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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo determinar la influencia de Ila
implementacion progresiva de un programa de RSE en el comportamiento del
consumidor del restaurant “Jijuna”, Cajamarca 2020, tomando como base los
fundamentos tedricos de la responsabilidad social corporativa y del
comportamiento del consumidor. El enfoque de investigacion utilizado es
cuantitativo, de disefio no experimental — descriptivo. Se aplicé una muestra de 50
consumidores y los 06 colaboradores del restaurant “Jijuna” de la ciudad de
Cajamarca, teniendo como variable independiente: Programa de RSE y como
variable dependiente: Comportamiento del consumidor. La recoleccion de datos en
ambas variables se realizo a través de dos cuestionarios validados por expertos.
De acuerdo a los resultados se ha demostrado que la implementacion progresiva
de un programa de RSE en el restaurant Jijuna, generaria una influencia positiva
en el comportamiento del consumidor, debido a que el consumidor es sensible y
valora este tipo de practicas, ademas acepta pagar un costo adicional de hasta el
5% del costo normal por los productos y servicios que se generen bajo enfoques
de RSE. En ese contexto se ha visto oportuno proponer la implementacion de un
programa de RSE en el restaurant.

Palabras claves: Programa, responsabilidad social empresarial,

comportamiento del consumidor.

Vi



Abstract

The present work aims to determine the influence of the progressive
implementation of a CSR program on the consumer behavior of the restaurant
"Jijuna", Cajamarca 2020, taking as a basis the theoretical foundations of
corporate social responsibility and consumer behavior. The research approach
used is quantitative, with a non-experimental - descriptive design. A sample of 50
consumers and the 06 collaborators of the restaurant "Jijuna" in the city of
Cajamarca was applied, having as independent variable: CSR program and as
dependent variable: Consumer behavior. Data collection on both variables was
carried out through two questionnaires validated by experts. According to the
results, it has been shown that the progressive implementation of a CSR program
in the Jijuna restaurant would generate a positive influence on consumer behavior,
because the consumer is sensitive and values this type of practice, and also
agrees to pay a additional cost of up to 5% of the normal cost for products and
services that are generated under CSR approaches. In this context, it has been
seen appropriate to propose the implementation of a CSR program in the

restaurant.

Keywords: Program, corporate social responsibility, consumer behavior.
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l.  INTRODUCCION

Ultimamente, la responsabilidad social empresarial (RSE) estd tomando mayor
notoriedad, importancia y relevancia en las actividades economicas a nivel
mundial, Sin embargo, qué entendemos por RSE. Al respecto, Palacio (2020, p.
25), refiere que la RSE es un término general y puede tomar varios enfoques, y
que al no ser entendido en su esencia se desvirtia su aplicacion en las
organizaciones reduciendo su aplicacién a politicas de reduccion de impuestos y

apoyo social esporadico.

A medida que la sociedad ha ido evolucionando, han mejorado las formas de
manejar los negocios y la actividad empresarial en general, haciéndola mas
amigable con la sociedad, con el consumidor, con el medio ambiente, incluso con
sus competidores en el mercado. Asi mismo, segun el tamafio de la empresa
(grande, pequeiia y microempresa) hemos podido observar que ha diversificado
su implementacion en diversos rubros tales como el sector minero, inmobiliario,
mercado de valores, sector industrial, turistico, gastronémico e innumerables otras

actividades.

A nivel internacional se han realizado estudios e investigaciones respecto a la
RSE como factor de cambio, en los que se sefiala que es un mecanismo valido
para aplicar nuevas politicas de gestion de empresas u organizaciones,
posicionando a las mismas, bajos los enfoques de tipo ambiental, social y
econdémico (Hernandez, Pitre, y Orozco, 2020). Ademas en palabras de Luperdi la
RSE influye significativamente en la imagen corporativa (2018, p. 15). Como
puede notarse, la RSE actualmente se ha convertido en una importante
herramienta de gestion empresarial que fortalece su competitividad. (Amaeshi, et
al, 2016, p. 385).

De otro lado, el desarrollo de politicas de RSE implican necesariamente el
establecimiento de una relacion activa entre la empresa y el consumidor (Pacheco
y Meza, 2016, p. 125). Asi por ejemplo segun un estudio realizado en Cantabria
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(Espafa) en el afio 2016, se logré demostrar que la aplicacion de politcas de RSE
genera un efecto favorable en la fidelizacion de sus clientes (Martinez vy
Rodriguez, 2016, p. 12).

El Peru no ha sido ajeno al tema abordado, pues tal como indica Barcachan (2017,
p. 58), en nuestro pais se ha notado mayor preocupacion en el sector empresarial
por innovar con politicas de gestién orientadas a la RSE, en donde la difusion y
sensibilizacion juega un rol sumamente importante. No obstante los logros
obtenidos por el sector empresarial en el avance y desarrollo de la RSE, aun falta
mucho por comprender, sobre todo en sectores empresariales que involucran
contacto directo entre empresario y consumidor, como por ejemplo el sector

gastronémico.

A nivel local en Cajamarca, existen antecedentes respecto al desarrollo de
politicas de RSE sobre todo en el ambito de la actividad minera (gran empresa)
pero la pequefia y micro empresa aun es aplicada incipientemente. Ello confirma
lo indicado por Sanchez (2018) respecto a que el desarrollo y aplicacién de
programas de RSE no es uniforme en el sector empresarial del pais, sobre todo en
las localidades mas alejadas o rurales, donde la brecha de desarrollo es mas
notoria. Entonces considerando que en Cajamarca, las empresas pequefias y
especialmente del rubro gastronémico, aun no tienen mayor experiencia en el
desarrollo de politicas o actividades de RSE, nace la inquietud de explorar este
segmento del mercado, teniendo en cuenta el gran potencial turistico que ofrece la
ciudad de Cajamarca y la regién en su conjunto, evaluando el impacto que se
podria generar en el comportamiento del consumidor (C.C.) como consecuencia

de implementar programas de RSE en los restaurantes locales.

De lo anteriormente mencionado, surge nuestro problema de investigacion ¢De
qgué forma influye la implementacion progresiva de un programa de RSE en el
comportamiento del consumidor del Restaurant “Jijuna”, Cajamarca 20207 Asi

mismo, nuestro trabajo de investigacion tiene justificacion practica, social y
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metodoldgica. Practica, porque los resultados obtenidos seran de utilidad para los
empresarios especialmente del rubro gastronémico, ya que se les brindara
opciones para ser tomadas en cuenta dentro de una eficiente gestion de sus
actividades de RSE y brindarles pautas para mejorar e incrementar la venta de los
productos o servicios que ofrecen al mercado. Social porque se pretende contribuir
al desarrollo de la RSE en la ciudad de Cajamarca, y a su vez contribuir a su
replicacion en otras ciudades del pais, de tal manera que el sector empresarial
asuma el reto de demostrar que es capaz de generar confianza en el mercado,
donde sus productos o servicios seran adquiridos por consumidores conscientes e
informados; y, metodoldgica porque la presente investigacion constituird una
importante herramienta para otros investigadores, para el consumidor

cajamarquino y para las empresas del medio.

Siendo asi hemos planteado como objetivo general de la investigacion; determinar
la influencia de la implementacién progresiva de un programa de RSE en el
comportamiento del consumidor del restaurant “Jijuna”, Cajamarca 2020. Asi
mismo, respecto a los objetivos especificos de la investigacion, se proponen;
primero, Determinar las acciones de RSE que viene desarrollando actualmente el
restaurant “Jijuna”; segundo, analizar los factores que influyen en el
comportamiento del consumidor del restaurant "Jijuna"; y tercero, elaborar un
programa de RSE para influir positivamente en el consumidor del restaurant

"Jijuna".

Por estas consideraciones se ha planteado la siguiente hipétesis de investigacion:
La implementacion progresiva de un programa de RSE genera una influencia
positiva en el comportamiento del consumidor del restaurant “Jijuna”, Cajamarca
2020. Con la hipétesis planteada se demuestra que al consumidor le interesa y le
atraen aquellas empresas socialmente responsables y las prefieren ante las

demas.



ll.  MARCO TEORICO

A continuacion, analizaremos algunos trabajos previos respecto a nuestro tema de
investigacion. A nivel internacional, el primero de ellos, referido a la investigacion
realizada en Taiwan por Linchi Kwok, Yung-Kuei Huang, y Lanlan Hu, bajo el titulo
“Atributos ecoldgicos de los restaurantes: ¢ Qué es lo que realmente les importa a
los consumidores?”, a través de la aplicacion de una encuesta a 382 clientes, se
demostrd que éstos valoran mas a los restaurantes que aplican RSE con enfoque
medioambiental, que el propio contenido nutricional de los platos que ofrecen
(2016, p. 107).

Azevedo, Moura, y Souki en su investigacion “Elegir un restaurante: atributos
importantes y sus dimensiones consideradas en el proceso de decision del
consumidor”, desarrollada en Brasil, aplicaron una encuesta a 600 consumidores
para identificar las caracteristicas y/o atributos del servicio o producto, que influyen
o determinan su decision de compra, obteniendo como principal resultado que los
consumidores prefieren en primer orden a aquellos generados con enfoque de
RSE (2017, p. 225).

Segun Chacén en la tesis denominada “La gestion responsable en la cadena de
suministro de productos sostenibles: una propuesta de modelo integrador desde la
teoria de la vision de la firma basada en recursos y la teoria de las partes
interesadas”, aplicando un disefio de investigacion mixta, aplicada a 126 empresas
del rubro gastronémico en Colombia, demostrando que aquellas que tenian
modelos de gestion con enfoque de RSE, ostentan ventajas competitivas y sobre
todo, desarrollan un factor de diferenciacion en el mercado (2017, p. 454).

En la investigacion titulada “La disposicion a pagar mas por productos vinculados
a la RSE: evidencia de un analisis conjunto en México”, a cargo de Amezcua,
Briseiio, Rios, y Ayala (2018), en donde los resultaron de dicha investigacion
demostraron que los consumidores aceptan de buena manera el incremento de
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hasta un 22% del precio normal, de aquellos productos que se relacionan a

programas de RSE.

El elememto cultural tambien es un aspecto importante a considerar. Asi lo
demostraron Pires, Moura-Leite, Pereira, y Tang-Serquen en su investigacion
titulada “Responsabilidad social empresarial desde la perspectiva del consumidor:
un estudio transcultural”’, en la que se analizé la valoracion de la RSE haciendo
una comparacion cultural entre consumidores peruanos Yy brasilefios, cuyos
resultaros demostraron que la RSE es mas valorada en el Perl a pesar de que en

Brasil existe mayor desarrollo del tema (2020, p. 334).

Otra investigacion importante es la desarrollada en Colombia por Carrero (2019)
en la tesis denominada “Plan de negocio para la creacion de un restaurante de
comida espafiola en el que se apliquen principios de responsabilidad social
empresarial RSE”, en cuyo estudio se destaca el escalamiento que ha tenido el
sector gastrondémico en la economia colombiana; asi mismo, realizandose un
estudio de mercado se determiné la viabilidad para llevar a cabo un

emprendimiento gastronémico basado en la aplicacién de politicas de RSE.

A nivel regional existe un avance en el desarrollo del tema, a continuacion
mencionaremos los principales antecedentes de investigacion. En la tesis
desarrollada por Flores (2018) denominada “;Se puede Iluchar contra la
informalidad laboral desde el enfoque de la responsabilidad social?: una mirada al
sector gastronémico de Lima”, el autor a través de su investigacion analizo la
dimensién interna de la RSE aplicada al rubro gastronémico, demostrando que el
respeto a las normas laborales desde el enfoque de la RSE puede contribuir a la
reduccion de la informalidad laboral.

En la investigacion titulada “Influencia de la responsabilidad social empresarial en
la imagen corporativa de los clientes de La Posada del Mirador, en Barranco”

(Luperdi, 2018, p. 28). Se logr6 demostrar que la RSE ejerce influencia en el
5



posicionamiento de la imagen corporativa, lo que se traduce en mayor captacion y

fidelizacion de clientes del establecimiento donde se realiz6 el estudio.

