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RESUMEN

La investigacion consiste en identificar la relacion desde la percepcién del
cliente sobre la responsabilidad social empresarial y la satisfaccion del cliente en los
restaurantes de la provincia de Huanta del departamento de Ayacucho en el periodo
2022, debido que ha evolucionado mediante la globalizacion tomando importancia en
la gestion de las empresas que buscan mejorar la satisfaccion de los clientes por el

servicio con valor agregado que ofrecen.

La metodologia de la investigacidon es descriptivo y correlacional debido que se
busca mostrar la relacion entre dos variables, asimismo, aplica un enfoque cuantitativo
porque emplea el recojo de informacién para comprobar la hipétesis de estudios en
base al analisis estadistico, en cuanto al disefio fue no experimental debido que
Gnicamente la investigadora observo los fendbmenos tal y como ocurren en su estado
natural sin intervencién alguna. La muestra fueron 120 clientes quienes consumieron
en los restaurantes y participaron voluntariamente en la provincia de Huanta en

Ayacucho, empleando una encuesta conformada por 36 items.

Los resultados del estudio pudieron comprobar la relacion directa y significa
gue existe entre la responsabilidad social empresarial (RSE) y la satisfacciéon de los
clientes del sector de restaurante ubicados en Huanta provincia de Ayacucho, de este
modo, las estrategias de responsabilidad social empresarial aplicadas por los
restaurantes han tenido resultados positivo desde la perspectiva del consumidor,

mejorando con ello la satisfaccién del cliente.

Palabras claves: Responsabilidad social empresarial, Satisfaccion de los clientes,

provincia de Huanta, departamento de Ayacucho, empresas sector restaurantes.



ABSTRACT

The research consists of identifying the relationship from the customer's
perception of corporate social responsibility and customer satisfaction in the
restaurants of the province of Huanta in the department of Ayacucho in the period
2022, because it has evolved through globalization taking importance in the
management of companies seeking to improve customer satisfaction for the value-

added service they offer.

The research methodology is descriptive and correlational because it seeks to
show the relationship between two variables, likewise, it applies a quantitative
approach because it uses the collection of information to verify the hypothesis of
studies based on statistical analysis, in terms of design it was not experimental
because only the researcher observed the phenomena as they occur in their natural
state without any intervention. The sample was 120 clients who consumed in
restaurants and participated voluntarily in the province of Huanta in Ayacucho, using a

survey made up of 36 items.

The results of the study were able to verify the direct relationship and it means
that it exists between corporate social responsibility (CSR) and the satisfaction of
customers in the restaurant sector located in Huanta, province of Ayacucho, in this
way, the corporate social responsibility strategies applied by restaurants have had
positive results from the consumer's perspective, thereby improving customer

satisfaction.

Keywords: Corporate social responsibility, Customer satisfaction, Huanta province,

Ayacucho department, restaurant sector companies.
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INTRODUCCION

La responsabilidad social empresarial (Galea, 2016) es un concepto que ha
tomado importancia y se evolucioné con la globalizacion acelerando la actividad
econdmica, conciencia ecolégica y desarrollo de nuevas tecnologias que supone una
reflexion ética en torno a la actividad empresarial. Una gestién de responsabilidad
social empresarial incluye actividades de caracter social, econémico y ambiental,
mantenimiento la sostenibilidad como criterio clave de desempefio requiere una mayor
transparencia sin ignorar los intereses de los actores relevantes con la organizacion.
Por otro lado, la responsabilidad social empresarial, significa un equilibrio entre el
bienestar social, el crecimiento econémico, el uso de los recursos naturales y del
medio ambiente, equilibrio que es primordial para la sostenibilidad de la empresa

siendo el principal criterio para el desarrollo sostenible.

A nivel mundial, existen empresas socialmente responsables con una
mentalidad distinta debido a que designan recursos con el propdsito de financiar para
mejorar la sociedad y buscar soluciones que ayuden en el propésito, como la
compafia Johnson & Johnson que van desde aprovechar el viento a través de la
energia edlica para distribuir agua potable a distintas comunidades alrededor del
mundo; la empresa Google viene invirtiendo mas de $1 mil millones en proyectos
sociales respecto a utilizar energia renovable, permitiran a otras empresas a disminuir
el impacto ambiental a través de servicios como correos electronicos en internet.
Coca-Cola contribuye con US$3.7 millones de “t” de gases de efecto invernadero al
planeta empleando camiones con combustible alternativo; Pfizer impulsa Iniciativas
para despertar conciencia sobre las enfermedades no transmisibles y brindar servicios
médicos a mujeres y nifilos de todo el mundo y de bajos recursos como refugiados y
situaciones de emergencia. Bosch para 2021 ha presupuestado con $50 millones de
euros para destinarlos a universidades en programas y proyectos de investigacion
para la creacion de tecnologia de proteccién del medio ambiente en Alemania, India,
Estados Unidos y China. La marca General Electric, realizan con éxito la RSC
mediante una estrategia comercial renovable con la finalidad de duplicar la tecnologia
limpia y generar $20 mil millones en ingresos de productos ecoldgicos; la empresa

Walt Disney tiene iniciativas en reducir su huella de carbono con objetivos de cero
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emisiones netas de gases de efecto invernadero, cero desperdicio y mayor
compromiso para conservar el agua, ademas, alientan a sus empleados a hacer lo

mismo (Digital Marketing Instituto, 2021).

En Latinoamérica, el concepto responsabilidad empresarial viene siendo una
tema secundario en las empresas, aunque existen organizaciones con iniciativas
como la Red Empresa, que es una alianza con la finalidad de compatibilizar su
rentabilidad, impactando a la sociedad y al medio ambiente, mediante la practica de
responsabilidad social corporativa (RSC) como un cimiento de su estrategia
empresarial conformada por once paises como: Brasil, Chile, Argentina, Uruguay y
Peru en América del Sur, Estados Unidos, Canada, México. En América Central: El
Salvador, Panama y Guatemala. Por otro lado, El Consejo Empresarial Mundial para
el Desarrollo Sostenible es una red regional conformado por 40 paises de todo el
mundo firmada por 165 empresas internacionales comprometidas con el desarrollo
sostenible, manejo ambiental y responsabilidad social. Por ultimo, el Pacto Mundial
cuyas normas exigen a los empresarios adoptar los principios universales en la
practica e informar sobre los aspectos laborales, ambientales y de derechos humanos
(CEPAL, 2021).

