requisitos para poder obtener una
certificacion, iria contra el propio principio de responsabilidad social. ( 1ISO 26000, 2010) Aplicacion
Toda empresa debe considerar la aplicacion de los principios de RSE a cada materia fundamental que se nombra

a continuacion:

» Gobernanza, organizacion de la organizacion.
» Derechos humanos.
» Préacticas laborales.
* Medio ambiente.
» Practicas justas de operacion.
* Asuntos de consumidores.
» Participacion activa y desarrollo de la comunidad
Beneficios que se obtienen al aplicar la 1ISO 26000
El aplicar la RSE en una empresa conlleva humerosas ventajas para el propio ente como:
. La empresa se vuelve mas competitiva

. Su imagen corporativa mejora.



. La relacion entre sus colaboradores e interesados mejora.
. Puede atraes nuevos clientes.
. Mejora la motivacion, compromiso y productividad de los empleados. ( 1SO 26000, 2010)

Normas que promueven la Responsabilidad Social Empresarial

. Caracteristicas/ . .
Nivel de alcance Sea Grupos que participaron Objetivo Enfoque
en su desarrollo
Facilitar la alineacion de las politicas y
racticas corporativas junto con valores Dezechioaitnmanos;
Global Compact | Naciones Unidas pr i X 5 condiciones laborales y medio
éticos universales y aplicables a nivel :
: 2 2 ambiente.
internacional.
Revelacion, empleo y
Asegurarse que las empresas relaciones industriales,
multinacionales operen en armonia con | ambiente, combate a la
OECD Guidelines | OECD las politicas de los paises en donde se | corrupcion, intereses de los
encuentran, asi como con las consumidores, ciencia y
Principios expectativas de la sociedad tecnologia, competencia e
impuestos.
Coalicion de economias del
medio ambiente responsable P . 1 -
o e por v romover que las compaiias reporten ‘
Ceres Principles 3 B * | de forma periddica los resultados de su | Ambiental.
fundaciones, sindicatos y £ :
PR L gestion ambiental
grupos de interés sin fines de
lucro).
$ Caracteristicas/ Grupos que iy
Nivel de alcance g participaron Objetivo Enfoque
instrumentos
en su desarrollo
Organizaciones sin
fines de lucro
ambientalmente Que la elaboraci6n de reportes
respoqsables (CERES). sob_re_ sustentabll'xdad sea algo Bionb s meAisambianral
GRI el Instituto Tellus, con | cotidiano y que éstos sean v social
el apoyo del Programa | comparables entre empresas, como |~ -
Ambiental de las lo son los reportes financieros.
Naciones Unidas
(UNEP).
G ; Promover la rendicién de cuentas
Iniciativa internacional . .., . .,
£ (accountability) de la organizacion | Proveer de informacién
Constructos promovida por para el desarrollo sustentable a tiempo y confiable
AA1000 Certicable Accountability : : gy 5
2 5% Ty través de asegurarla calidad de la | relacionada con el desempefio
(intervinieron multiples 3 : o7
e ngered) contabilidad no financiera, de la compatiia.
Srupos e ueres). auditoria e informes.
Experto§ {gropos con Proveer de una guia sobre los Friciy 109 _de B
consumidores, BN ; reconocimiento y
: principios de la RS, si como temas 2 2
gobierno, 2 compromiso de los grupos de
R v aspectos importantes S :
I1SO26000 organizaciones no : interés, recomendaciones
pertenecientes a la RS y formas
gubermamentales, 2 sobre aspectos fundamentales
2 3 para implementarla en las :
empleo, servicio, S, 2 de la RS y para implantar
_ .., . |organizaciones. -
soporte e investigacion) practicas de RS.




= C teristicas/ $i B
Nivel de alcance in::::ment:;as Grupos que participaron Objetivo Enfoque
en su desarrollo
Evaluar la gestion de la empresa en lo que se Velores, amsparcociay.
. P e gobemabilidad, publico interno,
; refiere a la incorporacion de practicas de $ :
Instituto Ethos de Empresa y e : X medio ambiente, abastecedores,
ETHOS Responsabilidad Social responsabilidad social empresarial, a la consami doges v cliertes
P 1al. planificacion de estrategias y a la monitorizacién : S ?
del desempefio general dela empresa con}umdad, ooy,
3 sociedad.
Proveer un consenso internacional voluntario
ili i cerca de estandares de distribuid " :
SA8000 Hespoos bilidad SQC-ml e as .ar%so A 1_5 ST Justicia social, derechos de los
Certificable Internacional (participaron compafiias, proveedores y otras organizaciones Wbaiadosts
distintos grupos de interés). para mantener condiciones de trabajo decentes a
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i—Io:Jn bres: sindical v la accesibilidad laboral entre mujeres y
hombres.