En la tesis de maestria desarrollada por Bustamante, Contreras, Elescano, y
Quispe (2019, p. 89), la misma que se denominé “La influencia de la
responsabilidad social empresarial en el comportamiento de compra de
hamburguesas de los consumidores de la ciudad de Huancayo, Peru”., con una
muesta de 132 comenzales, los investigadores lograron demostrar que la RSE
tiene mayor efecto en el consumidor que la propia capacidad corporativa del

establecimiento.

Otra investigacion a nivel regional, se titula “La influencia de la responsabilidad
social empresarial en el comportamiento de compra de los consumidores de
chocolate de la ciudad de Huancayo, Departamento de Junin” desarrollada por
Quinteros, Riveros, Roman y Romero (2019), demostrando en su estudio que el
consumidor tiene mayor predisposicion de compra del producto cuando conoce del
compromiso del establecimiento en aplicar politicas de RSE sobre todo enfocadas

al respeto con el medio ambiente (p. 91).

En la investigacion denominada “Plan de responsabilidad social empresarial como
ventaja competitiva de una polleria — Mochumi”, las investigadoras Heredia y
Alama (2018) efectuaron un andlisis a través de encuestas a los clientes un
establecimiento gastronémico, en el que se diagnosticd que su nivel de desarrollo
de RSE no le permitia tener ventajas competitivas, por tanto se deberian realizar
mejoras importantes, bajo enfoques de innovacion, sostenibilidad, calidad y

satisfaccion del cliente.

Echaiz y Herrera (2019) en su investigacion denominada “El rol regulatorio del
Derecho en torno a la responsabilidad social corporativa: Regulacién estatal,
estandares de mercado, autorregulacion e incentivos”, demostraron que la RSE en

nuestro pais aun no tiene una regulacion normativa, y que su aplicacion en los
6



planes de gestiobn empresarial obedece a la voluntad propia del sector empresarial
por optener ventajas competitivas en el mercado, segun el rubro al que

pertenezcan.

A nivel local también se han desarrollado algunos trabajos de investigacion previos
abordando el tema propuesto, asi en la investigacion denominada “Percepcion de
la responsabilidad social empresarial y la imagen de marca en los clientes internos
y externos de la franquicia Starbucks Cajamarca”, Zulemy y Mestanza (2017),
lograron demostrar la existencia de una relacidén positiva entre la percepcion de la
RSE y la imagen de marca del establecimiento y de los proudctos que ofrecen,
favoreciendo a la predisposicion de compra de los consumidores (p. 72).

Otra importante investigacion local es la realizada por Galvez (2016) denominada
“Estrategias de responsabilidad social empresarial para integrar laboralmente a
personas con discapacidad auditiva en la empresa Heladeria Holanda, Cajamarca
2015, cuyos resultados resultados mostraron que al desarrollar la estrategia de
RSE enfocado a la contratacion de personas con discapacidad auditiva, han
logrado fortalecer el clima organizacional y al mismo tiempo ha generado un
impacto positivo en el comportamiento del consumidor, posicionando a la emprea
como pionera en este tipo de politicas de gestion empresarial en la ciuidad de

Cajamarca (pp. 16-84).

Asi también, una investigacion a nivel local que se relaciona directamente con el
tema que nos ocupa, es la realizado por Aguilar, Cérdova, Chavez y Huaccha
(2019) denominado “La Influencia de la Responsabilidad Social Empresarial en el
Comportamiento de Compra de Café de los Consumidores Mayores de 18 afios de
Cajamarca”, en cuyo analisis se aplicé el método de eleccion discreta y se
demostré que la RSE influye directa y positivamente en el comportamiento del
consumidor cajamarquino y que ademas el factor mas resaltante es el respeto al

medio ambiente (p. 102).



En la investigacion a cargo de Rudas (2018) denominada “La responsabilidad
social en Cooperativa Granja Porcdén Cajamarca y su relacién con la exportacion
de hongos comestibles deshidratados a la ciudad de Sao Paulo - Brasil, 2018”, se
efectud un estudio para determinar la viabilidad de un negocio de exportacion de
hongos comestibles desarrollando un programa de RSE, cuyos resultados
demostraron que existe relacion directa entre las variables RSE y ventaja

competitiva.

A continuacion realizaremos un estudio tedrico de la RSE. En principio debemos
mencionar que la RSE tiene distintas definiciones (Suéarez, 2020), no obstante ello,
podria definirse como aquella politica o conducta empresarial que va mas alla de
meros cumplimientos legales o de satisfacer intereses empresariales generando
actividades empresariales rentables dentro de un ambiente de armonia con las
normas y con la comunidad. Asi mismo, debe entenderse que la RSE no sélo
involucra a las empresas y a las personas, sino tambien al medio ambiente
(Athayde y Ferreira de Sousa, 2020).

La RSE es un tema muy importante que en las Ultimas décadas ha generado un
profundo interés en el sector empresarial y de igual modo en el mundo académico
(Reyes y Rodriguez, 2018, p.101). En definitiva, la RSE importa una nueva forma

de organizacion, generando conciencia y respeto (Olaya, David y Jiménez, 2018).

El estudio y desarrollo de la RSE, ha tenido sus mejores avances en el tltimo siglo
(Nifio-Mufioz, Galan-Barrera, y Alamo, 2019), conforme ha ido desarrollandose la
industrializacion, aunque inicialmente se orientaba al enfoque de la produccion
(Herrera, et al, 2020, p. 99). La investigacion al respecto va en aumento (Engert &
Rauter, 2016) e incluye a las pequefias y microempresas como tendencia
internacional (Martinez-Martinez, Herrera Maduefio, Manuel Larran, y Lechuga
Sancho, 2017).



Las acciones de RSE deben estar orientadas a minimizar el impacto de la
actividad de la empresa, en funcion a los objetivos que se han planteado segun la
dimension de la RSE. Al respecto debemos mencionar que la mayoria de trabajos
de investigacion mencionan cuatro dimensiones de la RSE, asi por ejemplo
Wendlandt, Alvarez, Nufiez, y Valdez (2016) citando a Carroll (1991) considerado
el padre de la RSE, hace mencion de las dimensiones econdémica, legal, ética y
filantropica.

La dimension econdmica cuyo enfoque estd basada a la rentabilidad de la
empresa y a su sostenibilidad en el tiempo, los empresarios recuperan sus
inversiones con utilidades en funcién al cumplimiento de la demanda de bienes y
servicios efectuadas por el consumidor. Asi mismo, en cuanto a la dimension
legal, esta debe entenderse como el cumplimiento del marco mormativo vigente,
llevado a cabo por la empresa para el desarrollo y continuidad de sus actividades
indistintamente del rubro o sector de la produccion al que pertenezca (Alvarado y
Luna, 2015).

La dimension ética esta referida al cumplimiento de normas ético-morales, cuyo
imcumplimiento importa un reproche de parte de la sociedad, por tanto la empresa
adecua su politica en funcion a principios éticos. Actualmente la ética en los

negocios es base fundamental para el desarrollo de la actividad empresarial.

La dimension filantropica se relaciona al aporte voluntario de la empresa por el
bienestar de la sociedad en su conjunto, reconociendo que ella misma pertenece a

la sociedad (Escamilla, Fernandez, Paule y Plaza, 2019).

De otro lado, también existen teorias que explican la escencia de la RSE, asi
tenemos a la teoria institucional, segun la cual las empresas conviven dentro de
una comunidad empresarial y cuentan con una regulacién conjunta que modula su

accionar, requieren minimamente ser legitimados por su entorno (Frynas vy



Yamahaki, 2016), incluso las empresas pueden desrrollar su nivel de RSE

dependiendo de como aplican sus competidores (Cao, Liang, y Zhan, 2019).

Segun la teoria politica, se afirma que existe una relacion entre el sector
empresarial y comunidad a través de lo que puede denominarse contratos
sociales, en los que ambas partes interactian asumiendo roles y compromisos.

(Cuyo Chumacero, Huaman Yaringafio, Lazo Alfonso, y Zufiga Evaristo, 2019)

Finalmente la teoria integradora o también llamada de los stakeholders, sostiene
que la empresa busca el desarrollo sostenible integrando a la comunidad y demas
partes interesadas (De la Cruz y Fernamdez, 2016), no obstante debe tenerse en
cuenta que todo parte de la persona, es por ello que los directivos de las
empresas tienen un gran reto para asumir sus roles responsablemente para
trasladar su perspectiva y conducta a la empresa como tal (Lépez, Marin, y Ruiz,
2017).

A continuacion, veamos algunos aspectos positivos de la RSE. Cuando las
empresas cumplen mas alla de lo que la ley les exige generan buena imagen y
son admirados sobre todo por consumidores que valoran la RSE (Hong Harrison
Liskovich, 2016), cuyo resultado final es la obtencién de una ventaja competitiva

en el mercado (Lins, Servaes, y Tamayo, 2017).

Cuando una empresa invierte en RSE sobrepasando las exigencias legales,
adquiere ventajas competitivas y alienta a que sus competidores imiten sus
buenas practicas en cuyo caso los principales beneficiarios son los consumidores
(Flammer, 2015). Es importante resaltar el rol mediador que cumple la imagen
corporativa entre la empresa que aplica RSE y la lealtad o fidelidad del cliente
(Aramburu y Pescador, 2019, p.701).

La RSE ha ido difundiéndose y evolucionando progresivamente en el Perd, bajo

un enfoque de sostenibilidad, alentando a las empresas a llevar a cabo politicas
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de innovacién y de afinamiento de estrategias de RSE (Barbachan, 2017). Es
importante que se siga alentando y profundizando el conocimiento respecto a la
RSE, de tal manera que se eviten algunos errores como por ejemplo, confundirla
con simples actividades de relaciones publicas, o aquella politica de aplicar
soluciones para cubrir el momento cuando existe friccion en la relacion empresa —
comunidad; o peor aun, cuando equivocadamente se piensa que el solo hecho de
cumplir con el marco normativo es desarrollar actividades de RSE (Failoc, 2019).

Segun una importante investigacion realizada por Caro y Salazar (2018) se logro
demostrar que la RSE en el Peru evoluciona favorablemente, destacando en el
caso de las MYPES. Asi mismo, es importante destacar que la RSE no sélo
involucra a la actividad empresarial propiamente dicha sino también a
organizaciones no gubernamentales especialmente en la ultima década en nuestro

pais (Rodriguez et al, 2016).

De otro lado, es importante mencionar que si bien es cierto, la RSE como tal es
entendida dentro de un marco de voluntariedad e iniciativa propia del sector
empresarial; sin embargo, existen algunas regulaciones formalmente establecidas
para facilitar y fomentar su implementacion. Asi por ejemplo, el denominado “Libro
Verde”, documento normativo suscrito por los paises integrantes de la Union
Europea en el afio 2001, conceptualiza y establece pautas metodoldgicas y
normativas para el fomento de la RSE en dicha comunidad y a nivel internacional.
Dicho documento desarrolla dos enfoques de la RSE, el interno relacionado a la
gestion de los recursos humanos, a la seguridad y salud en el trabajo, adaptacion
al cambio y gestion ambiental; y el externo en el que desarrolla temas como la
relacion empresa — comunidad, la relacion empresa — competidores — proveedores

— consumidores, derechos humanos y problemas ecologicos mundiales.

El estado peruano ha demostrado su compromiso con la RSE, tal es asi que en la
Constitucion de 1993 considera en su articulo 43 que el Pert es una republica

democratica y social, ademas en el articulo 58 reconoce que la iniciativa privada
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es libre y se ejerce en una iniciativa social de mercado. Asi mismo, en el afio 2011
el Peru se incorpor6 al denominado Centro de Desarrollo de la Organizacion para
la Cooperacion y el Desarrollo Economico — OCDE, a partir de ello se ha
formalizado el desarrollo de politicas publicas para fomentar e impulsar la RSE en
el pais, no obstante que ya en la Ley 29381 “Ley de organizacion y funciones de
del ministerio de trabajo y promocion del empleo”, establecié que dicho ministerio
tiene la funcién de promover normas de RSE en materia laboral. Del mismo, segun
la ley N° 28611 “Ley General del Ambiente”, se estableci6 que el estado
promueve, difunde y facilita la adopcion voluntaria de politicas, practicas y
mecanismos de RSE. La misma linea normativa sigue la Ley General de Sociedad
N° 26887, al promover politicas de buen gobierno corporativo. Asi mismo, a nivel
tributario existen normas nacionales que fomentan la RSE a través de incentivos
tributarios, tales como las denominadas “obras por impuestos”. De igual modo, en
las regulaciones nacionales de denfesna del consumidor, se han emitido normas
que promueven las buenas conductas empreariales, sancioando aquellas malas
practicas como el “dumping”, monopolios, concertacion de precios, entre otras; y
finalmente en el sector minero, se ha regulado la denominada “licencia social”,
requisito indispensables para obtener autorizacion para el incio de actividades

mineras.