Los programas de RSE de Peru tiene no mas de 17 afios de vigencia y como
parte de su programa de responsabilidad social, las empresas que han comenzado a
desarrollar programas sociales han logrado mejorar su gobernanza en términos de
métodos y objetivos en el transcurso del tiempo, segun MERCO (2020)
implementandose en el afio 2000, es un monitor empresarial de reputacién corporativa
gue presentan logros de analisis y medicion en referencia a la intervenciéon que
realizan empresas privadas a favor del medio ambiente, en cuanto a RSE con los
trabajadores, la aportacion a la sociedad y el compromiso para mejorar el cambio
climatico: Alicorp presenta los primeros puestos, Backus, los bancos como Interbank,
BBVA Continental, Scotiabank y el BCP, la empresa de productos Natura, las
compafias de consumo masivo como Nestlé, Ferreyros y Google en Peru figuran

entre las diez mejores en el Peru.

En el Perq, existe una adelantada aceptaciéon para consolidar las politicas de

Responsabilidad Social Empresarial (RSE) desde los empresarios peruanos, de este

12



modo, esta resultando y convirtiéndose cada vez mas en un aspecto clave del
gobierno corporativo, de repente comienza a ocupar un lugar mas apreciado en la
jerarquia empresarial de las organizaciones, proponiendo estrategias como parte de
la politica de la empresa para mejorar el alcance y desarrollo de la responsabilidad
corporativa en términos de cédigos de conducta social como Sodimac que logro
consolidarse como la mejor tienda de mejoramiento para el hogar; la empresa
Securitas obtuvo una puntuacion de 92 sobre 100 en el Carbon Disclosure Leaders
Index; la agroindustria Danper ha implementado un Centro de Innovacién Productiva
y Transferencia Tecnoldgica (CITE) en acuerdo con el Ministerio de la Produccion
(PRODUCE) para colaborar con el desarrollo de la competitividad en el sector

agroindustrial (Barbachan, 2020).

En cuanto a la satisfaccién del cliente segun (Kotler, 2001) est& en funcién del
desempefio percibido y de las expectativas fijadas, cuando se cumplen en el servicio,
el cliente se siente satisfecho de lo contrario quedaria insatisfecho. De este modo, los
consumidores valoran cada vez mas las acciones de las organizaciones que
benefician el bienestar de la comunidad y cuidado ambiental, lo que hace que los
negocios como restaurantes se involucren en actividades de responsabilidad social

empresarial.

El sector de restaurantes y demas establecimientos de alimentos son una
fuente de ingresos en nuestro pais con 2.8% del PBI nacional en 2020 segun datos
del (INEI, 2021), por consiguiente, una de las principales generadoras de residuos
desechables y desperdicios alimenticios, representa un importante nicho de
oportunidades para implementar modelos eficientes que impulsen el desarrollo y
mejoramiento del medioambiente, reduccion del impacto social que generan sus
actividades, reducir efectos como la contaminacion del agua motivo de la combinacion
de aceites, grasas y quimicos empleados para la limpieza y mantenimiento, el

desperdicio de alimentos y el uso de envases desechables.

Por lo tanto, es conveniente realizar el estudio con el propdsito de identificar la
relacion entre la percepcion de la responsabilidad social empresarial y satisfaccion del

cliente, asimismo, identificar qué medidas son convenientes o aplicadas por parte del
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sector de restaurantes en la provincia de Huanta para la conservacion y cuidado del

medioambiente.

De este modo, la investigacion formula su problema general para conocer
¢, Cudl es la relacion entre la percepcion de la responsabilidad social empresarial y la
satisfaccion del cliente en los restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho,
20227, para ello plantea los siguientes problemas que se especifican en: (1) ¢ Cuél es
la relacién entre la percepcion de RSE sobre la dimension social y la satisfaccion del
cliente en los restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho, 20227?, (2) ¢ Cual es
la relacion entre la percepcion de RSE sobre la dimension economica y la satisfaccion
del cliente en los restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho, 20227,y (3) ¢ Cual
es la relacion entre la percepcion de RSE sobre la dimension ambiental y la
satisfaccion del cliente en los restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho,
20227,

La justificacion de la investigacion parte de la influencia que tiene en desarrollar
modelos de responsabilidad social empresarial los emprendedores del sector de
restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho para incrementar la satisfaccion
de los clientes, se justifica de manera teorica con la finalidad de aportar nueva
informacion y demostrar al sector de restaurantes en la provincia de Huanta en
Ayacucho la importancia de aplicar politicas de responsabilidad social empresarial y
la repercusion favorable que existe en cuanto a la satisfaccion de los clientes. En
cuanto a la justificacion practica la investigacion tiene el propdsito de incentivar a los
emprendedores del sector de restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho, la
aplicacion de modelos de responsabilidad social empresarial presentados en los
antecedentes de investigacion, conociendo la relacion que tiene con la satisfaccion
del cliente, el cual proporciona ventaja frente a otras empresas del mismo sector. Se
justifica en su metodologia en cumplir con los objetivos propuestos para que esta
investigacion sirva de modelo a las siguientes investigaciones que tienen como
proposito proponer nuevos modelos de responsabilidad social empresarial en las

diferentes empresas en el pais.

La presente investigacion favorece en la comprension y entendimiento de

politicas de responsabilidad social empresarial (RSE) del sector de restaurantes en la
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provincia de Huanta en Ayacucho, asimismo, el estudio tendra beneficiarios, en primer
lugar estan las empresas del sector de restaurantes que mejorarian su reputacion e
imagen; segundo la sociedad en general de la provincia de Huanta en Ayacucho, asi
también, estan algunos consumidores estardn satisfechos e identificados con los
bienes y/o servicios que reciben, entendiendo sus acciones socialmente responsables
y, finalmente, algunos accionistas se beneficiaran del desarrollo econémico en el largo

plazo de su empresa.