Comportamiento de compra de los consumidores

El comportamiento del consumidor se define como aquella parte del actuar de las personas y sus decisiones cuando
estan adquiriendo bienes o utilizando servicios para satisfacer sus necesidades. (Espinel, MonterrosaCastro, &
Espinosa-Pérez, 2019)

Grupos de interes stakeolders

El termino skateolders nace en 1963, en la Universidad de Stanford de los Estados Unidos, y se refiere a

ese grupo de interés sin los cuales la empresa no podria funcionar. Posteriormente el autor Freeman (1994) en su
libro Strategic Management a Stakehholder Approach, creo la teoria de los stakeholders, posicionando este
concepto en el pensamiento de los gerentes y creando el principio de ¢quién o que realmente cuenta? A partir de
este momento, aparecieron multiples definiciones de stakeholders. (Altamirano, 2018)

En tal sentido, Etzioni (1988) citando en Segui, (2012) indica que la actividad de cualquier organizacion
empresarial en definitiva, su buen o mal funcionamiento y también su éxito y competitividad depende de
numerosos grupos (stakeholder approach), y no sélo de los accionistas o propietarios (stockholder o shareholder

approach).



Beneficios de integrar la Rse

Dentro de este contexto, segin Pacheco (2012) citado en Morales, Pomachagua, & Laxo (2020) integrar
la RSE es un compromiso voluntario, adquirido por una empresa que debe enfocarse en dos aspectos: interna
(trabajadores) y externa (comunidad), implementando acciones positivas para sus grupos de interés sin busqueda
de un beneficio, esta accion involucra la toma de decisiones voluntarias; valora los impactos de sus acciones e
incorpora utilidades en sus procesos, para lograr un clima con transparencia organizacional y ayudar a la
construccion de una sociedad mejor: mas justa, mas solidaria y mas sostenible. (Morales, Pomachagua, & Laxo,
2020)

Sin embargo, en un ambito general, las préacticas de Responsabilidad Social Empresarial funciona como
un agente que promueve el desarrollo de la organizacion, especialmente en entornos donde la competencia y la
generacion de ventajas competitivas entre las organizaciones cada vez es mas complejo. (ORTIZ-CRIOLLO,

SARANGO-LALANGUI , VALLADARES, & SANTOS , 2018)



CAPITULO I1l: METODOLOGIA DEL PROYECTO

Metodologia del proyecto

Con la finalidad de lograr el objetivo del presente estudio el cual es analizar la influencia de la
Responsabilidad Social Empresarial en el comportamiento de compra de los clientes en el Comercial

LESLY S.A en la ciudad de Pasaje, se presentan los siguientes procedimientos metodoldgicos:

3.1.1 Tipo de investigacion

El estudio adquiere una metodologia de tipo descriptivo-correlacional; descriptivo debido a que se va
analizar la percepcion de los consumidores sobre las practicas de responsabilidad social de manera especifica,
sefialando y describiendo las caracteristicas de las variables que son la responsabilidad social empresarial y la
percepcion de los consumidores. Correlacional porque se hace una relacion entre la responsabilidad social
empresarial y el comportamiento de compra de los clientes.

Tal como lo describe Ortega (2017) en el tipo de investigacion descriptiva se utiliza el método de analisis,
se logra caracterizar un objeto de estudio 0 una situacion concreta, sefialar sus caracteristicas y propiedades. Asi
mismo, Navarro-Conticello & Moyano-Diaz, (2017) describen que el tipo de investigacion correlacional se refiera
a la identificacion de la relacion o el grado de asociacion entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables.

Ademas, la investigacion corresponde a un caracter transversal porque la poblacidén-objeto de estudio es
el Almacenen LESLY S.A, ubicada en la ciudad de Pasaje, en las calles San Martin y Colon; los datos se obtendran

una sola vez mediante las técnicas de recoleccion de datos tales como la entrevista y encuesta.