A continuacion nos vamos a referir respecto a la segunda variable en estudio, el
comportamiento del consumidor (CC), cuyo estudio lo han realizado diferentes
areas del conocimiento, con el objetivo de encontrar respuesta a las preferencias
gue tiene el consumidor frente a los productos y servicios que ofrece el mercado
(Pereyra-Fausto, 2019). Para ello definiremos el término CC segun lo sefalado por
Espinel, Monterrosa, y Espinoza (2019), que el CC esta referido al actuar de la
persona y a las decisiones de compra de bienes o servicios para atender las
necesidades en un determinado momento, asi mismo dichos investigadores
refieren cuatro dimensiones lo componen, tales como personal, cultural, social y

psicoldgico.
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Respecto a la dimension personal De Diego y Gallarza (2020) consideran que
cada consumidor tiene su propia porsonalidad, la misma que esta definica por su
edad, sexo, estudios, situacion econdémica y diferentes otros rasgos que lo hacen
anico y que influyen al tomento de tomar decisiones de compra. Respecto a la
dimensién cultural Crespo (2019) sefiala que la cultura es un elemento vital en el
comportamiento de las personas, de alli nacen los deseos y se construyen las
necesidades, destacando sus elementos actitudes, costumbres y valores.

Asi mismo, en relacion a la dimensioén social del CC, Espinel Monterrosa, y
Espinoza (2019) sefialan que el consumidor es una persona que vive en sociedad
y como tal pertenece a un grupo social que ejerce influencia en sus decisiones de
compra, asi mismo ejercen influencia sobre él los denominados grupos de interés
y lideres de opinién. Finalmente, en cuanto a la dimension psicologica del CC
Montesdeoca, Zamora, Alvarez, y Lemoine (2019) mencionan que el consumidor
efectla la compra debido a que existe previamente una necesidad que requeire su
atencion; y segun su nivel de aprendizaje, segun sus creencias, Yy
fundamentalmente segun su nivel de percepcion se predispone a la adquisicion de
determinados bienes o servicios. Li y Atkinson (2020) sefialan que la felicidad
también es un factor importante y determinante en el comportamiento del

consumidor.

De otro lado, es imperativo hacer mencién el efecto que se esta generando en el
comportamiento del consumidor como consecuencia de pendemia que
actualmente atravesamos por covid-19, tal como lo refiere Zwanka Buff (2020).
Asi mismo, Katz, Jung, & Callorda (2020) proponen que el sector empresarial
tendra que incentivar el uso de nuevas tecnologias para afrontar los cambios a
nivel social y econdmico que se han generado en todo el mundo tras las medidas
de confinamiento y aislamiento social. La pandemis por covid-19 ha generado se
ha convertifo en un factor psicologico que viene afectando el CC, por ejemplo en la
adquisicién de seguros, equipos te proteccion personal, equipos para fortalecer la

salud fisica y mental (Cao, Wang,, & Wang, 2020).
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de lainvestigacion

3.2.

Segun Hernandez y Mendoza (2018), en la investigacion con enfoque
cuantitativo, se utiliza la recoleccién de datos y se realiza un analisis

estadistico mediante una medicién numérica.

En este caso, la investigacion llevada a cabo es de enfoque cuantitativo,
de tipo no experimental, porque no se han manipulado ninguna de las
variables dentro del area de investigacion de la entidad, obteniéndose los

datos en su contexto natural.

Asi mismo, su disefio es descriptivo, se presta atencion a las situaciones

dadas en un entorno natural para después analizarlas.

Segun el mismo autor, el disefio se representa como:

.

Dénde:

M: Muestra
O: Observancia
P: Propuesta

En ese sentido, esta investigacion, tiene un tipo de disefio transversal o
transaccional, ya que los datos de cada variable se recopilaran en un
momento dado, en un tiempo Unico, con el objetivo de inquirir el suceso y

los valores en que se muestran las dos variables.

Variables y Operacionalizaciéon
La presente investigacion se desarroll6 bajo el disefio descriptivo —

propositivo por lo que se establecié una variable independiente y una

variable dependiente; tal como se muestra a continuacion:
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3.3.

Variable Independiente: Programa de RSE
Variable Dependiente: Comportamiento del consumidor

Asimismo, la operacionalizacion de variables se encuentra detallada en
anexos.

Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis.

Poblacién: De acuerdo a Herndndez y Mendoza (2018) “La poblacion
refiere al universo sobre el que se investigara. Describe las
caracteristicas de la misma”. Siendo asi, la poblacién esta compuesta por
clientes internos: Conformada por los 06 colaboradores del restaurant
Jijuna; y Clientes externos: Conformada por los consumidores que

acuden al restaurant. Los criterios de seleccion de la poblacion fueron:

- Criterios de inclusion: Se propuso considerar a los colaboradores asi

como a los consumidores del restaurant.

- Criterios de exclusion: Se propuso excluir a los colaboradores que

tienen condicion de practicantes del restaurant.

Muestreo: El muestreo por conveniencia es una técnica no probabilistica
y no aleatoria utilizada para crear muestras de acuerdo a la facilidad de
acceso, la disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra,
en un intervalo de tiempo dado o cualquier otra especificacion practica de
un elemento particular (Hernandez y Mendoza, 2018).

Muestra: La muestra de la investigacion esta conformada por:

e Clientes internos: Conformada por los 06 colaboradores del restaurant

Jijuna.

e Clientes externos: Conformada por 50 consumidores del restaurant

“Jijuna”, elegidos al azar.
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3.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Herndndez y Mendoza (2018), describe el conjunto de técnicas:
documental, estadistica y empirica que el investigador utilizara para
llevar a cabo el estudio. En esta investigacion se utilizo la encuesta como
técnica para la recoleccion de datos. En la presente investigacion se
utilizé el cuestionario como instrumento, aplicandose uno de 25 items
para la variable Programa de RSE y otro de 26 items para la variable
comportamiento del consumidor. En ambos casos se plantearon
preguntas de eleccién multiple, preguntas tipo antagénicas de si y no; y
asi mismo, han elaborado preguntas aplicando la escala de actitudes
Likert, los cuales tienen las siguientes alternativas: (5) Mucho, (4)

Bastante, (3) Mas o menos, (2) Poco y (1) Nada.
Validez del instrumento

Se utilizé la técnica de juicio de expertos, en donde el instrumento tuvo
que ser validado por 3 expertos, quienes examinaron el instrumento, y

aprobaron su aplicacion.
Confiabilidad del instrumento

Para determinar la confiabilidad del instrumento, se realiz6 determinando
el coeficiente Alfa de Cronbach. Asi mismo, para procesar los resultados
se utilizé el software SPSS (Statistical Package for the Social Science)

version 25.

Cabe precisar que para obtener la confiabilidad del instrumento se aplicé
una prueba piloto al 10% de la muestra. Obteniendo para el cuestionario
“‘Encuesta para clientes internos” un coeficiente de 0.736 y para el
cuestionario “Encuesta para clientes externos” un coeficiente de 0.801,
con lo que se determind que ambos cuestionarios tuvieron nivel de

confiabilidad valido.
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3.5.

3.6.

3.7.

Procedimiento

El procedimiento de recoleccion de datos sera el siguiente:
v Planificacion del trabajo de campo
v Recopilacion de encuestas a clientes internos y externos
v Ordenar los datos recogidos
v Ingresar los datos al SPSS versién 25
v Analizar los resultados.

Método de analisis de datos

Segun Queirés et. All (2017), sefala que el andlisis de datos es la
realizacion de operaciones que debe dirigir el tesista para alcanzar sus
objetivos cientificos. En ese sentido de acuerdo a Caparlar y Donmez
(2016), en la presente investigacion se utiliz6 dos técnicas importantes
como son la estadistica descriptiva y el andlisis inferencial. La estadistica
descriptiva se utilizo a través del sistema informatico Excel version 2016
y SPSS 25 los cuales permitieron, la obtencién, la organizacion,
presentacion y descripcion de la informacién numérica. Por ultimo, dichos
resultados obtenidos se interpretaron y concluyeron de manera correcta 'y

con caracter cientifico.
Aspectos Eticos

La conduccién de la investigacion se realiz6 de manera correcta, honesta
y veraz, garantizando los derechos fundamentales de los encuestados en
la investigacion. El sustento de los resultados de las investigaciones se
encuentra contenido en los protocolos, los instrumentos empleados vy
validados por los expertos, los materiales utilizados, los datos de los

experimentos y las observaciones documentadas durante el proceso.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Distribucion de la poblacion segun edad, sexo y nivel de ingreso promedio
de consumidores del restaurant “Jijuna”.

Indicador Valoracion Frecuencia %
18a 28 5 10.0
= 29a39 19 38.0
Edad (afios) 40 250 20 oo
51 amas 6 12.0
Sexo Mascul.ino 29 58.0
Femenino 21 42.0
Menos de 1000 0 0.0
; Cudl es su nivel de ingreso De 1001 a 2000 6 12.0
;romedio mensual en s%les? De 2001 a 3000 23 46.0
De 3001 a 4000 16 32.0
De 4001 a mas 5 10.0

Fuente: Cuestionario aplicado a consumidores del restaurant “Jijuna”, diciembre 2020.

En la tabla 1, se observar al consumidor promedio del restaurant “Jijuna”,
advirtiéndose que el 78% tiene entre 29 y 50 afios de edad, con un 58%
representado por varones. Asi mismo, el 78% ostenta ingresos econémicos que
oscilan entre S/ 2,000.00 y S/ 4,000.00 mensuales, lo que nos indica que el
consumidor promedio pertenece al nivel socioecondmico C (Clase media).

Tabla 2. Nivel de aceptacioén de la RSE en el consumidor

Valoraciéon
Nada Poco Mas o Bastante Mucho

Indicador Menos
F o F Fog PO PO F
(%) (%) (%) (%) (%)

¢En qué medida su motivacion personal
sobre la RSE afectaria su decisibon decompra 0 00 0 00 14 280 31 620 5 100
en un restaurant?

¢ En qué medida su percepcion sobre la RSE

afectaria su decision de compra en un 0O 00O O 00 10 200 25 50.0 15 30.0
restaurant?

¢, Usted recomendaria al restaurant “Jijuna”

por sus estrategias y/o actividades de RSE? 0 0 0 00 0 00 7 140 43 860

Fuente: Cuestionario aplicado a consumidores del restaurant.

En la Tabla 2, se aprecia que el 72% de la muestra considera que su motivacion
personal sobre la RSE afecta en su decisiéon de compra, lo cual se relaciona con el
hecho que 80% de encuestados manifiesta que su nivel de percepcion también
afecta en su decision de compra. Asi mismo, el total de la muestra sefiala que
recomendaria al restaurant por sus estrategias y/o actividades de RSE. Dichos
indicadores nos muestran que la implementacion de un programa de RSE en el
restaurant tendria una importante acogida y un impacto positivo.
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Tabla 3. Nivel de aceptacion de costo adicional por consumo
Indicador Valoracion Frecuencia %
Es positivo y creo que es

: 40 80.0
N un acto altruista
¢, Qué opinion les merecen las E "
. . S positivo pero creo que
actuaciones socialmente : 10 20.0
lo usan por puro marketing
responsables de los restaurantes? :
Es negativo y creo que lo 0 0.0
usan por puro marketing '
¢ Esta dispuesto a pagar un costo  No 7 14.0
adicional por su consumo en un .
restaurant que aplica RSE? Si 43 86.0
No pagaria adicional 0 0.0
¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar Hasta 5% adicional 35 70.0
como costo adicional por consumir  Hasta 10% adicional 11 22.0
en un restaurant que aplica RSE?  Hasta 15% adicional 4 8.0
Hasta 20% adicional 0 0.0

Fuente: Cuestionario aplicado a consumidores del restaurant .