En cuanto a la vialidad del proyecto, el estudio tiene viabilidad técnicamente
porque se cuenta con fuentes bibliograficas y estudios previos sobre el tema
proveniente de entidades reguladoras como la Autoridad Ambiental Nacional,
Ministerio del Ambiente, Gerencia de Recursos Naturales y en la Gestion del Medio
Ambiente, que facilitaran informacién requerida para culminar el trabajo de
investigacion, ademas, es econémicamente, porque la investigadora dispone de los
recursos economicos y de materiales propios de una investigacion suficiente para
cubrir los tiempos que demanda la asesoria y desarrollo del proyecto de tesis, por
ualtimo, el estudio es viable socialmente porque se expone la vinculacion e interés de
todos los actores como las empresas, la comunidad en general y las entidades
publicas del estado. Asimismo, el presente proyecto requiere la participacion de las
personas que consumen en los restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho;

y la validacion de las herramientas por parte de los docentes expertos en la materia.

Respecto a las limitaciones, el estudio apunta Unicamente a los clientes que
visitan y consumen en los restaurantes ubicadas en la provincia de Huanta en
Ayacucho, quienes participaron voluntariamente en las encuestas durante el trabajo
de campo para el levantamiento de la informacion, aunque hubo algunas personas
gue se negaron a participar en la encuesta, se tuvo que prolongar la fecha programada
del mismo, las cuales permiti6 alcanzar la cantidad propuesta en la muestra. Por
ualtimo, la investigacion esta limitada en el tiempo, siendo transversal, y se presenté el

plan de tesis en agosto del 2021 y culmina en octubre del 2022.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de lainvestigacion

A continuacion, se presentan algunos antecedentes del dmbito nacional e

internacional referido al tema en estudio:
1.1.1 Antecedentes Internacionales

Rojas, Niebles, Pacheco y Hernandez (2020) elaboraron un estudio
de tesis en donde estudiaron la calidad del servicio como factor clave para
el desarrollo de la responsabilidad social en la pequefia y mediana
empresas desde la perspectiva de los clientes en Chile. La metodologia
aplicada fue descriptiva correlacional de disefio no experimental, en
cuanto al trabajo de campo se encuestaron a 50 clientes del sector
logistico aplicando un cuestionario estructurado con alternativas tipo Likert
de 5 puntos para la recoleccibn de datos obteniendo un valor de
confiabilidad de 0.80 y 082 por cada variable de estudio. En cuanto a los
resultados del estudio se encontré que la calidad de servicio no fue
Optima, aunque pudieran cumplir con su responsabilidad social resultados
obtenidos aplicando el método de Pearson con una correlacion de 0.025.
Los investigadores concluyeron que las Pyme asumen en cumplir con su
responsabilidad social empresarial debido que ofrecen un servicio
eficiente y efectivo para alcanzar los objetivos propuestos, de este modo,
la responsabilidad social depende en un nivel muy bajo de la calidad de
servicio ofrecido por las pymes desde la perspectiva de los clientes.

Zuaiiga (2020) presentd un estudio de tesis con el objetivo de
determinar el impacto de las estrategias de operaciones relacionado a la
satisfaccion del consumidor y la responsabilidad social en el Hospital
Monte de la Cruz e Costa Rica. En cuanto a la metodologia el estudio fue

de tipo documental, Las fuentes secundarias de informacion revisadas
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corresponden a los documentos de la clinica Monte de la Cruz, asi como
el andlisis del sector salud realizado a nivel nacional, ademas de las
fuentes primarias de informacion para identificar y entender conceptos de
gestion, clientes . En la Peninsula de Nicoya y en otras partes del pais,
las clinicas privadas operan en una estructura funcional que cumple con
las responsabilidades sociales y del cliente. El estudio se realiz6 en los
estados peninsulares de Carrillo, Santa Cruz, Nicoya, Hoyancha y Nanda
Yule, que pertenecen a la provincia de Guanacaste, y Lepanto, que forma
parte del estado central de la provincia de Puntarenas. Los resultados del
estudio encontraron que la prestacion de servicios privados de salud en la
Peninsula de Nicoya y Guanacaste se identifica por baja inversion,
estructuras organizativas mal planificadas, descuido de las necesidades
de los clientes, falta de responsabilidad social que genera clientes
insatisfechos, aumento de los costos de los servicios, falta de

compromiso, servicios sociales y responsabilidad.

Irshad, Rahim, Fayaz y Muddasar (2017) mediante una tesis
presentaron un estudio con el objetivo de determinar cdmo la satisfaccion
de los clientes influye en los factores de responsabilidad social
empresarial en presencia de la imagen corporativa como moderador en la
economia en Pakistan. Respecto a la metodologia de la investigacion tuvo
un alcance descriptivo correlacional no experimental cuantitativo. Se
utilizé como muestra a 370 clientes, en donde se aplicé un cuestionario
estructurado para medir variable satisfaccion de los clientes con 12 items
y para la variable RSE fueron 18 preguntas cerradas. Los resultados de
la encuesta mostraron que la responsabilidad social empresarial tiene un
efecto positivo en las variables satisfaccion y lealtad del cliente, mientras
gue la imagen corporativa tiene un efecto positivo en la variable
satisfaccion. Los investigadores concluyen que si existe correlacion

directa y significativa entre la RSC y la satisfaccion.
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1.1.2

Bustamante y Troncoso (2016) realizaron una investigacion de
tesis con el objetivo de identificar la influencia del desarrollo de estrategias
de fidelizacién al cliente en base a nuevas politicas de RSE en la empresa
Cerveceria Nacional en Ecuador. El estudio utilizé fue descriptivo enfoque
cuantitativo y experimental, para el trabajo de campo se utilizé una
encuesta dirigida a una muestra de 361 clientes que consumen los
productos que la empresa cervecera comercializa. Los resultados del
estudio permitieron conocer que la empresa viene ejecutando un proyecto
denominado “Siembra Futuro” como estrategia de fidelizacion, asimismo,
84% de clientes desconocen las estrategias de fidelizacion que realiza la
empresa cervecera en Ecuador relacionado a su responsabilidad social
empresarial, por otro lado, 93% de clientes afirmaron que desconocen
acerca del proyecto “Siembra Futuro” que viene realizando la empresa
cervecera en Ecuador. Por consiguiente, los investigadores aceptan la
hipétesis al determinar que las estrategias de fidelizacion no influyen en
la toma de decisidén para realizar compras desde la perspectiva de los
consumidores de sus productos. Por dltimo, los investigadores
recomiendan promocionar con la finalidad de que al consumidor le quede
claro el significado del programa de “Siembra Futuro” como una

vinculacién con la comunidad.