3.1.2 Disefio de investigacion

El disefio de investigacion utilizado es de tipo no experimental puesto que a través de la entrevista y
encuesta se procedio a recoger datos y no hubo la necesidad de la aplicacion de métodos experimentales para

alcanzar los objetivos planteados en este estudio.

La investigacion de tipo no experimental se refiere al hecho de solo observar el objeto o fendmeno



estudiado como se da, en su contexto natural para analizarlo y extraer sus principales caracteristicas, mas no se

manipulan las variables estudiadas. (Hernandez, Fernandez, & Baptista , 2015)

3.1.3 Enfoque de la investigacion

En este estudio se va plantear una investigacion con carécter cuantitativo, con modalidad de campo y
enfoque deductivo. Cuantitativo porque se produce informacion estadistica en base a las tabulaciones de los datos
obtenidos de las técnicas de recoleccién de datos. Asi como lo expresa Mosteiro & Porto (2017) los métodos de
investigacion cuantitativos se caracterizan fundamentalmente por el uso de datos numéricos que representan

cantidades de aquello que se mide.

Asi mismo, la presente investigacion es un estudio de campo porque se apoya en informaciones que provienen de
entrevistas y encuestas realizadas de manera fisica; su enfoque principal es el deductivo por cuanto se extraen las

definiciones y conceptos del universo de literatura de manera general a lo especifico.

Instrumentos de Recoleccién de Datos.

Segun los establece Alonso, y otros, (2017) la recoleccion de informacidn se realiza a partir de criterios
previamente definidos conforme los objetivos de la investigacion. En este sentido, el instrumento utilizado en la
presente investigacion es la encuesta.

Poblacién y Muestra

La poblacion objeto de estudio sera los clientes fijos que tiene el comercial LESLY S.A de la ciudad de
Pasaje que son un total de 70, con lo que se procedera a tomar la respectiva muestra. La muestra fue probabilistica
con un intervalo de confianza de un 95% vy error muestral del 5%. El calculo se realiz6 en base a la formula de

poblacion finita como se muestra a continuacion:



n=N@.q)/ [0V -1DE/ 2) +p.q]

n Tamafio de muestra buscado Datos Valores
n Tamafio de la Poblacién o Universo[™ 70
z 1,96
p 50%
Z  Parametro estadistico que depende el N q 50%
e 5%
Tamafio de  muestra
n=
59,34
e Error de estimacidbn maximo
aceptado
p Probabilidad de que ocurra el
evento
q (1-p)= Probabilidad de que no
ocurra

En este trabajo se va a realizar 59 encuestas siendo la principal técnica de recogida de datos a través de la
interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sisteméatica medidas sobre los conceptos
que se derivan de una problematica de investigacion previamente construida. (Lopez & Roldan, 2015) Los clientes
son los que proporcionaran sus inquietudes acerca da las variables que se mencionan, los datos obtenidos se
examinaran las diferentes preguntas que se formulan, las cuales se pretende cumplir con los objetivos de la

investigacion.



CAPITULO IV: RESULTADO Y DISCUSION

Analisis de Resultados.

Recolectada toda la informacion a través de las encuestas a 59 clientes del comercial LESLY S.A, se
procedio a comprender e interpretar los datos obtenidos, a través del andlisis ayudando a establecer los valores,
porcentajes, los cuales se podréa identificar la percepcién y la satisfaccion de los clientes, logrando los siguientes
resultados:

Grafico 1

Resultado de la pregunta 1

1) ¢Ha escuchado usted hablar acerca de la Responsabilidad Social?

59 respuestas

@ Si, y ademas sé lo que significa
@ Si, ademas intuyo lo que significa
2 Si, pero no sé lo que significa.

- . @ No, nunca lo he oido.

Analisis: Respecto a la pregunta planteada a los encuestados el 39% indicaron que si han escuchado pero
que no tienen claro lo que significa, es decir el término que comprende la RSE, no es tan conocida por parte de
los consumidores habituales del comercial Lesly S.A, el 37,3% indica intuir lo que significa la responsabilidad

social, es decir, la mayoria de personas, al menos ha escuchado hablar este término pese a que no lo tienen muy

presente.

Gréfico 2



Resultado pregunta 2

2) §Segun su punto de vista, ;Qué termino se asocia mas a la Responsabilidad
social empresarial?

58 respuestas

@ Compromiso asumido de forma
voluntaria por las empresas.