En la tabla 3, se observa que el 86% de encuestados afirma que estaria dispuesto
a pagar un costo adicional por su consumo en restaurantes que desarrollan
actividades de RSE; asi mismo, el 70% esta de acuerdo con un costo adicional de
hasta el 5%. De ello, se advierte que el consumidor es empdético y tiene
predisposicion para contribuir con este tipo de iniciativas empresariales con un

monto acorde a su capacidad econémica.

Tabla 4. Factores culturales que influyen en el comportamiento del consumidor

Valoraciéon
Nada Poco Mas o Bastante  Mucho
_ Menos
Indicador = = = =
F F F F(%) F F

(%0) (%0) (%0) (%0)

¢En qué medida, sus costumbres y tradiciones
afectan su decisién de compra enrestaurantes 0 0.0 O 0.0 14 280 25 50.0 11 22.0
gue llevan a cabo practicas de RSE?
¢En qué medida, su procedencia afecta su

decisiéon de compra en restaurantes quellevan 0 00 O 0.0 21 420 26 520 3 6.0
a cabo practicas de RSE?

¢En qué medida, su religion afecta su decision

de compra en restaurantes que llevanacabo 6 12.0 19 38.0 25 500 O 0.0 0.0 0.0

practicas de RSE?

¢En qué medida, su nivel econémico afecta su

decisién de compra en restaurantes quellevan 0 00 1 2.0 17 340 26 520 6 120
a cabo précticas de RSE?

Fuente: Cuestionario aplicado a consumidores del restaurant.

En la tabla 4, respecto a los factores culturales que influyen en el comportamiento

del consumidor, se determiné que el 72% de la muestra afirmd que sus
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costumbres vy tradiciones afectan “bastante” y “mucho”; asi mismo, el 94% afirma
que su procedencia afecta entre “mas o menos” y “bastante”. De igual modo el
76%, afirma que el nivel socio econdmico afecta su decision de compra entre “mas
o0 menos” y “bastante”. Caso distinto encontramos en la influencia de la religiéon
donde el 88% indica que este factor afecta unicamente entre “poco” a “mas o
menos”. Se observa que el consumidor acude por afioranza o nostalgia, a sus
costumbres y lugar de procedencia, lo que lo vincula a experiencias emocionales

agradables y que las revive en una mejor posicion al acudir al restaurant.

Tabla 5. Factores sociales que influyen en el comportamiento del consumidor

Valoracion
Nada Poco Mas o Bastante Mucho
. Menos
Indicador = = = =
0,
P " o P FOFCR

¢En qué medida, el respeto a las
regulaciones tributarias, laborales y 0 00 0 00 0O 00 20 400 300 60.0
ambientales como politica de RSE, influye en
su decision de compra?
¢En qué medida, el prestigio de un restaurant
por aplicar RSE, influye en su decisio(nde 0 0.0 O 00 O 00 18 36.0 32 64.0
compra?
¢En qué medida considera Ud. que el
restaurant es conocido como una empresa

: . 0O 7 140 43 860 0 O 0 0
respetada y digna de confianza entre los
miembros de la comunidad?
¢ Usted recomendaria al restaurant “Jijuna” 0 0 0 00 O 00 7 140 43 86.0

por sus estrategias y/o actividades de RSE?

Fuente: Cuestionario aplicado a consumidores del restaurant.

En la tabla 5, se evidencia que respecto a los factores de la dimension social de la
RSE que influyen en la decision de compra de los consumidores, el 100% de la
muestra afirmé que el respeto a las regulaciones tributarias, laborales y
ambientales afecta entre “bastante” y “mucho”. Asi mismo, el 100% afirma que el
prestigio de un restaurant por desarrollar actividades de RSE influye entre
“bastante” y “mucho”. De otro lado el 86% de la muestra indica que el restaurante
“Jijuna” es conocido “mas o menos” como una empresa respetada y digna de
confianza entre los miembros de la comunidad, lo que refleja la necesidad de
mejorar la difusion de las actividades de RSE que lleva a cabo actualmente; no
obstante que el 86% de los encuestados manifiestan que lo recomendarian.
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Tabla 6. Distribucién de los colaboradores del restaurant “Jijuna” segun sexo, edad
y grado de instruccion.

Indicador Valoracion Frecuencia Porcentaje
Sexo Mascul_ino 3 50.0
Femenino 3 50.0
18 a 28 4 66.7
~ 29 a 39 1 16.7
Edad (afios) 40 a 50 1 16.7
51 amas 0 0.0
Analfabeto 0 0.0
;Cuél es su grado de Primaria completa 1 16.7
¢ instruccion? Secundaria completa 2 33.3
' Titulo Técnico 2 33.3
Titulo universitario 1 16.7

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del Restaurant “Jijuna”, noviembre 2020.

En la tabla 6, se observa igual cantidad de colaboradores varones y mujeres; asi
mismo, el 66.7% se encuentra entre 18 a 28 afios y el 33.4% entre 29 a 50 afios.
Respecto al grado de instruccion es diverso, ya que el 50% tiene soélo estudios
basicos de primaria y secundaria, el 33.3% estudios técnicos y el 16.7% titulo
universitario. De ello, se aprecia que la mayor cantidad de colaboradores son
jovenes, lo cual favorece a la capacidad de atencion; sin embargo, al contar
Gnicamente con estudios basicos, refleja la necesidad de capacitacion y
entrenamiento para mejorar la empresa.

Tabla 7. Relacion entre Rentabilidad — RSE

Indicador Valoracion Frecuencia Porcentaje
¢ Usted cree que el principal beneficio de una empresa No 1 16.7
socialmente responsable es la maximizacion de ganancias? Si 5 83.3
¢ Considera usted que el restaurant es rentable y No 0 0.0
productivo? Si 6 100.0
¢ El restaurant tiene algun presupuesto establecido para No 5 83.3
financiar actividades de RSE? Si 1 16.7
¢ Considera Ud. que los inversionistas del restaurant estan No 0 0.0
satisfechos con el retorno de inversion? Si 6 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del restaurant.

En la tabla 7, se aprecia que el 83.3% de colaboradores consideran que el
principal beneficio de la RSE es la maximizacién de ganancias, lo que refleja un
nivel significativo de desconocimiento de la RSE, ademas el 83.3% desconoce que
la empresa asigna un presupuesto para el desarrollo de este tipo de actividades.
Asi mismo el total de colaboradores coincide en que el restaurant es rentable y

gue los inversionistas estan satisfechos con el retorno de su inversion.
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Tabla 8. Promedio de consumo por comanda

Indicador Valoracion Frecuencia Porcentaje
15 - 30 soles 0 0.0
) _ 31 - 60 soles 0 0.0
¢, Cual es el monto promedio de“c_c_)nsurno 61 - 90 soles 1 16.7
por comanda en el restaurant “Jijuna”?
91 - 120 soles 3 50.0
121 a més 2 33.3

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del restaurant.

En la tabla 8, se observa que el 50% de comandas oscila entre S/ 91.00 y S/ 120,
asi mismo el 33.3% corresponde a comandas que van de S/ 121.00 a mas; lo que
demuestra los indices de rentabilidad del restaurant “Jijuna”, hecho que guarda

coherencia con el perfil del consumidor que acude a dicho restaurant.

Tabla 9. Aplicacién de RSE en el restaurant

Indicador Valoracion Frecuencia Porcentaje
¢ El restaurant realiza acciones de No 0 0.0
RSE en favor de la comunidad? Si 6 100.0
i ) o Nada 0 0.0
¢En qué medida Ud. participa o Poco 0 0.0
colabora en las actividades de . X
i . Mas o menos 0 50.0
ayuda altruista (donaciones) que
realiza el restaurant? Bastante > 50.0
Mucho 1 0.0
¢ Existe un codigo de ética en el No 6 100.0
restaurant? Si 0 0.0
Nada 0 0.0
. . . Poco 0 0.0
T TSNS wasomenos 3 00
' Bastante 3 83.3
Mucho 0 16.7

Fuente: Encuesta aplicada a los colaboradores del restaurant.

En la tabla 9 se advierte que el total de colaboradores saben que el restaurant
realiza acciones de RSE en favor de la comunidad y su participacion es relativa
dado que el 50% respondié que participa “mas o menos”. Asi mismo, el 83.3% de
los colaboradores indic6 que el restaurant aplica politicas de respeto al ser
humano en un nivel “bastante” dentro de una escala de “nada” a “mucho”; sin
embargo el 100% sefialé que no se cuenta con un cédigo de ética. De estos datos
se logra inferir que restaurant desarrolla actividades de RSE empiricamente, y alin

no consolida una politica como tal.
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V. DISCUSION
En esta seccion se presenta los hallazgos generales, sometiéndolos a discusion

utilizando la teoria relacionada al temay a los trabajos previos.

En cuanto a la influencia de la implementacién progresiva de un programa de RSE
en el comportamiento del consumidor del restaurant “Jijuna”, en la tabla 3 se
muestra un dato importante, dado que el 86% de la muestra afirma que estaria
dispuesto a pagar un costo adicional por su consumo en restaurantes que
desarrollan actividades de RSE; asi mismo, el 70% de la muestra esta de acuerdo
con que dicho costo adicional sea de hasta el 5% del costo normal. De ello, se
advierte que el consumidor es empatico y tiene predisposicion para contribuir con
este tipo de iniciativas empresariales con un monto acorde a su capacidad
econOmica. Los resultados obtenidos guardan relacién con los trabajos previos de
la presente investigacion, asi tenemos que en la investigacion titulada “La
disposicion a pagar mas por productos vinculados a la RSE: evidencia de un
analisis conjunto en México”, a cargo de los investigadores Amezcua, Brisefio,
Rios, y Ayala (2018), en donde los resultaron obtenidos, lograron demostrar que
los consumidores aceptan de buena manera el incremento de hasta un 22% del
precio normal, de aquellos productos que se relacionan al desarrollo de programas
de RSE. Asi mismo, los resultados se relacionan con las bases tedricas del
comportamiento del consumidor, término que segun lo sefialado por Espinel,
Monterrosa, y Espinoza (2019), esta referido al actuar de la persona y a las
decisiones de compra de bienes o servicios para atender las necesidades en un
determinado momento, en la que se reconocen cuatro dimensiones, tales como
personal, cultural, social y psicoldgico, siendo de especial importancia para este
punto, la dimension personal, en la que segun De Diego y Gallarza (2020), cada
consumidor tiene su propia personalidad, definida por su edad, sexo, estudios,
situacion econdémica y otros diferentes rasgos que lo hacen anico y que influyen al
tomento de tomar decisiones de compra, como es el caso de las personas que por
su capacidad econdémica estan dispuestos a pagar un un costo adicional por la

compra de bienes o servicios ofrecidos por empresas que desarrollan actividades
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de RSE Finalmente, comparando los resultados de la presente investigacion
realizada en el Peru y los obtenidos en los trabajos previos que se realizaron en
México, en relacion con las bases teoricass que los respaldan, se han encontrado
algunas similitudes y diferencias. Respecto a las similitudes, en ambos casos se
demostré que los consumidores peruanos y mexicaanos estan dispuestos a
asumir un cosdo adicional por adquirir bienes o servicios producidos en empresas
que desarrollan actividades de RSE; asi también podemos afirmar que ambos
consumidore son sensibles a los programas de RSE y valoran su aplicacion.
Respecto a las diferencias encontradas, podemos mencionar que en el caso
peruano, los consumidores estan dispuestos a pagar hasta un 5% del costo
adicional; sin emabrgo, en Mexico pueden cubrir hasta un 22%; lo que se explica
por la capacidad econdmica del consumidor encuadrado en la dimension personal

de la variable en estudio.