Antecedentes Nacionales

Asqui (2018) presentd un estudio para analizar la percepcion de la
RSE vy la satisfaccion del cliente en una distribuidora de fluido eléctrico,
presentando como objetivo el identificar la percepcion de la RSE en la
satisfaccion de los clientes de Electrosur S.A. en Tacna. La metodologia
del estudio tuvo un alcance descriptivo aplicado y disefio no experimental.
La muestra fueron 383 clientes, para medir la responsabilidad social
empresarial se utilizé6 una encuesta compuesta por 14 items, empleando
las dimensiones: valores, transparencia y buen gobierno corporativo.
Sobre la variable satisfaccion del cliente se utiliz6 una encuesta

compuesta por 7 preguntas, distribuidas en 3 dimensiones siendo la
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calidad de servicio, proyeccion de la imagen y la reputacion. Para la
comprobacién de hipotesis se aceptd la hipdtesis alterna y rechazo la
hipétesis nula, se obtuvo un valor de significancia de prueba t-student
menor a 0,05, Las estadisticas muestran que la RSE tiene un impacto
directo y significativo en Electrosur S.A. satisfaccion del cliente, y el nivel
de ajuste del modelo R-cuadrado es 76.8%, que es estadisticamente
significativo. Los resultados descriptivos mostraron que 71.20% de
encuestados afirman que la empresa brinda un servicio de calidad, 52.0%
estan de acuerdo con la transparencia en el manejo de informacion, 61.6%
le dan confianza el servicio que brinda y 51.2% estan satisfecho con la

calidad del servicio que proporciona la empresa Electrosur S.A.

Rosales (2019) mediante una investigacion de tesis investigo las
cuales las estrategias empresariales de responsabilidad social orientado
a la busqueda de la fidelizacion de sus consumidores, el objetivo de la
investigacién determina si la responsabilidad en el mercado laboral tiene
relacion con la satisfaccion en las Mype en Tingo Maria. Respecto a la
metodologia el estudio fue correlacional no experimental transversal de
enfoque cuantitativo. Se encuestados a 162 clientes como muestra. Para
medir la variable responsabilidad social se utilizé una encuesta que consta
de 16 items en una escala de Likert de 5 puntos, que incluye dimensiones
de practicas laborales, trabajo decente y derechos humanos. Para la
variable satisfaccion del cliente se utilizé un cuestionario estructurado de
14 items que comprende las dimensiones de factores extrinsecos,
factores intrinsecos. Los resultados inferenciales demostraron que existe
una correlacion entre la RSE y la satisfaccion del cliente con una
correlacion baja (r=0.368), por lo que se acepta la hipotesis alternativa, es
decir, existe una correlacion significativa entre la responsabilidad social y
la satisfaccion del cliente en las Mype en Tingo Maria.

Vasquez y Velasque (2021) present6 una investigacion de tesis con
el objetivo de investigar cuales son las medidas de responsabilidad social
y ambiental implementadas por la industria hotelera y su impacto en la

satisfaccion del cliente. El estudio utilizo la metodologia de revision de
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literatura usando articulos de investigacion y otros recursos académicos,
articulos, revistas y libros. La muestra del estudio fueron 4 hoteles:
Boutique Stadthalle, Hard Rock, Tenerife y Iberostar Santa ubicados en
Lima y se revisaron para conocer sus casos de éxito. Los resultados del
estudio permitieron conocer que hay poca informacién y documentacion
respecto que las medidas de responsabilidad ambiental tengan un mayor
impacto en la satisfaccion del cliente. En el sector hotelero; las medidas
de responsabilidad social y ambiental que implementaron los hoteles
fueron la utilizacién de productos biodegradables, reciclaje de productos
inorganicos, control de calentadores solares de agua y termostatos de
ambiente como practicas para uso hotelero con un efecto positivo en la
satisfaccion de los clientes. Por ultimo, el investigador concluye que las
acciones sociales y ambientales de los hoteles influyen en la satisfaccion
de los clientes, teniendo en cuenta que los consumidores apostando por
las tendencias con RSC; se hospedan y gastan en hoteles administrados
con importantes practicas ambientales y prevalece la proteccién ambiental

para el crecimiento del negocio.

1.2 Bases tedricas

1.2.1 Responsabilidad Social Empresarial
1.2.1.1 Concepto de Responsabilidad social empresarial
Herrera (2019) define como actuaciones en un entorno
basado en marcos legales y estructuras con valores éticos, el cual
permite una gestion transparente que busca el crecimiento
empresarial ademas el cuidado al medio ambiente y respeto a las

personas y la sociedad.

Es una novedosa técnica para gestionar y realizar negocios
en donde la empresa se preocupa que sus actividades sean
sustentables en el ambito social, econémico y ambiental buscando
intereses compartido a los diferentes grupos de interés.

Cervera (2017) considera la RSE integra normas y valores

gue una organizacién asume de manera voluntaria y se constituye
20



1.2.1.2

como parte del reglamento interno de la empresa convirtiéndose en

valores obligatorios para los que integran organizacion.

Grupo de teorias de la RSE

Garriga y Melé (2016) la responsabilidad social empresarial
ha desarrollado diversas teorias, enfoques y terminologias que en
algunos casos muestran complejidad su entendimiento e inclusos
controversiales, aunque poco claras. A continuacion, se
proporcionan una breve descripcion de las teorias sobre RSE
clasificAndose en 4 categorias:

Tabla 1
Grupo de teorias de la RSE

Teorias Enfoque Concepto
La empresa como herramienta
para generar riquezas, se Instrumento para
Instrumental

considera el ambito econdmico generar beneficio.
entre la empresa y sociedad.