@ La preocupacion por el medio
Ambiente

) Buen trato a sus trabajadores
@ Mejoramiento de la imagen

@ Hacerse cargo de los problemas
de la sociedad

Analisis: el término que mayormente lo asocian con RSE tiene que ver con el compromiso asumido de
forma voluntaria por parte de las empresas, con ello los encuestados indicaron que las empresas colaboran de
forma voluntaria, por ejemplo en épocas de navidad o cuando existe alguna catastrofe dentro de la localidad, el
segundo porcentaje alto tiene que ver con el buen trato a sus trabajadores, puesto que manifiestan que se puede
percibir cuando los trabajadores son bien tratados en términos de salarios y ambiente laboral, el tercero es por la

preocupacion del medio ambiente.

Gréfico 3
Resultado pregunta 3



3) Para las empresas, un comportamiento responsable ante la sociedad y el
medio ambiente considera que es:

@ Prioritario.

@ Importante pero secundario.

() De importancia menor.

@ No es asunto de las empresas.
4

68 respuestas

36,8% ,

Anélisis: EI 36,8% de los encuestados indicaron que el comportamiento responsable con el medio

ambiente y la sociedad por parte de la empresa es importante pero secundario, mientras que el 35,3% considera
que es de importancia menor, con ello se puede deducir que existe cierto desconocimiento del tema y que los

clientes al momento de comprar se fijan en otras cosas que ellos consideran importante.

Gréfico 4

Resultado pregunta 4
4) iHa considerado dejar de comprar en una empresa por no ser socialmente
responsable?

63 respuestas

@ No lo he considerado
@ Lo he considerado
@ Ya no la visito

Analisis: EI 46% indica no haber considerado dejar de consumir en una empresa por no ser socialmente
responsable, mientras que el 46% indica haberlo considerado, con ello se deduce que los clientes o consumidores,

al no tener claro el concepto de RSE, o al no estar informados si la empresa es 0 no responsable les es indiferente.

Gréafico 5

Resultado pregunta 5



5) Segun su criterio ;Cuales de las siguientes alternativas considera usted que |D
deberia realizar el comercial LESLY S.A para aumentar la responsabilidad social?

59 respuestas

No destruir la naturaleza 14 (23,7 %)

Mejorar el trato con los

h 16 (27,1 %)
trabajadores

Ayudar a la comunidad 16 (27,1 %)

Dar mas empleo y mejor

254249
sueldo (

0 5 10 15 20 25
Analisis: Los encuestados indican que para que el comercial Lesly aumente su responsabilidad social debe

dar mas empleo y mejor sueldo, por lo que se deduce que respecto al sueldo que la empresa brinda a sus trabajdores
los consumidores tienen la percepcion que es bajo.

Grafico 6

Resultado pregunta 6
6)¢ Su preferencia por alguna empresa y/o producto se ve influenciada por la
practica de Responsabilidad Social Empresarial por parte de la compania?

59 respuestas

@ si
@ En mayor grado
@ En menor grado

® No

Analisis: Segun los encuestados la preferencia de compra de una empresa se ve influenciada por la RSE

que practica en menor grado, es decir, si existe una relacién, pero no es lo mas importante.

Gréfico 7

Resultado pregunta 7



7) Si su respuesta anterior fue si. jUsted se cambiaria a la competencia de su
empresa, solo porque esta realice practicas sociales?

59 respuestas

@ si
@ Podria ser
@ No

Anélisis: EI 64% de los encuestados indica que podria ser que se cambie a la competencia por no ser
socialmente responsable, esto indica que las personas no estan seguras si es necesario cambiarse cuando empresa

no es RS y de esta manera tener un consumo responsable.

Grafico 8

Resultado pregunta 8

8) Ante dos productos de similares caracteristicas, ; Cuando compraria el mas
responsable?

59 respuestas

@ Siempre, aunque fuera un poco
mas caro.

@ Solo si costaran lo mismo.
@ Compraria el mas economico.

Analisis: el 54,2% indica que compraria solo si es producto costara lo mismo, mientras que el 23% indica
que compraria el mas economico, con ello se deduce que el precio de los productos que puede ofrecer una empresa

prevalece como punto importante para los clientes.

Gréafico 9



Resultado pregunta 9
9) ¢En cual de los siguientes ambitos o grupos de personas deberia enfocarse
principalmente la Responsabilidad Social

58 respuestas

@ Media Ambiente
@® Comunidad

@ Trabajadores
@ Consumidores

Analisis: El 32% de los encuestados indica que la RSE deberia enfocarse principalemnte en los

consumidores y 24% indica que debe enfocarse en el medio ambiente.