Respecto al segundo objetivo de la presente investigacion, consistente en
determinar las acciones de responsabilidad social empresarial que viene
desarrollando actualmente el restaurant, debemos considerar que en la tabla 9 se
observa que el total de colaboradores tiene conocimiento que el restaurant realiza
acciones de RSE en favor de la comunidad, sin embargo su participacion como
colaboradores en dichas actividades todavia es relativa y sin mayor compromiso,
dado que el 50% respondié que participa “mas o menos”. Asi mismo, el 83.3% de
los colaboradores indicé que el restaurant aplica politicas de respeto al ser
humano en un nivel “bastante” dentro de una escala de “nada” a “mucho”; sin
embargo el 100% sefialé que en la empresa no existe un cédigo de ética formal o
expreso. De estos datos se logra inferir que el restaurant desarrolla actividades de
RSE a nivel empirico, y aun no consolida una politica como tal, aspecto clave para
desarrollar una ventaja competitiva dentro del mercado. En el presente caso, se
advierte que los resultados obtenidos guardan mucha relacion con los que se
obtuvieron en el trabajo previo realizado en la ciudad de Chiclayo, denominado
“‘Plan de responsabilidad social empresarial como ventaja competitiva de una

polleria — Mochumi”, realizada por las investigadoras Heredia y Alama (2018)
24



quienes efectuaron un analisis a través de encuestas a los clientes en un
establecimiento gastrondmico, en el que se diagnosticé que el nivel de desarrollo
de RSE no le permitia tener ventajas competitivas, por tanto se deberian realizar
mejoras importantes, bajo enfoques de innovacion, sostenibilidad, calidad y
satisfaccion del cliente. Considerando ambos resultados obtenidos, se adiverte
que guardan relacién con la denominada teoria integradora de la RSE o también
llamada de los stakeholders, la que sostiene que la empresa busca el desarrollo
sostenible integrando a la comunidad y demas partes interesadas (De la Cruz y
Fernamdez, 2016), no obstante debe tenerse en cuenta que todo parte de la
persona, es por ello que los directivos de las empresas tienen un gran reto para
asumir sus roles responsablemente para trasladar su perspectiva y conducta a la
empresa como tal (Lopez, Marin, y Ruiz, 2017). Cuando una empresa invierte en
RSE sobrepasando las exigencias legales, adquiere ventajas competitivas y
alienta a que sus competidores imiten sus buenas practicas en cuyo caso los
principales beneficiarios son los consumidores (Flammer, 2015). De los resultados
obtenidos y su relacion con las teorias analizadas, se pueden establecer algunas
similitudes dado que, en ambos casos, tanto en el restaurant donde se desarrollé
la presente investigacion y del mismo modo en el que se basé el trabajo previo de
la ciudad de Chiclayo, se evidencié que ambos desarrollaban actividades de RSE
a un nivel empirico e insuficiente, pero que sin embargo, su implementacion formal
y planificada podria significarles una ventaja competitiva importante en el
mercado, mas aun habiéndose demostrado que actualmente la decision de
compra del consumidor exige mejor preparacion en el producto o servicio ofertado,
muchos de los clientes asocian la compra con la RSE, es alli donde ésta se
convierte en un factor clave y exitoso para obtener una ventaja competitiva,
incluso algunos segmentos no toman en cuenta el precio sino que valoran el tema
de RSE y se sensibilizan ante estas acciones; por lo cual resulta necesario que el
restaurant desarrolle una politica formal de RSE, para que de manera programada
y planificada, y con el uso de estrategias adecuadas se pueda consolidar el Plan
de Responsabilidad Social Empresarial como ventaja competitiva para el

restaurant, de igual forma que la empresa tenga una satisfactoria relacion con sus
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clientes internos y externos;, ademas de establecer un adecuado canal de
comunicacién con la comunidad, proveedores, instituciones, reconociéndola como

una empresa socialmente responsable.

Respecto al tercer objetivo de la investigacion, analizar los factores que influyen
en el comportamiento del consumidor del restaurant "Jijuna”, se puede aprecia
que en la tabla 4, respecto a los factores de la dimension cultural que influyen en
la decision de compra de los consumidores, el 72% de la muestra afirmé que sus
costumbres y tradiciones afectan “bastante” y “mucho”; asi mismo, el 94% afirma
que su procedencia afecta entre “mas o menos” y “bastante”. De igual modo el
76%, afirma que el nivel socio econdmico afecta su decision de compra entre “mas
o menos” y “bastante”. Caso distinto encontramos en la influencia de la religion
donde el 88% indica que este factor afecta unicamente entre “poco” a “mas o
menos”. Se observa que el consumidor acude por afioranza o nostalgia, a sus
costumbres y lugar de procedencia, lo que lo vincula a experiencias emocionales
agradables y que las revive en una mejor posicion al acudir al restaurant. Como se
vera a continuacion los resultados obtenidos en la presente investigacion tienen
semejanza con los resultados obtenidos por Pires, Moura-Leite, Pereira, y Tang-
Serquen en su investigacion titulada “Responsabilidad social empresarial desde la
perspectiva del consumidor: un estudio transcultural”, en la que se analizé la
valoracion de la RSE haciendo una comparacion cultural entre consumidores
peruanos y brasilefios, cuyos resultaros demostraron que la RSE es mas valorada
en el Perl a pesar de que en Brasil existe mayor desarrollo del tema. A su vez
ambos resultados se vinculan con la base tedrica del comportamiento del
consumidor, especificamente con la dimension cultural desarrollada por Crespo
(2019) quien sefiala que la cultura es un elemento vital en el comportamiento de
las personas, de alli nacen los deseos y se construyen las necesidades,
destacando sus elementos principales como son las actitudes, las costumbres y
los valores. Como puede notarse, los resultaods obtenidos en ambas
investigaciones coinciden en el sentido que el factor cultural integrado por sus

elementos actitudes, costumbres y valores influyen determinantemente en el
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comportamiento del consumidor, lo que da luces respecto a como implementar las
policitas de RSE en las empresas especialmente del rubro gastronémico, en los

que dicha dimension espcialmente asume cierto rol protagonico.

Asi mismo, respecto al tercer objetivo de la investigacion, podemos mencionar que
en la tabla 5 se evidencia que respecto a los factores de la dimension social de la
RSE que influyen en la decision de compra de los consumidores, el 100% de la
muestra afirmo que el respeto a las regulaciones tributarias, laborales y
ambientales afecta entre “bastante” y “mucho”. Resultados que se relacionan con
un trabajo previo a nivel regional, titulado “La influencia de la responsabilidad
social empresarial en el comportamiento de compra de los consumidores de
chocolate de la ciudad de Huancayo, Departamento de Junin” desarrollada por
Quinteros, Riveros, Roman y Romero (2019), cuyos resultados demostraron que el
consumidor tiene mayor predisposicion de compra del producto cuando conoce del
compromiso del establecimiento en aplicar politicas de RSE sobre todo enfocadas
al respeto con el medio ambiente. Como puede observarse, en ambos casos los
resultados se relacionan con las bases tedricas de la RSE; por lo que nos
remitimos a conocer su naturaleza segun lo desarrollado por Wendlandt, Alvarez,
Nufiez, y Valdez (2016) citando a Carroll (1991) considerado el padre de la RSE,
al hacer referencia de las dimensiones econdémica, legal, ética y filantropica de la
RSE, resaltando para el caso en concreto a la dimension legal, entendida como el
cumplimiento del marco mormativo vigente, que ejerce la empresa para el
desarrollo de sus actividades (Alvarado y Luna, 2015), dentro de la que
consideramos el cumplimiento de las regulaciones tributarias, laborales y
ambientales. Del mismo modo los resultados se relacionan a la dimension social
de la variable comportamiento del consumidor desarrollada por Espinel
Monterrosa, y Espinoza (2019), quienes sefialan que el consumidor es una
persona que vive en sociedad sujetAndose a sus normas y regulaciones; ya que
como tal pertenece a un grupo social que ejerce influencia en sus decisiones de
compra. En tal sentido, haciendo un comparativo de resultados obtenidos y en

relacion a las bases teoricas, podemos afirmar que existe similitud entre los
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consumidores de la ciudad de Cajamarca y de la ciudad de Huancayo, pues en
ambos casos los factores de la dimension social de la RSE influyen positivamente

en su decision de compra.

Finalmente, respecto al cuarto objetivo referido a la elaboracion de un programa
de RSE para influir positivamente en el consumidor del restaurant "Jijuna"“,
debemos tener presente los resultados obtenidos segln en la tabla 2, en la que se
aprecia que el 72% de la muestra considera que su motivacion personal sobre la
RSE afecta en su decision de compra, lo cual se relaciona con el hecho que el
80% de encuestados manifiesta que su nivel de percepcion de la RSE también
afecta en su decision de compra. Asi mismo, el total de la muestra sefiala que
recomendaria al restaurant por sus estrategias y/o actividades de RSE. Dichos
indicadores nos muestran que la implementacion de un programa de RSE en el
restaurant tendria una importante acogida y un impacto positivo. Dichos resultados
se relacionan con lo sefalado en el trabajo previo desarrollado en Colombia por a
cargo de Carrero (2019) en la tesis denominada “Plan de negocio para la creacion
de un restaurante de comida espafiola en el que se apliquen principios de RSE”,
en cuyo estudio se destaca el escalamiento que ha tenido el sector gastronémico
en la economia colombiana; asi mismo, realizdndose un estudio de mercado se
determiné la viabilidad para llevar a cabo un emprendimiento gastrondémico
basado en la aplicacion de politicas de RSE. Resultados que guardan relacién con
las bases tedricas que sostienen que la RSE ha ido difundiéndose vy
evolucionando progresivamente en el Perd, bajo un enfoque de sostenibilidad, asi
como politicas de innovacion y de afinamiento de estrategias (Barbachan, 2017).
En tal sentido, ambas investigaciones coinciden en que es importante que se siga
alentando y profundizando el conocimiento respecto a la RSE y su implementacion
progresiva, considerando las dimensiones que la componen y asi mismo los
factores analizados en cada una de las dimenciones del comportamiento del

consumidor.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1 La implementacion progresiva de un programa de RSE en el restaurant Jijuna,

generaria una influencia positiva en el comportamiento del consumidor,
debido a que ha quedado demostrado que dicho consumidor es sensible y
valora este tipo de practicas. Ademds, considerando su capacidad
econOmica acepta pagar un costo adicional de hasta el 5% del costo normal

por los productos y servicios que se generen bajo enfoques de RSE.

6.2. Conforme se ha podido analizar, el restaurant actualmente cumple con las

regulaciones tributarias, laborales y ambientales; asi mismo, ha ejecutado
algunas actividades de ayuda social de manera esporadica; siendo el caso
que sus colaboradores aun tienen nociones minimas al respecto y no se
encuentran comprometidos, concluyéndose que las actividades de RSE
desarrolladas son empiricas, no planificada e informales. Asi mismo, de los
resultados obtenidos se ha demostrado que el escaso nivel de desarrollo de
que viene ejecutando ha sido una limitante para generar una ventaja

competitiva importante dentro del mercado local.

6.3 Al realizar el andlisis de los factores que influyen en el comportamiento del

consumidor del restaurant, los resultados evidenciaron que los que mas
destacan son los factores sociales, tales como el respeto a las leyes, grupo
social y lideres de opinidon; asi mismo destaca el factor cultural
principalmente influenciado por las costumbres y lugar de procedencia de

cada consumidor.

6.4 Finalmente de los resultados obtenidos, habiéndose determinado las acciones

de RSE que actualmente desarrolla el restaurant, asi mismo considerando el
nivel de sensibilidad y valoracion del consumidor que concurre a dicho
establecimiento, ademas por las ventajas y beneficios que se lograrian, es
recomendable la elaboracion de un programa de RSE que influya
positivamente en el consumidor.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1 El gerente del restaurant, deberd impulsar la implementacion progresiva de un
programa de RSE con un enfoque estratégico y sistematico, considerando
integralmente las dimensiones de la RSE y priorizando los factores que
tienen mayor impacto o que influyen de una mejor manera en el

comportamiento del consumidor, garantizando su sostenibilidad en el tiempo.

7.2 Gestionar alianzas estratégicas con sus stakeholders y al mismo tiempo
incentivar el compromiso de los inversionistas y directivos de establecimiento
con la finalidad de institucionalizar las politicas de RSE para su beneficio, asi

como de los consumidores y la comunidad en general.