Las organizaciones obedecen a Responden a la
la sociedad para asegurar su demanda de la

Integrativas continuidad en el mercado sociedad para
incluso su desarrollo proporcionar
econdémico. legitimidad y prestigio.

Donde se destaca el poder

. P Inseparable la
social de las organizaciones y

responsabilidad de la

Politicas se orienta en la posicion de
empresa con la
poder de las empresas frente a )
, sociedad
la sociedad
Comprende una relacion de Aprobacién de
Eticas sociedad y empresa intrinseca responsabilidad social
con los valores sociales. como obligacion ética.

Fuente: Garriga y Melé (2016)

Segun la Comisién Europea define la responsabilidad social
empresarial, como una inclusion voluntaria por parte de las
organizaciones para la revisibn de los aspectos sociales y
ambientales en sus operaciones comerciales y sus relaciones

internas con sus colaboradores. (CEFEMI, 2016)
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1.2.1.3 Evolucion de la Responsabilidad Social Empresarial
Segun el Instituto Ethos (2017) la RSE se ha convertido en
casi una exigencia para las empresas a nivel mundial, esto se inicio
a partir de una serie de cambios negativos que afectan al medio
ambiente, por el deterioro de la calidad de vida de las personas,
sobreexplotacion de los recursos naturales por parte de las

empresas suscitado debido a la carencia de una ética empresarial.

1920: A inicio de 1920 el desarrollo de la filantropia en el
ambito empresarial se relacionaba al principio de la caridad y a la

accioén voluntaria de la empresa.

1950: En los 50 plantean que la RSE es una obligacién ética
y moral, en los afios 60 se fortalece iniciando la teoria de que si la
empresa utiliza los recursos de la sociedad para realizar sus
actividades, el s6lo hecho de su uso origina un deber ético y, por
ende, el desembolso de los beneficios a la sociedad, que permitiera

velar el bienestar de la sociedad.

1970: se describen los compromisos de la empresa, a su
vez, se reemplaza el discurso filoséfico al discurso empresarial; se
evidencia un cambio sobre el tema de responsabilidad de la
empresa en el contexto de anticipacion y actitud positiva hacia las

necesidades sociales que la empresa debe mantener.

1980: Se considera el discurso respecto a la RSE en la
gerencia estratégica de las empresas, mediante la teoria de los
grupos de interés (Stakeholders), las compafiias deben reconocer

a los accionistas e incluso a todos los grupos.

1990: Se continud con los conceptos complementarios de la

RSE y otros conceptos complementarios y temas las cuales eran

bastante compatibles con el desempefio social de las empresas, la

teoria de las partes interesadas, la ética empresarial, la

sostenibilidad y ciudadania corporativa, en donde también
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caracteriza por una considerable expansion de la filantropia. Fue
un periodo en la cual se iniciaba a ver los puestos de direccidn
dedicada exclusivamente a la contribucion empresarial en los

organigramas de las grandes empresas.

2000: En la actualidad, la RSE ya no se comprende como
una conducta autbnoma, sino que se ha incluido en los discursos
sobre Etica empresarial, ahora las nuevas teorias de gestion
empresarial, ha permitido lograr aportes que repercuten a la
tradicional funcién comercial de marketing, estableciéndose como

un nuevo paradigma de la gestion empresarial.

1.2.1.4 Indicadores de RSE segun ETHOS
El esquema definido de la RSE del Instituto (Ethos, 2017)

proporciona un conjunto de indicadores que incluyen 7 categorias:

Tabla 2
Indicadores de la RSE segun ETHOS

Indicadores Interpretacién

Valores y Autorregulacion  en codigos de conducta
Transparencia transparencia en las relaciones en la sociedad

Dialogo y participacion, respeto por la persona,

Publico Interno respeto por el trabajador

Gestion del impacto al medio ambiente,

Medioambiental . L >
responsabilidad para la proOxima generacion

Relaciones comunitarias, filantropia, inversion

Comunidades ) !
social, voluntariado

Clientes Dimensién saocial para el consumo
Proveedor Seleccion de proveedores con politicas de RSE
Gobiernoy iy : :

Sociedad Apertura politica y liderazgo social

Fuente: Instituto Ethos (2017)
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1.2.1.5 Enfoques de la Responsabilidad Social Empresarial
Segun (Quintana, 2018) estos enfoques se deben conocer
para establecer acciones e implementar como estrategia
empresarial, en donde establece la existencia de 4 enfoques a
partir de los cuales se viene desarrollando la RSE:

1. Enfoque obstruccionista
Define un enfoque donde las empresas resuelven no asumir su

responsabilidad social actuando de manera no ética e ilegal.

2. Enfoque defensivo
Sucede cuando las organizaciones proceden de manera ética

en la medida en que se amparan a las normas y leyes.

3. Enfoque adaptativo
Sucede cuando las compafiias tienen un comportamiento ético
y dentro de la legalidad, aunque al mismo tiempo busca el

beneficio para su grupo de interés.

4. Enfoque proactivo
Sucede cuando las empresas adquieren una conducta
responsable para dar cuenta de las necesidades de su grupo
de interés y se beneficia de sus recursos para propiciar un

cambio en consecuencia.

1.2.1.6 Marco Legal de la RSE

La responsabilidad social empresarial en el Perd se ha
iniciado en las empresas realizando acciones voluntarias o0 en
formacion de asociacion sin fines de lucro hasta la aceptacion de
politicas de RSE en las grandes compafias, subsiste cierta
resistencia para asumir e integrar dentro de sus politicas de RS
existen varias empresas en la industria que se enfocan en un
comportamiento socialmente responsable, como las empresas

multinacionales. Portocarrero (2016)

[


https://www.informabtl.com/experiencia-de-compra-un-factor-diferenciador-en-marcas-minoristas/

1.2.1.7

Las empresas privadas en el Perl se han interesado mas
por razones sociales que se derivan de su desempefio dentro del
entorno en que se desenvuelven, de este modo, la contribucion en
materia de RSE ha alcanzado diversos aspectos, tales como
donaciones, aportes voluntarios, beneficios ofrecidos a la
comunidad desde: medicinas, escuelas, medio ambiente; y otras
actividades como las recreativas, cientificas, tecnolégicas,

inclusive la promocién y apoyo al desarrollo de las microempresas.