Grafico 10

Resultado de pregunta 10

¢Como cree usted que la gente se da cuenta si una empresa es o no
socialmente responsable? Maximo 3 opciones

59 respuestas

Se preocupa por el medio... 21 (35,6 %)

Por el trato de los emplea... 28 (47,5 %)
Por la satisfaccion de los c... 41 (69,5 %)
Por los medios de comuni... 9 (15,3 %)
Buen producto, servicio, at... 25 (42,4 %)
Cumplen las leyes 27 (45,8 %)
La gente no se da cuenta

0 10 20 30 40 50

Analisis: Las tres opciones mas importantes concebidas por los encuestados indicaron que con 69% por
la satisfaccion de los clientes, el 47% por el trato a los empleados y el 45% porque una empresa cumple las leyes,
con ello, se deduce que la satisfaccion de los clientes prevalece para que una empresa se considere socialmente

responsable.

Gréfico 11



Resultado de la pregunta 11
La RSE contiene 5 topicos, segun su criterio evalle éstas segun el grado de importancia que considera
que tienen, de 1 menos importante a 5 mas importante.

2. Medio ambiente
10.3%

4. Compromiso con la
15,5%

5. Comportamiento etico
51,7%

3. Calidad de vida
13,8%

1. Marketing
8,6%

Analisis: Segun los 5 topicos de la RSE los encuestados indicaron que el punto mas importante es que una

empresa tenga un comportamiento etico sobre todo y ademas que tenga un compromiso claro con la comunidad.

Grafico 12

Resultado de pregunta 12



Cuando va a comprar un producto o a contratar un servicio, stiene informacion sohbre el
comportamiento social y medioambiental de la empresa que lo comercializa?

Si, siempre.

13,6%

MNunca

5. ] H'.‘

Algunas veces.

Casi nunca.

0%

Analisis: la mayoria de personas encuestadas indicaron que solo algunas veces se informan si una empresa

practica la responsabilidad social antes de comprar.

Interpretacion de los resultados

En este trabajo investigativo se utiliz6 técnicas bibliograficas que permitieron estructurar el analisis de
esta investigacion, ademas se utilizo la encuesta como método cuantitativo para encontrar la relacion de la RSE y
la percepcidn de los consumidores respecto a ello.

Por consiguiente los datos arrogados de las encuestas aplicadas fueron que las personas conocen del
término de la RSE, sin embargo, no es tan importante para ellos al momento de establecer una compra, es decir,
no existe como tal un consumo responsable, ademas que no han considerado dejar de visitar una empresa porque
no sea socialmente responsable, esto indica que no hay un conocimiento claro del tema y que ademas el precio
prevalece por encima de otros factores al momento de efectuar las compras, cabe recalcar que la percepcion de
los clientes del comercial Lesly S.A en cuento a la responsabilidad social empresarial les es indiferente si es
socialmente responsable, pero lo que si consideran importante son los precios y que los productos sean de buena

calidad, otro punto importante es que los encuestados consideran que la empresa debe enfocar su responsabilidad



social a los consumidores, es decir, lograr satisfacer sus necesidades, puesto que al fidelizar a sus clientes la
empresa puede ser competitiva en el mercado.

Por otro lado, se identificO que el comercial LESLY S.A aplica practicas de responsabilidad social
enfocadas a la sociedad, entre las que se puede mencionar es que en épocas de navidad la empresa realiza un
agasajo navidefio a dos escuelas de la localidad y ademas se encarga de promover un comercio justo, es decir,
brinda a sus trabajadores condiciones laborales adecuadas y seguras, respetando los horarios y sobretodo salarios
apegados a la ley, asi mismo, sus clientes son considerados la piedra angular del crecimiento del negocio, por
ende, se crean las condiciones de fidelizar al cliente, brindando siempre una buena atencién y teniendo como
lema “cada gran negocio se basa en la amistad”.

Valoracion de la Factibilidad: Dimensiones Técnica-Econdmica-Social-Ambiental Analisis

Técnico

Ubicacion del proyecto.

El proyecto se desarrollara en las calles San Martin entre Juan Montalvo y Colon del cantén Pasaje, se
encuentra en zona urbana, en condiciones con mucha infraestructura domiciliaria cercana, superficie destapada y

con iluminacion publica.