7.3 Desarrollar estrategias de marketing y sensibilizacion orientadas a difundir las
actividades de RSE, posicionando la marca y logrando el prestigio del
restaurant como lider en el mercado por su calidad de servicio y por las

practicas de RSE que desarrolla.
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VIIl. PROPUESTA

PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL DEL
RESTAURANT “JIJUNA” — CAJAMARCA 2020

8.1. Problemaética actual

El restaurant “Jijuna” cumple con las regulaciones tributarias, laborales vy
ambientales; asi mismo, ha ejecutado algunas actividades de ayuda social de
manera esporadica; sus colaboradores aun tienen nociones minimas al
respecto y no se encuentran comprometidos, por tanto, las actividades de RSE
desarrolladas son empiricas, no planificadas e informales, lo que significa una

limitante para generar una ventaja importante dentro del mercado local.
8.20Dbjetivos

a. Objetivo General

Proponer un programa de responsabilidad social empresarial para influir

positivamente en el consumidor del restaurant “Jijuna”.

b. Objetivos Especificos

- Fortalecer relaciones de confianza con los proveedores, basado en
una gestion empresarial ética y transparente.

- Asegurar la creacién de un ambiente de trabajo que favorezca la
motivacion, desarrollo, seguridad y respeto a los derechos laborales
de los colaboradores.

- Minimizar el impacto ambiental de las actividades de la empresa.

- Fomentar del desarrollo de comunidades locales.
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Figura 1. Propuesta de Programa de Responsabilidad Social Empresarial del Restaurant “Jijuna” —
Cajamarca 2020
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ANEXOS

Anexo N° 01 Matriz de Operacionalizacion de la variable independiente

VARIABLE

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
EN CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
ESTUDIO
Suarez (2020) Maximizacion de
sostiene que es Econémica Ganancias
aquella politica o Acciones voluntarias Rentabilidad y
conducta gue se orientan a sostenibilidad
empresarial que va  generar desarrollo Cumplimiento de las
mas alla de meros economico leyes
cumplimientos  empresarial dentro del Legal Obtencién de licencias y .
. Escala: ordinal
VI - _Iegales_ o de marco legal, con permisos y nominal
Programa satisfacer intereses valoresly Respeto al ser humano Tipo:
de RSE empresariales comportamientos Actuacién responsable Antagénicas y
ge’.“?ra”do correctos, Etica Deterioro ambiental Likert
actividades contribuyendo al .
empresariales bienestar de sus Imagen y reputacion
rentables dentro de  colaboradores, de la Conducta formal
un ambiente de sociedad y del medio Apoyo comunitario
armonia con las ambiente Filantrépica . N
normas y con la Donaciones o patrocinios
comunidad.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N° 02 Matriz de Operacionalizacion de la variable dependiente

VARIABLE EN DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Acciones y Edad y sexo
Segun lo sefialado decisiones que Personal Capacidad econémica
por Espinel, manifiestan las Opinién por la RSE
Monterrosa, y personas al Conocimiento
Espinoza (2019), el momento de adquirir Tradiciones y costumbres
comportamiento del  un bien o servicio, Cultural Grupos seg(in afinidad Escala:
consumidor esta con el fin de Nivel econémico ordinal y
V.D.: referido al actuar de satisfacer sus . : :
Comportamiento  la personay a las necesidades, es Influencia de grupo social ”C%r.”'”_a'
del consumidor decisiones de posible observar el Social Respeto a las A PO
compra de bienes o comportamiento de regulaciones htagonicas y
servicios para compra de los Imagen ante la sociedad Likert
atender las consumidores a Motivacion personal
necesidades en un partir de aspectos o Percepcion
determinado factores personales,  Psicolégica  Formacion u aprendizaje
momento culturales, sociales Emociones o
y psicologicos sentimientos

Fuente: Elaboracion propia.
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Titulo: Programa de responsabilidad social empresarial y comportamiento del consumidor del Restaurant “Jijuna”, Cajamarca.

Anexo N° 03 Matriz de consistencia

FORMULACION .
DEL HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLE(S) MARCO TEORICO DIMENSION METODOS
PROBLEMA (ESQUEMA) ES
OBJETIVO GENERAL 1. La Responsabilidad . Enfoque:
Determinar la influencia de social empresarial Economica Cuantitativo
la implementacion 1.1. Conceptos sobre Legal Disefio: No
progresiva de un programa RSE experimental —
de RSE en el 1.2. Evolucion de la RSE Descriptiva
comportamiento del . 1.3. Dimensiones y Etica
) implerﬁantaci consumidor del restaurant Vil. d:sgsgrEama Teorias sot_)r_e la RSE Pobla_ci_én:
¢De qué forma 6n progresiva “Jijuna”, Cajamarca 2020 1.4. Beneficios de la Indefinida
influye la de un OBJETIVOS implementacion de
implementacién programa de ESPECIFICOS programas de RSE Muestra: 06
progresiva de un RSE genera Determinar las acciones 1.5. LaRSE en eI'Per(J Filantrépica colaboradqres y
programa de una influencia de responsabilidad social 1.6. Marco normativo de 50 consumidores
RSE enel positiva en el empresarial que viene la RSE. o
comportamlgnto comportamien desarrollando actualmente 2. El comportamiento del Personal Tecnicas:
del consumidor to del el restaurant “Jijuna” consumidor Cultural Encuestas
del Rgstaurant consumidor Analizar los factores que 2.1. Dimens_iones del
“J_ljuna”, del restaurant influyen en el comportaml_ento del Instrumentps:
Cajamarca “Jijuna’ comportamiento del consumidor. Social Cuestionarios
20207 Cajamaréa consumidor del restaurant V.D.: 2.2. Factores que
2020 "Jijuna”. Comportamiento | influyen en la decisién de Méto_dps de
del consumidor compra andlisis de
Elaborar un programa de 2.3. Consumidor investigacion:
RSE para influir socialmente responsable L Estadistica
positivamente en el 2 4. Efectos del Covid-19 | Psicologica | geseriptiva y el
consumld"or__del 'r‘estaurant en el comportamiento del paquete
Jijuna consumidor estadistico SPSS

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 04 Instrumento de recoleccion de datos — Clientes externos

ENCUESTA PARA CLIENTES EXTERNOS

ENCUESTA SOBRE COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR EN RESTAURANTES

OBJETIVO: Determinar la influencia de la implementacion progresiva de un programa de
responsabilidad social empresarial (RSE) en el comportamiento del consumidor del restaurant
“Jijuna”, Cajamarca 2020.

INSTRUCCIONES: Marque con una “X”, en la opcion que considere mas adecuada a su criterio o
percepcion, en cada uno de los siguientes items.

1.

Edad:

a) 18a28 b) 29 a 39 c)40a50 d) 51 a mas
Sexo:

a) Masculino b) Femenino

¢,Cudl es su nivel de ingreso promedio mensual en soles?
a) Menos de 1000

b) De 1001 a 2000

c) De 2001 a 3000

d) De 3001 a 4000

e) De 4001 a mas

¢,Con qué frecuencia asiste al restaurant “Jijuna”?

a) Unavez alasemana

b) Mas de dos veces a la semana

¢) Una vez cada quince dias

d) Unavez al mes

e) Unavez cada dos meses

f) Otro: Especifique
¢,Cuanto es su gasto promedio de consumo por cada visita al restaurant?
a) 15- 30 soles

b) 31-60 soles

c) 61-90 soles

d) 91-120soles

e) 121 amés

¢, Qué opinidn les merecen las actuaciones socialmente responsables de los restaurantes?
a) Es positivo y creo que es un acto altruista

b) Es positivo pero creo que lo usan por puro marketing

c) Es negativo y creo que lo usan por puro marketing

¢ Esta dispuesto a pagar un costo adicional por su consumo en un restaurant que aplica
RSE?

a) No

b) Si

¢,Cuanto estaria dispuesto a pagar como costo adicional por consumir en un restaurant que
aplica RSE?

a) No pagaria adicional

b) Hasta 5% adicional

¢) Hasta 10% adicional

d) Hasta 15% adicional

e) Hasta 20% adicional
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢,Con cual de los siguientes términos asocia usted la responsabilidad social empresarial?
a) Contribucidn voluntaria al mejoramiento social, ambiental y econémico

b) Generar utilidades respetando los derechos laborales

¢) Ayudar a la comunidad a solucionar sus problemas y mejorar su calidad de vida

d) Cuidar el medio ambiente

e) Mantener buenas relaciones con la competencia

f) Herramienta de marketing o publicitaria para generar ganancias en las empresas

¢En qué medida, sus costumbres y tradiciones afectan su decision de compra en
restaurantes que llevan a cabo practicas de RSE? Considerar el nimero 1 como el nivel
mas bajo y el nimero 5 como el nivel mas alto.

1 2 3 4 5
Nada Mucho

Poco Mas o Menos Bastante

¢En qué medida, su procedencia afecta su decision de compra en restaurantes que llevan
a cabo practicas de RSE? Considerar el nimero 1 como el nivel més bajo y el nimero 5
como el nivel mas alto.

1 2 3 4 5
Nada Mucho

Poco Mas o Menos Bastante

¢En qué medida, su religién afecta su decision de compra en restaurantes que llevan a
cabo practicas de RSE? Considerar el nimero 1 como el nivel més bajo y el numero 5
como el nivel més alto.

1 2 3 4 5
Nada Mucho

Poco Mas o Menos Bastante

¢En qué medida, su nivel econémico afecta su decision de compra en restaurantes que
llevan a cabo practicas de RSE? Considerar el nimero 1 como el nivel mas bajo y el
namero 5 como el nivel mas alto.

1 2 3 4 5
Nada Mucho

Poco Mas o Menos Bastante

¢En qué medida, las recomendaciones de familiares o conocidos influyen en su decision
de compra en un restaurant que aplica RSE? Considerar el nimero 1 como el nivel mas
bajo y el nimero 5 como el nivel més alto.

1 2 3 4 5
Nada Mucho

Poco Mas o Menos Bastante

¢En qué medida, las opiniones de familiares o conocidos influyen en su decision de
compra en un restaurant que aplica RSE? Considerar el nimero 1 como el nivel mas bajo y
el nimero 5 como el nivel més alto.

1

2

3

4

Nada

Poco

Mas o Menos

Bastante

Mucho




16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

¢En qué medida, el respeto a las regulaciones tributarias, laborales y ambientales como
politica de RSE, influye en su decision de compra?. Considerar el numero 1 como el nivel
mas bajo y el nimero 5 como el nivel mas alto.

1

2

3

4

5

Nada

Poco

Mas o Menos

Bastante

Mucho

¢Considera que un restaurant debe contar necesariamente con los permisos y licencias
para ofrecer sus productos y servicios?

a) No

b) Si

¢En qué medida, el prestigio de un restaurant por aplicar RSE, influye en su decision de
compra? Considerar el nimero 1 como el nivel mas bajo y el nimero 5 como el nivel mas
alto.

1 2 3 4 5
Nada Poco Mucho

Mas o Menos | Bastante

¢ Tiene conocimiento de las actividades de RSE que realiza el restaurant?
a) No
b) Si

¢En qué medida considera Ud. que el restaurant es conocido como una empresa
respetada y digna de confianza entre los miembros de la comunidad? Considerar el
namero 1 como el nivel mas bajo y el nimero 5 como el nivel mas alto.

1 2 3 4 5

Nada Poco Mucho

Mas o Menos | Bastante

¢En qué medida su motivacion personal sobre la RSE afectaria su decision de compra en
un restaurant? Considerar el nimero 1 como el nivel méas bajo y el nimero 5 como el nivel
mas alto.

1 2 3 4 5

Nada Poco Mucho

Mas o Menos | Bastante

¢En qué medida su percepcién sobre la RSE afectaria su decision de compra en un
restaurant? Considerar el nimero 1 como el nivel mas bajo y el nimero 5 como el nivel
mas alto.