El sector privado presenta caracteristicas que identifica
porque ha habido alejamiento de las empresas como: ausencia de
compromiso institucionalizado con respecto al RSE, negativa para
disponer de practicas socialmente responsable en la gestion de la
empresa, estas 2 caracteristicas favorecen el entendimiento a otras
caracteristicas Los ejemplos incluyen la poca capacidad de
inversién en instituciones privadas, el elaborar programas para
promover la RS, el compromiso insuficiente de los empleados con
los mandatos voluntarios y la falta de empresas que se

comprometan con los mandatos de RSE. Portocarrero (2016)

Niveles de Responsabilidad social empresarial

Rojas & Olaya, (2017) la empresa puede presentar 1 nivel
de los 3 niveles que presenta la responsabilidad social empresarial,
debiendo estar indicados correctamente, siendo a continuacion:

1. Nivel minimo:

Son empresas que cumplen las leyes del mercado,
reciben beneficios tributarios y obtienen buena imagen de
servicio, teniendo como naturaleza del proceso puesto en
marcha como parte de sus operaciones de relaciones publicas

de la empresa, no suelen intervenir con acciones de RSE.
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2. Nivel intermedio:

Empresas que tienen compromiso en realizar acciones
de filantropia en diversas formas de solidaridad, las empresas
que realizan RSE en este nivel, lo realizan en campafnas
civicas, campafias sociales, obtienen beneficios tributarios
siendo catalogado con mejor imagen de empresa, no son
objetivos prioritarios el rendimiento de sus utilidades, cuando

se dan son valores agregados no determinantes para la RSE.

3. Nivel alto:

Son empresas que combinan actividades externas con
las que se mejoran desde el interior de la empresa hacia afuera,
ambas acciones consiguen interactuar y complementarse,
perfeccionando sus labores dirigidas a la creacion de un clima
de dignificacion a las personas, facilitan el reconocimiento,
reclamo y ejercicio de los derechos humanos (DD.HH), creando
un ambiente de justicia y de paz creando expectativas

favorables a la sociedad.

1.2.1.8 Dimensiones de Responsabilidad social empresarial
Ruiz (2018) la RSE contiene los valores de la organizacion de
los cuales se integran en todas la politicas, acciones, planes y
proyectos de la organizacion para institucionalizarla; lo mas
significativo y fundamental es que debe de ser un deseo de la
organizacion propio de la alta direccion, de otro modo no podria

lograrse la implementacion.

De este modo, las dimensiones de RSE se refieren a todo lo
gue interactian entre la empresa, comunidad, colaboradores,
gobierno, sociedad y sobre todo el medioambiente. El analisis de
cada dimension permite asistir que cada empresa precise su
estrategia en base a su propio contexto y posibilidades; incluso

permite el paso para interpretar las lineas estratégicas de la
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responsabilidad social empresarial. A continuacion, brevemente se

describen sus 3 dimensiones:

1. Dimensién econdmica:
La organizacion debe producir valor, ganancias, que se
conserve vivo, en desarrollo, sin dejar de lado la justicia y
equidad en la toma de decisiones. Las empresas deben
propiciar su colaboracién a través de la contribucién de sus
impuestos con el propdsito de mejorar la calidad de vida de las
comunidades en las que operan sus organizaciones y los

bienes y/o servicios que comercializan sean provechosas.

Indicadores de la dimensién econémica:

e Relacion comercial, se refiere aquellos procesos
comerciales que se realizan entre 2 0 mas agentes
econdémicos como compradores y vendedores.

e Calidad del producto, refiere a la percepcion que tiene el
cliente acerca del valor de un producto o servicio.

e Numero de certificaciones, documento que certifica que la
empresa en mencion cumple con los requisitos de un

determinado modelo de calidad.

2. Dimension social:

Todos lo que conforman la empresa, incluyendo sus
abastecedores conllevan la responsabilidad de proporcionar
buenas herramientas y puestos de trabajos para mejorar la
calidad de vida de sus colaboradores en el trabajo, asi como el
progreso y crecimiento de cada uno. Precisa en tomar acciones
y participaciones que produzcan condiciones para que las
personas en la comunidad existan un espiritu de desarrollo

empresarial.
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Indicadores de la dimensién social:

e Valoracion de personal, se refiere al valor de las personas
en base a sentimientos, experiencias, pensamientos y
sensaciones gue las personas tienen sobre si mismas.

e Nivel de formacion, se refiere al nivel alcanzado
profesionalmente por una persona para realizar cierta
actividad econdmica profesional.

e Participacion en proyectos sociales, refiere a la creacion
de espacios de didlogo que permitan revelar los intereses de

cada participante y lograr consensos de beneficio mutuo.

3. Dimension ambiental:

Se basa en ser responsable sobre todo en las
repercusiones ambientales de los procesos, productos y
subproductos de la organizacion desde la prevencion hasta el
desagravio por los dafios que pudieran ocasionar. Consiste en

efectuar acciones para preservar y mejorar la ecologia.

Indicadores de la dimension ambiental:

e Actividades de proteccién ambiental, refieren a las
actividades con la finalidad de prevenir, reducir y eliminar la
contaminacion ambiental o de cualquier otro tipo de
degradacion del medioambiente.

e Gestion de residuos sélidos, refiere al manejo de residuos
sélidos desde la recoleccion, transporte, tratamiento y

eliminaciéon de los materiales producidos en la empresa.