Tamafno del Proyecto
Segun se puede observar por medio de (Google Maps, 2021), el proyecto se ubica en el canton Pasaje se
tomara como poblacién de estudio a los clientes fijos del comercial LESLY S.A,

Figura 3

Espacio que abarcara el proyecto
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Fuente: (Google Maps, 2021)

Estructura organizacional:

Figura 4

Estructura organizacional
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Nota: Elaboracion propia

Tiempo maximo de duracién del proyecto:

El tiempo de inicio del proyecto fue el 28 de diciembre de 2020, en el cual se empezdé por la identificacion
de un problema que represente un objeto de estudio, se planted el tema del proyecto y su posteriormente se
establecid los objetivos y revision de la literatura. La segunda etapa inicio en el mes de junio de 2021 en cual se

desarrollé la metodologia y resultados del proyecto finalizando el 18 de septiembre de 2021.



Dimensién ambiental

Se entiende como impacto ambiental al efecto que produce una determinada accién humana sobre el
medio ambiente en sus distintos aspectos, aunque técnicamente, es la alteracion de la linea base, debido a la accion
antrdpica o a eventos naturales, con efectos en la calidad ambiental y de vida y en el aprovechamiento de los
recursos naturales, asi como cualquier cambio significativo en el ecosistema. (Arias & Cardenes, 2016)

La norma ISO 26000 aprobada en el afio 2010 se fundamenta en algunos principios que deben ser
considerados por la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) que tienen las empresas, donde se involucra a los
grupos de interés del negocio; sean estos: accionistas, el gobierno, colaboradores y sus familias, la comunidad,
los clientes y proveedores. El propésito se fundamenta en la equidad social y la conservacion del medio ambiente

(Pimiento de Gama & Martinez, 2014)

GRUPOS DE INTERES

INTERNOS EXTERNOS
Accionistas Clientes

Directivos Proveedores
Trabajadores Entidades financieras

Comunidad local

Organizaciones sociales

Impactos ambientales

En la actualidad la mayoria de empresas estan interesadas en contribuir de manera voluntaria al
compromiso ambiental, realizando mejoras en sus practicas de su actividad econémica; con el objetivo de crear
un equilibrio ecoldgico en cuanto al progreso econdémico sostenible. Considerandose al factor medioambiental en
una responsabilidad para todas las organizaciones, y consecuentemente para las personas que la conforman.

En cuanto a las empresas que se dedican a la venta de abarrotes el impacto ambiental no es en un grado
alto como lo podrian ser empresas dedicadas a la transformacion de productos, o empresas industriales, por ende,

se puede deducir que la empresa como tal, no produce dafio al medio ambiente, al menos, no directamente.



Dimensién social
La presente investigacion se centro en la percepcion de los consumidores para determinar si existe responsabilidad
social empresarial en la empresa comercial de la ciudad de Pasaje debido a que las empresas no practican
constantemente la RSE. Con ello, se identifico que la empresa tiene practicas de responsabilidad empresarial,
pero que los clientes a los cuales se enfoca no tienen conocimiento claro respecto a este tema, lo cual no influye
en gran manera en su decision de compra.
El segmento de mercado al cual dirige su servicio se enlista continuacién: Segmento

de mercado

El grupo de personas al que va dirigido la empresa en cuestion es al siguiente grupo:

El grupo de edad: Beneficia directa e indirectamente a todos los miembros de una familia. (nifios, jovenes
y adultos)

Sexo (genero): Tanto hombre como mujeres

Nivel socioecondmico: Todas las personas con un nivel socioeconémico de bajo a medio

Localidad: Personas domiciliadas en el cantén Pasaje.

Dimension econdémica

Para medir el impacto econdmico que tiene el comercial LESLY S.A se considera los ingresos
que el mismo genera, el beneficio costos que produce su actividad econémica, la generacion de empleo
que brinda a las personas de la localidad y el mejoramiento de la calidad de vida de los duefios del

negocio. Innovadores

Figura 5

Cuadro econémico

COMERCIAL LESLY S.A

Actividad econémica Venta de productos de consumo de hogar
y personal.
Numero de trabajadores 5