1

2

3

4

5

Nada

Poco

Mas o Menos

Bastante

Mucho

¢En gqué medida su formacion u aprendizaje sobre la RSE influiria en su decision de
compra en un restaurant? Considerar el nimero 1 como el nivel mas bajo y el nimero 5
como el nivel mas alto.

1 2 3 4 5

Mucho

¢En qué medida las emociones o sentimientos generados por la RSE influyen en su
decision de compra en un restaurant? Considerar el nimero 1 como el nivel méas bajo y el

Nada Poco | Mas o Menos | Bastante

ndmero 5 como el nivel mas alto.

1

2

3

4

5

Nada

Poco

Mas o Menos

Bastante

Mucho
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25. ¢ En qué medida esta de acuerdo con las estrategias y/o actividades de RSE que realiza el
restaurant? Considerar el nimero 1 como el nivel mas bajo y el nimero 5 como el nivel
mas alto.

1 2 3 4 5
Nada Poco | Méas o Menos | Bastante | Mucho

26. ¢ Usted recomendaria al restaurant “Jijuna” por sus estrategias y/o actividades de RSE?
Considerar el numero 1 como el nivel mas bajo y el nimero 5 como el nivel mas alto.
1 2 3 4 5

Nada Poco | Mas o Menos | Bastante | Mucho
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Anexo N° 05 Instrumento de recoleccion de datos — Clientes internos

ENCUESTA PARA CLIENTES INTERNOS

ENCUESTA DIAGNOSTICA SOBRE RSE EN RESTAURANTES

OBJETIVO: Determinar la influencia de la implementacion progresiva de un programa de
responsabilidad social empresarial (RSE) en el comportamiento del consumidor del restaurant
“Jijuna”, Cajamarca 2020.

INSTRUCCIONES: Marque con una “X”, en la opcion que considere mas adecuada a su criterio o
percepcion, en cada uno de los siguientes items.

1. Sexo:
a) Masculino b) Femenino
2. Edad:
b) 18 a28 b) 29 a 39 c) 40 a50 d) 51 a mas
3. ¢Cuél es su grado de instruccion?
a) Analfabeto
b) Primaria completa
c) Secundaria completa
d) Titulo técnico
e) Titulo universitario
4. ¢Usted cree que el principal beneficio de una empresa socialmente responsable es la
maximizacién de ganancias?
a) No
b) Si
5. ¢Cual es el monto promedio de consumo por comanda en el restaurant “Jijuna”?
a) 15- 30 soles
b) 31-60 soles
c) 61-90 soles
d) 91-120soles
e) 121 amés
6. ¢Considera usted que el restaurant es rentable y productivo?
a) No
b) Si
7. ¢Elrestaurant tiene algun presupuesto establecido para financiar actividades de RSE?
a) No
b) Si
8. ¢En qué medida considera usted que las practicas de RSE favorecen a la rentabilidad del
restaurant? Considerar el nimero 1 como el nivel mas bajo y el nidmero 5 como el nivel
mas alto.
1 2 3 4 5

Nada Poco Mas o Menos | Bastante | Mucho

9. ¢Considera Ud. que los inversionistas del restaurant estan satisfechos con el retorno de
inversion?.
a) No
b) Si
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

¢En qué medida considera usted que el restaurant respeta y cumple las regulaciones
tributarias? Considerar el nimero 1 como el nivel mas bajo y el nimero 5 como el nivel
més alto

1 2 3 4 5

Mucho

¢En qué medida considera usted que el restaurant respeta y cumple las regulaciones
laborales? Considerar el nUmero 1 como el nivel mas bajo y el nimero 5 como el nivel méas
alto

Nada Poco Mas o Menos | Bastante

1 2 3 4 5
Mucho

¢En qué medida considera usted que el restaurant respeta y cumple las regulaciones
ambientales? Considerar el nimero 1 como el nivel mas bajo y el nUmero 5 como el nivel
més alto

1 2 3 4 5

Mucho

Nada Poco | Mas o Menos | Bastante

Nada Poco | Mas o Menos | Bastante

¢En qué medida considera Ud. que el restaurant satisface las normas de bioseguridad en
los procesos para elaborar los productos y desarrollar los servicios que se ofrecen a los
consumidores? Considerar el nimero 1 como el nivel més bajo y el nimero 5 como el nivel
mas alto.

1 2 3 4 5

Mucho

Nada Poco Mas o Menos Bastante

¢ Considera usted que el restaurant cuenta con los permisos y licencias necesarios para
ofrecer sus productos y servicios?

a) Nunca

b) Muy pocas veces

c) Algunas veces

d) Casisiempre

e) Siempre

¢En qué medida el restaurant aplica politicas de respeto al ser humano? Considerar el
namero 1 como el nivel mas bajo y el nimero 5 como el nivel mas alto.
1 2 3 4 5

Mucho

Nada Poco | Mas o Menos | Bastante

¢, Qué opinion les merecen las actuaciones socialmente responsables del restaurant
“Jijuna”?

a) Es Negativo y creo que lo usan por puro marketing

b) Es Positivo pero creo que lo usan por puro marketing

c) Es Positivo y creo que es un acto altruista

¢En qué medida considera Ud. que las practicas desarrolladas por el restaurant “Jijuna”
reducen el deterioro ambiental? Considerar el nimero 1 como el nivel mas bajo y el
namero 5 como el nivel mas alto.

1

2

3

4

5

Nada

Poco

Mas o Menos

Bastante

Mucho
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

¢En qué medida considera Ud. que el restaurant es conocido como una empresa
respetada y digna de confianza entre los miembros de la comunidad? Considerar el
namero 1 como el nivel mas bajo y el nimero 5 como el nivel mas alto.

1 2 3 4 5

Nada Poco | Méas o Menos | Bastante | Mucho

¢ Existe un cddigo de ética en el restaurant?

a) No

b) Si

¢, Con cual de los siguientes términos asocia usted la responsabilidad social empresarial?
a) Contribucion voluntaria al mejoramiento social, ambiental y econémico

b) Generar utilidades respetando los derechos laborales

¢) Ayudar a la comunidad a solucionar sus problemas y mejorar su calidad de vida

d) Cuidar el medio ambiente.

e) Mantener buenas relaciones con la competencia

¢ El restaurant realiza acciones de RSE en favor de la comunidad?

a) No

b) Si

¢ Se han realizado donaciones o patrocinios de parte del restaurant como actividades de
RSE?

a) Nunca

b) Muy pocas veces

c) Algunas veces

d) Casisiempre

e) Siempre

¢En qué medida Ud. estd de acuerdo con las practicas de ayuda altruista (donaciones) que
realiza el restaurant? Considerar el nimero 1 como el nivel mas bajo y el nimero 5 como
el nivel mas alto.

1 2 3 4 5
Nada Poco | Mas o Menos | Bastante | Mucho

¢En qué medida Ud. participa o colabora en las actividades de ayuda altruista (donaciones)
que realiza el restaurant? Considerar el nimero 1 como el nivel mas bajo y el numero 5
como el nivel mas alto.

1 2 3 4 5
Nada Poco Mas o Menos | Bastante | Mucho

¢En qué medida Ud. participa o colabora en las actividades de RSE que realiza el
restaurant “Jijuna®? Considerar el niumero 1 como el nivel més bajo y el numero 5 como el
nivel mas alto.

1 2 3 4 5
Nada Poco | Mas o Menos | Bastante | Mucho
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Anexo 6. Criterios para elegir la muestra

Criterios
Inclusion Exclusion
Colaboradores del restaurant Colaboradores que tienen la
Consumidores del restaurant condicion de practicantes

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 7. Confiabilidad del cuestionario para clientes internos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vaélido 6 100.0
Excluido* 0 0.0
Total 6 100.0

* La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Fuente: SPSS 25

Estadistica de Fiabilidad de la variable Programa de RSE

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 736 25

Fuente: SPSS 25
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Anexo 8. Confiabilidad del cuestionario para clientes externos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 50 100.0
Excluido* 0 0.0
Total 50 100.0

* La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Fuente: SPSS25

Estadistica de Comportamiento del consumidor

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
,801 26

Fuente: SPSS 25
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Anexo 9. Validacién del instrumento — Cuestionario clientes internos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS

1.3. Institucién donde trabaja
1.4 Experiencia laboral (afios)

1.7.Nombre del instrumento a validar- . ENCUESTA A CLIBATES Ia~TEeres

Il. ASPECTOS A VALIDAR:

CRITERID INDICADORES DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
S J0]ss]20125]30[ 35 [0 [asTso[ss| w0 |65 [ 70 |75 | w0 | 65 | 90 | 95 | 100 |

Esth reclactado (a) con lenguaje

1. CARIDAD ¥

TAVIOA Desribs  deas  relacionadas

S B con la realidad a solucionar %
Sustantado en aspectos

JACTUALIZATON | tdricos centificos de X
actuzlidad.
El  insyumenio  contens

4 ORGANZADON
omanizacien Kgica. X

SURCE El  imyumento  contiene
s HCA BsDRcios en cantidad y catdad X

Asecuado (a3} pare mejorar la
SINTENOONALOAD | o estidn oducativa

Basado f{aj en mspocos
7. CONSISTENCIA Gentil

=

Entre las varables, Indicadores
A COHERENGIA ye vy X

€l instumento responde al
4 METOOOLOGIA propdsito del diagnostico X

10 PERTNENCIA | OB Y Sa ' s

i | X

TOTAL l

IV. PROMEDIO DE VALORACION: QQ_ g Lugar y fecha: Chiclayo 01 de oclubre del 2020
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ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS
L. DATOS INFORMA 1IVOS:

1.3 Institucion donde trabaja rsae. ..
1.4 Experiencia laboral (aftos) p?““fz” .
1.6 Nombre del autor de latesis - . m@}/m’M Vrgeg

1.7. Nombre del instrumento a validar ... /m:éaadw&‘o

il. ASPECTOS A VALIDAR:

| R | |

m mu vEr e onun UL ouenA MUY ousAA

Sl10/15/20[25[%0 |25 |40 |as[sofss| w0 | 65| 70|75 | 90 | 85

<4 radactado (n) con lenguje
1 CLARIDAD ey

~< (8

S

- Describe  deas  relacionadas
e con I resfided & sokcionar ‘f'

Susteniado en mspecton
S ACTUALIZACKN | tedricos clentificos de p ¢
nchuslidad

B ietrumento  conbens
« CROANZACION f— )

Bl instumento  conliens
S.BURCIENCIA. | spacios en cantided y caided.

Adecundo (e) pora mejporar la
& WTENCIONALIDAD geatn eckcmtvm, *

Tovesock Bk @ = sosis X

—

5\ . Entre lan vninhlon indioadores 7\

y ¢l instrumento

neTUen FOEpONCe ™
8 METODOLOGIA :wﬁdvﬁw \f\

Udl y odecuado (o) pars b
W0 PERTNENCA [\ i

1
- |~
<o [

lll. OPINION DE APLICABILIDAD: IMWﬂ%fﬂéé ............................

................................................

............................................................................................

...........................................................
.........................................................................

V. PROMEDIO DE VALORACION: 140, S Lugar y fecha: Chiciayn 01 da nchiibes del 2020

gr

WGl E
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE

RECOLECCION DE DATOS
I. DATOS INFORMATIVOS: y
1.1. Apeliidos y nombres del experto; -4/Que Housesgoy, R osa_Htaypee
1.2.Grado académico que ostenta : /7AES7RA E&) AormisTRAC
1.3. Institucién donde trabaja LONivEesiban MACIONAL D
14.Experiencia laboral (afios)  :. 27 ANcs
1.5. Titulo de la tesis L TE0GRATA DE RESPOVILS (100D

......................