1.2.2 Satisfaccion del cliente
1.2.2.1 Concepto de Satisfaccion del cliente
Feigenbaum (2010) define satisfaccion del cliente a la
percepcion de los consumidores respecto al grado o nivel con que

se han cumplido todas sus exigencias.
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1.2.2.2

Kotler (2015) define satisfaccion del cliente lo que
experimenta un cliente en relacion con el producto o servicio que ha
recibido o consumido, porque justamente el cliente ha cubierto todas

las expectativas depositadas en el momento de obtenerlo.

Kaura, et al. (2016) sugieren que la satisfaccién del cliente
refleja el grado en que un consumidor cree que el uso o la posesion

de un servicio especifico provocaran sentimientos positivos.

Por lo tanto, la consecuencia de comparar la calidad percibida
del servicio al cliente con el desempefio real puede conducir a

clientes satisfechos o insatisfechos.

Proceso de medicion de la satisfaccion del cliente
Zeithaml y Parasuraman (2016) mencionan que el
procedimiento para medir la satisfaccion de los clientes en las

empresas se constituye mediante las siguientes etapas:

1. Planificar: antes del inicio del proceso de medicién de la
satisfaccion del cliente, es necesario haber identificado al cliente

y definido el objetivo de la medicion.

2. Ejecutar: después de haber definido las condiciones que se
mediran, los indicadores a controlarse y que metodologia se va a
realizarse para medir los mismos, asi como el método que se va

a utilizar para consultar al cliente.

3. Verificar: es necesario detenerse para el andlisis de los datos
conseguidos de las distintas mediciones realizadas, asi como la
evolucion de los indicadores fijados, porque a partir de ellos se

va a determinar el nivel de satisfaccion del cliente.

4. Actuar: después de analizar los datos obtenidos y comprobar

periodicamente la evolucién de los indicadores determinados, se
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conocera el nivel de satisfaccion de los clientes con los productos
y servicios y se consultard las causas que han ocasionado la

insatisfaccion del cliente.

1.2.2.3 Herramientas para medir la satisfaccion del cliente
Zafra (2018) a través de las herramientas digitales, se reduce
la complejidad de medir el nivel de satisfaccidn del cliente, aunque
existen diversos instrumentos para su analisis y medicién, se

describe brevemente algunas a continuacion:

e Sistema de quejas y sugerencias, en donde las empresas
consideran que el cliente debe facilitar estos datos indicando sus
inquietudes y sugerencias mediante la utilizacion de buzones de
sugerencias, ahora con la tecnologia y las redes sociales es
necesario atender con prontitud a los clientes para no perjudicar

la popularidad de la marca.

e Encuesta de nivel de satisfaccion, método sencillo para recoger
de datos acerca de la conformidad del cliente, que consiste en
preguntar a los clientes su nivel de satisfaccion con el producto o
servicio, a traves de la web o aplicacion de la empresa, aplicando

una encuesta corta entre 1 a 2 preguntas.

e La encuesta post servicio, se realiza después realizar o entregar
el servicio, mediante un email electrénico, via chat e incluso una

llamada telefdénica.

e Mistery Shopper, son personas contratadas por la empresa que
visitan el negocio de manera incognita actuando de cliente, que
tiene previsto realizar una compra o solicitar un servicio, tras
realizar una compra ficticia elabora un informe de como ha ido la
experiencia, de este modo la empresa puede medir y evaluar el

nivel de satisfaccion del cliente.
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e Andlisis de clientes perdidos, conocer el comportamiento de
porcentaje de clientes perdidos permite conocer que parte del
proceso interno de la organizacion ha fallado y necesita ser
evaluada para mejorar la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, si se cuenta con informacion del cliente que ya no
visitan, seria conveniente identificar las razones por el cual no ha

vuelto a realizar la compra.

¢ Panel de clientes, consiste seleccionar un grupo de clientes que
conocen un producto o servicio y reciben regularmente consejos
u opiniones en funcién de su experiencia y expectativas del
producto o servicio. Es favorable considerar a las mismas
personas del grupo un periodo de tiempo amplio, para verificar
tendencias y determinar resultados, descartando opiniones de

nuevos clientes.

1.2.2.4 Dimensiones de la satisfaccién del cliente
Feigenbaum (2010) menciona que la satisfaccion del cliente

esta conformada por 3 elementos:

1. Valor percibido
Feigenbaum (2010) refiere la capacidad en relacion con la
puesta de valor al consumidor que reconoce haber conseguido

después de recibir un bien o servicio.

El valor percibido contiene las siguientes caracteristicas:
¢ Proviene de la perspectiva del cliente, no de la empresa.
¢ Resultado que un consumidor recibe del bien o servicio.

e Proviene de la percepcion del cliente.

Indicadores de la dimension valor percibido:
e Punto de vista del cliente, comprensién actual de los
consumidores para que la organizacion considera crear valor

para los clientes.
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e Resultados del cliente, se refieren al resultado del
cuestionario de satisfaccion hecha al cliente para mejorar el
desempefio de las empresas.

e Percepciones del cliente, hace referencia al punto de vista

y/o opiniones que tienen los clientes acerca de la empresa.

2. Expectativas del cliente
Feigenbaum (2010) representa la esperanza que los
clientes tienen por conseguir un producto o servicio, las
expectativas de los clientes se originan por el efecto de
situaciones respecto a promesas que efectia la compafia
referente a los beneficios que ofrece el producto o servicio,
experiencias de compras anteriores y las juicios o apreciaciones

de personas cercanas.

Indicadores de la dimension expectativa del cliente:

e Promesas de la empresa, refiere al compromiso que cree
gue recibiran los clientes respecto a la marca, experiencia que
recibe un consumidor en cada contacto con la empresa.

e Experiencias de compras, refiere al conjunto de todas las
percepciones que los consumidores reciben durante el
proceso de compra de un bien o servicio, asimismo, lo que
sienten después de realizar la transaccion.

e Opiniones de personas cercanas, refiere las sugerencias
gue realizan los clientes internos y/o externos, esto permite

mejorar la experiencia de compra.