Ingresos promedio 3 mil diarios




Clientes fijos 59 diarios

Afos de funcionamiento 10 afos

Nota: Elaboracién propia
Analisis: El comercial LESLY S.A viene desarrollando su actividad economica desde 2011, se
inici6 como una pequefia tienda, donde la Unica persona que trabajaba era su duefia, posteriormente fue
creciendo producto del buen servicio que ofrecia y posteriormente empez6 a ser un ente que genera
empleo a varias familias pasajefas.
Contrastacion Teorica de Resultados
El tema principal del estudio es analizar la percepcion de los consumidores respecto a las practicas de
responsabilidad empresarial. Segun estudios realizados por Marquina & Reficco (2015) en la ciudad de
BogotaColombia existe evidencia de una relacion significativa de las practicas de responsabilidad social
empresarial (RSE) y de algunas de las competencias corporativas (CC) sobre el comportamiento de compra del
cliente; los resultados muestran que la probabilidad de compra de los consumidores de un producto aumenta si la
empresa fabricante cumple con determinadas caracteristicas en su gestion: compromiso con el medio ambiente,
buen trato a los trabajadores, apoyo a programas de lucha contra la pobreza, calidad de los productos y oferta de
productos atractivos e innovadores. El estudio ha mostrado también que los consumidores estan dispuestos a pagar
una mayor proporcion del precio del producto por atributos empresariales vinculados a la responsabilidad social.
En contraste con los resultados obtenidos en el presente estudio y la investigacion tomada como ejemplo
se obtuvo que las personas, en primer lugar, no tienen claro el concepto de RSE por ende no influye en gran
manera en la decision de compra del clientes, ademas consideran que la RSE es un tema importante pero
secundario; para los clientes un factor importante antes de consumir es el precio que tenga el producto y ademas
entienden que termino mas asociada a RSE es el compromiso asumido de forma voluntaria por parte de las
empresas; asi se deduce que la percepcion de los clientes respecto a la RSE es que es baja pues en su mayoria las

personas no tienden enfocarse en esas acciones antes de decidir si consumir en una y otra empresa.



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Conclusiones

A la conclusién que se llega es que existe una asociacion entre la responsabilidad social empresarial y el
comportamiento de compra de los consumidores, sin embargo, esta no es tan significativa, puesto que los
consumidores no conocen a ciencia cierta lo que significa ser una empresa responsable y lo que predomina mas
que todo al momento de efectuar una compra es el precio del producto.

El comercial LESLY S.A no tiene establecidas las précticas de RSE, sin embargo de manera empirica
viene practicando acciones que hacen que una empresas sea socialmente responsable, en ese sentido, el comercial
cada afio en la época de navidad, realiza un pequefio agasajo a dos escuelas ubicadas en la localidad en donde esta
establecida, ademas cada afio realizan un viaje con los colaboradores para que se sientan a gusto al momento de
trabajar y a su vez esto lo puedan percibir los clientes, a través del buen servicio.

Finalmente se identifico los tres principios de responsabilidad social que aplica el comercial LESLY S.A
para considerarse socialmente responsable, con ello se encuentran el respeto a las leyes; comercial Lesly se
preocupa principalmente por cumplir con las leyes y de esta manera desarrollar su actividad econdémica de la
manera mas transparente, en segundo lugar se encuentra la atencion a los trabajadores; se sabe que los trabajadores
son el eje fundamental para crecer como empresa, ‘por ende, constantemente se los capacita y se les brinda la
oportunidad de crecer dentro de la empresa y finalmente se encuentra la preocupacion por la comunidad,

brindando siempre lo mejor a los mejores precios.



Recomendaciones

Se recomienda a todas las pequefias y medianas empresas que se amplien campafias de informacion y
educacion referente a la Responsabilidad Social Empresarial con la finalidad que tanto empresarios,
trabajadores y consumidores empiecen a fomentar las practicas de responsabilidad social en el cantén
Pasaje.

Desarrollar la reputacion social en el comercial LESLY S.A en si solo el fin lucrativo provoca, muchas
veces, desatenderse de la responsabilidad social. En ese sentido no se debe olvidar el vinculo que existe
entre la RSE y la reputacion que se genera dentro de la sociedad. Una organizacién no puede solo
preocuparse por maximizar ganancia por encima del malestar del entorno, sino que tambien debe

preocuparse en incentivar la convivencia en armonia.

Al comercial LESLY S.A se comprometa a involucrase mas en el tema de la Responsabilidad Social e

informarlo a la ciudadania para asi logar confianza y fidelizacién de sus clientes.
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