Il. ASPECTOS A VALIDAR:

CRITERIO INDICADORES DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
S5|wf1s|225]|30 |35 |40 |as|sofss|e|as|[m]7s[nma]as[eo]os [100
Esth redactado (a) con lenguaje
1. CLARIDAD o, 2
ORETVOAD | Describe ideas  relacionadas
2 con la realidad a solucionar, X
Sustentado en aspactos
3 ACTUALZAGION | tedricos ientificos de X
actualidad
B instumento  conBiene
4 ORGANZACKN iy L
B instumento  contiens
S SUFICIENCIA | asprctos en cantdad y caldad., X
Adecuado (a) parm mejorar la
A INTENCONALIDAD $5n oducal )(
Basado (a) en aspectos
7.CONSISTENCA | | L.c i )(
Entre las vanables, indicadoms
B.COMERENCA | “CL i menin. X
B instumento responde al X
9. METODOLOGIA prophsito del dagnéstico
08 y adecuado (a) para la X
10.PERTINENCIA | o aciin
TOTAL

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

IV. PROMEDIO DE VALORACION: |10 & Lugar y fecha: Chiclayo 01 de octubre del 2020

Lour 2;: A
FIRMA DEL EXPERTO

DNI: 2C6 21287



Anexo 10. Validacion del instrumento — Cuestionario clientes externos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS
1. DATOS INFORMATIVOS:

1.1. Apellidos y nombres dol exporto . Vasaure Hoenes, Aeronoy i

1.2, Grado académico que ostenta - Doc 108 B4 PLjw ipxcacion Y G as prdn

1.3 Institucion donde trabaja Groees 08 CEA0 = VMVEEs oD Wi BF o ieds

1.4 Expariencia laboral (ahos) G AMeg T

1.5, Titulo de la tesis PROGEAMA 08 RENFONSAO 00 S0 ip, Erpie eionii. |
et SOTRRTATIONTO N CONSUNE 06 Pl TaveANT 31 5onn' ClrArroned) |

1.6.Nombre del autor de latesis - J@e Luis Hurtgprere Vastuga Esccnni

1.7.Nombre del instrumento a validar, &4/ VESin A Clpprer P Tpeaos

Il. ASPECTOS A VALIDAR:

CRITERIO INDICADORES DEFICIENTE BAJIA REGULAN BUENA MUY BUENA
8 o ]as [aufas [so] s e [asTo0 %] 6o | e [0 |75 [ | as [ o0 [aw [0
Esth maactado (a) con lerguaje
1 CLARIDAD
aproplado X
—_— S— —
OBIETMI Doscribe  deas  relacionncas
2 e con la malidad i soliciony, )(
Sustentado on aspeckn IR | I N T O
A ACTUALZACON | Indncos centifoos do
achuniviad X
o . T1 11T
& ORGANZACION wtumonto  contens
orankncion gica p s
SURIGE El mstumen  conbene
2 NeA anpecios e cantidad y caldal [ /(
Adecuads (n) pam mepmr ln !
B INTENCIONALTIAD o | }\
" Basado {3} en aspecks .
7 CONSIBTENCIA entifoos A
Entre las vanables, indicadores
8 COHERENGA | instrumonto pe
El Instrumento responde al
4 METODOLOGIA del Xl
Ubl y adecuado (a) para o \
10 FERTINENTIA | 0 x
TOTAL | I l

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD:

V. PROMEDIO DE VALORACION: c((:_ S Lugary fecha: Chiclayo 01 de octubre del 2020




Wi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS
|. DATOS INFORMATIVOS:

1.1 Apeliidos y nombres del experto;., LU1GVE HMouoenedn ®osa HWavDse
1.2.Grado académico que ostenta - [MIAESTES B BOMWASTRACKWN OF WERCOWS - HER
1.3. Institucién donde trabaja LURNEes,Don. WACONBL | DT caTAMOecK
1.4.Experiencia laboral (8f08) 1. 2 A0S e et e st
1.5, Titulo de la tesis (YROLe . DF PEsPorna BALDOAG Sonl egespeisy Y,
e SOYCCTARED DEL CAZYI0GR oFL RasTauoavT TIduas Y CATBHAQCA
1.6.Nombre del autor de latesls - 052 Lois Wunagars Visqusz Bsacesn

1.7, Nombre del instrumento a validar . 2R Cogsn. 6 CLiBwtEs  ExTE@®MGS

..................................................................................................................................

oA | Exthredaciedo () con lerguage

CRETVOMD Describe  Gest  econadas.
s con In resfted § sohucionar

Susteriao on Expects
3 ACTUMIZACION | tedvicns ceeicon de X

6 eturend  cordene
‘mmm X

WACKENOA B mtymend  condene
$ mpacin en cantidad y caldad X

Adecuado (a) pars maon 1a
& NITARCONN O 8 |‘ n x

7, CONSSTENCA : "’Il" Sipecks ¥

1 COERENCA Enre s varaties ndicadons y

y o esumento

B nstumend mponde 8
. METOOOLOGA proponin onl dagnéeten

10 PERTIENCA

(8 y adecuado {a) pars b
Imvestgectn

TOTAL |

............................................................................................................

...............................................
-------------------------------------------------------------------------------------

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Lugar y fecha: Chiclayo 01 de octubre del 2020

Qv;,ul' Q._A}’ \

FIRMA DEL EXPERTO
DNI: 2€C 218 & F




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME SOBRE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDAR INSTRUMENTOS DE
RECOLECCION DE DATOS
L DATOS INFORMATIVOS:

1.1 Apellidos y nombres dol experto . /<
1.2. Grado académico aue ostenta
1.3 Institucidn donde trabaje

1.4 Experiancia laboral (afios)
1.5 Titulo de la tesis .

il. ASPECTTS A VALIDAR:

CRITERIO INDICADORES DEFICIENTR B MEULAN ouEnA I IR
Sliofrs ool sl T sl [ e[ m[7s [ w[o] ] w0
Exth redactado () con lengusge
1 DLARDNn .
nprpedo ‘)‘.
s Lo ] = oo ores }
Sunterindo en mepacios
3 ACTUNLIACKN | tedriers chonéticos de )l
notunfdod
El mmews  condere
& ORGANZACHN racién ok
|
WFIENCA El  metumen  contiene
% mapecios en cantided y calidod y'
Adecuado (o) pers megorw (n
| FTHOOWON. | cestén sducntv f{
Basado () e mpecn
TeommTBCA | e 7\
D ! R
¥ SRR y ol Instumerio L l '1 l /\ |
oy |
© UMW reEonos o
8 METOOCLOGIA propouto del iegnousco %
Ul y sdecundo (o) pae i
wremecs | h
TOTAL

e i Tastleartndte... 40 Jobecadll




Anexo 11. Autorizacion para el desarrollo de investigacion

AUTORIZACION PARA APLICACION DE TESIS

El qu.e suscribe, Gerente General del Restaurant “Jijuna®, ubicado en Jr Eduardo
Rodriguez N° 206 de la ciudad de Cajamarca: en virtud a la solicitud presentada

por JOSE LUIS HUMBERTO VASQUEZ ESCOBAR maestrante de la Universidad
Cesar Vallejo

AUTORIZO

La aplicacion y ejecucion del proyecto de Tesis de Maestria titulado “Programa de
responsabilidad social empresarial y comportamiento del consumidor del
Restaurant “Jijuna", Cajamarca"

Cajamarca, 16 de noviembre de 2020

|

RUC: 2049437 (550

— 0..'.:......- heemene

&Mai 5 ijnam Gateleres
CLITIIT GO Al

Nombie J‘“:ﬂ‘_-l‘- ’ E,n(_‘m = L hieue {
DNI 4266542 '
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Anexo 11. Propuesta practica

PROGRAMA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL DEL
RESTAURANT “JIJUNA” — CAJAMARCA 2020

1. Consideraciones generales

Somos una empresa peruana socialmente responsable, dedicada a brindar
servicios de alimentacion en la modalidad de RESTAURANT, CATERING Y
CONSESIONARIO, adaptandonos a los requerimientos de cada cliente con la

finalidad de brindarle un servicio personalizado, éptimo y de mejor calidad.
Misién

Brindar servicios de alimentacién con Optima calidad para la satisfaccion de
nuestros clientes basandonos en politicas de responsabilidad social empresarial
y desarrollando buenas practicas y control de manufactura, promoviendo el

desarrollo técnico y profesional de nuestros colaboradores.
Vision

Ser la empresa socialmente responsable lider en la produccién de alimentos y
servicios de excelente calidad, contribuyendo con la gestion empresarial y el

desarrollo del pais
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2. Problematica actual

El restaurant “Jijuna” cumple con las regulaciones tributarias, laborales y

ambientales; asi mismo, ha ejecutado algunas actividades de ayuda social de

manera esporadica; sus colaboradores aun tienen nociones minimas al

respecto y no se encuentran comprometidos, por tanto las actividades de RSE

desarrolladas son empiricas, no planificadas e informales, lo que significa una

limitante para generar una ventaja importante dentro del mercado local.

3. Objetivos

a. Objetivo General

Proponer un programa de responsabilidad social empresarial para influir

positivamente en el consumidor del restaurant “Jijuna”.

b. Objetivos Especificos

Dirigido a: Objetivos especificos
Fortalecer relaciones de
confianza con los proveedores,

Proveedores

basado en una gestion
empresarial ética y transparente.

Colaboradores

Asegurar la creacion de un
ambiente de trabajo que
favorezca la motivacion,
desarrollo, seguridad y respeto a
los derechos laborales de los
colaboradores.

Medio Minimizar el impacto ambiental de
Ambiente las actividades de la empresa.

. Fomentar del desarrollo de
Comunidad

comunidades locales.

Fuente: Elaboracion propia
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4. Expectativas de los grupos de interés

La expectativa de los grupos de interés se detalla en el siguiente cuadro:

Grupo de
Interés Expectativa
Directivos Mantener_la operativida_lq sin perder la esencia de “Jijuna”
Sostenibilidad y rentabilidad
Rentabilidad
Accionistas Sostenibilidad

Crecimiento y expansion

Comunidades
locales

Precios justos
Desarrollo de la comunidad
Confianza

Empleados

Remuneracion justa

Beneficios laborales
Capacitacion constante
Desarrollo profesional
Seguridad y salud en el trabajo
Ambiente laboral adecuado

Clientes

Productos de calidad
Precios adecuados

Atencién acorde con la propuesta

Gobierno

Cumplimiento de normas y disposiciones respecto a
aspectos laborales, tributarios, y cuidado del medio
ambiente

Fuente: Elaboracion propia

5. Acciones del programa de RSE

Objetivos especificos

Acciones

Fortalecer relaciones de confianza
con los proveedores, basado en una
gestibn empresarial ética y
transparente.

Facilitar periédicamente informacién general de la
empresa (estados financieros, indicadores de
productividad, indicadores de cumplimiento de
entregas, estadisticas de capacitacion, etcétera).

Asegurar la creacion de un
ambiente de trabajo que favorezca
la motivacion, desarrollo, seguridad
y respeto a los derechos laborales
de los colaboradores.

Definir politicas de reconocimiento, evaluacion de
desempefio y movilidad laboral

Respeto de derechos laborales (horarios de trabajo,
horarios de descanso, tiempo de refrigerio y pausas,
trato digno, salarios acorde con el esfuerzo realizado
en el marco de la competitividad).

Minimizar el impacto ambiental de
las actividades de la empresa.

Mantener politicas de reciclaje, creacién de platos
gue empleen menos insumos para disminuir los
residuos

Fomentar del desarrollo de
comunidades locales.

Talleres de formacion continua a colaboradores,
clientes y comunidades locales

Fuente: Elaboracion propia
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6. Presupuesto estimado para implementacion

Considerado que actualmente atravesamos un periodo de

reactivacion

econOmica sean considerando un pequefio conjunto de actividades minimas,

las mismas que irdn incrementandose progresivamente.

Detalle Ano 2021
Programas de difusion de RSE en redes sociales S/ 1,200.00
Campania de sensibilizacion y vida sana S/ 600.00
Ferias y convocatoria para inclusion de nuevos

proveedores S/ 400.00
Campainias de reciclaje S/ 300.00
TOTAL S/ 2,500.00

Fuente: Elaboracion propia

7. Financiamiento

El financiamiento se realizara de manera conjunta, entre el aporte del restaurant

y la colaboracion que se obtenga de parte de los consumidores, asi mismo de la

colaboracion que se logre obtener de patrocinios.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, VASQUEZ ESCOBAR JOSE LUIS HUMBERTO estudiante de la ESCUELA DE
POSGRADO del programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA
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todos los datos e informacidbn que acompafian la Tesis titulada: "Programa de
responsabilidad social empresarial y comportamiento del consumidor del restaurant
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