3. Conformidad del cliente
Feigenbaum (2010) consecuencia de comparar la situacion
en cuanto al animo del cliente y comprobar el rendimiento
percibido del bien o servicio con sus expectativas. En cuanto a los

niveles el cliente experimenta uno de los 3 niveles de satisfaccion:
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e Nivel 1: Insatisfaccion
El desempefio del producto y/o servicio no cubre expectativas.
e Nivel 2: Satisfaccion
El desempefio percibido del producto y/o servicio cubren las
expectativas.
¢ Nivel 3: Complacencia
El desempeiio del producto y/o servicio sobrepasan sus

expectativas.

Indicadores para medir la dimension conformidad del cliente:

e Lealtad, valor referido a la capacidad de los clientes interno y/o
externo para desarrollar fidelidad a una empresa.

e Expectativas del cliente, es la relacion entre lo que puede ser
y lo que se considera que deberia ser el servicio que el cliente

espera recibir

1.3 Definicion de términos basicos

1. Calidad :
Refiere a las caracteristicas y propiedades de un bien o servicio que atribuye

la capacidad para satisfacer necesidades subjetivas.

2. Consumidor:
Se conoce como persona que adquiere bienes para el consumo o un agente

econdmico con diversas necesidades.

3. Competencia:
Se refiere a la rivalidad de las empresas para acceder a un determinado

sector del mercado para vender su producto o servicio.

4. Compromiso:
Permite ayudar a las empresas a entender a los clientes, sus necesidades

para incrementar su oferta en el mercado.
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Diferenciacion:
Estrategia que resalta caracteristicas del producto que permiten distinguirse

como unico en el mercado obteniendo ventaja sobre la competencia.

Estrategia:

Procedimientos para accionar frente a un determinado escenario.

Especializacion:
Proceso por el que un individuo se centra en una actividad concreta por

abarcar todas las actividades posibles.

Etica:
Normativo que permite guiar de manera indirecta las acciones de las

personas y comprender su conducta moral.

Expectativas del cliente:
Es la relacion entre lo que puede ser y lo que se considera que deberia ser

el servicio que el cliente espera recibir.

10.Lealtad:

Valor que consiste en la capacidad de los clientes interno y/o externo para

desarrollar fidelidad a una empresa.

11.Perspectiva:

Empleado para describir un posible escenario en el mediano o largo plazo.

12.Stakeholders:

Todos los grupos de interés y su entorno que permite su funcionamiento.

13.Valoracién de personal:

Conjunto de procedimientos que permite recoger, informacion sobre las

personas en el trabajo para mejorar su aprendizaje.
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CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacién de la hipotesis de estudio

2.1.1 Hipotesis general
Existe una relacion significativa entre la percepcion de la responsabilidad
social empresarial y la satisfaccion del cliente en los restaurantes de la

provincia de Huanta, Ayacucho, 2022

2.1.2 Hipotesis especificas
1. Existe una relacion significativa entre la percepcion de RSE sobre la
dimension social y la satisfaccion del cliente en los restaurantes de la

provincia de Huanta, Ayacucho, 2022

2. Existe una relacién significativa entre la percepcion de RSE sobre la
dimension econdmica y la satisfaccion del cliente en los restaurantes

de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022

3. Existe una relacién significativa entre la percepcion de RSE sobre la
dimension ambiental y la satisfaccion del cliente en los restaurantes

de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022

2.2 Variables y definicion operacional

2.2.1 Variable Independiente: Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
Definicién Operacional:
Es una variable independiente que permitira evaluar la percepcion
de los clientes en cuanto a las practicas de RSE desde 3 dimensiones (1)
social, (2) econdmica, (3) ambiental, asimismo, se expresa mediante una
escala de Likert de cinco puntos: 1=Muy en desacuerdo; 2=En
desacuerdo; 3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4=De acuerdo y 5=Muy

de acuerdo, valores que tendran los items que conforman el cuestionario.
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Tabla 3
Operacionalizacion de la variable 1: Responsabilidad Social Empresarial

Unidad de
medida
Mide la percepcion del cliente 1=Muy en

Dimension Definicion operacional

sobre la capacidad de las desacuerdo
empresas del sector de 2=En
_ restaurantes en cumplir desacuerdo,

Social ) _ )
acciones que permitan el 3=Nide acuerdo,
desarrollo de la comunidad y ni en
mejorar la calidad de vida de los desacuerdo
habitantes en Huanta, 4=De acuerdo

Ayacucho. 5=Muy de

Mide la percepcion del cliente acuerdo
sobre la capacidad de las
empresas del sector de
restaurantes en cumplir
acciones que permitan brindar a
Economica
sus colaboradores conseguir un
empleo digno y una
remuneracion acorde a su
capacidad en la provincia de

Huanta en Ayacucho.

Mide la percepcion del cliente
sobre la capacidad de las
empresas del sector de
_ restaurantes en cumplir
Ambiental _ _
acciones relacionadas a
practicas ambientales
sostenibles en la provincia de

Huanta en Ayacucho.

Fuente: Elaboracion propia
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2.2.2 Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente
Definicion Operacional:

Variable dependiente para medir la satisfaccion de los clientes en
cuanto a las practicas de RSE que realizan los restaurantes en Huanta,
Ayacucho desde tres dimensiones 1=Valor percibido, 2=Expectativas del
cliente, y 3=Conformidad del cliente, asimismo, se expresa mediante una
escala de Likert de cinco puntos: 1=Muy en desacuerdo; 2=En
desacuerdo; 3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4=De acuerdo y 5=Muy
de acuerdo, valores considerando en los items que conforman el

cuestionario.

Tabla 4

Operacionalizacion de la variable 2: Satisfaccién del cliente

Dimensiones Definicion operacional Unidad de medida

Mide la capacidad de las 1=Muy en desacuerdo
empresas del sector de
restaurantes respecto a la

Valor entrega de valor que el

percibido consumidor reconoce haber desacuerdo
obtenido luego de recibir un 4-=pe acuerdo
servicio en Huanta provincia
de Ayacucho.

2=En desacuerdo,

3=Ni de acuerdo, ni en

5=Muy de acuerdo

Mide la capacidad de las
empresas del sector de
restaurantes  respecto a
promesas que realiza la
del cliente comparfia de los beneficios
que ofrece el servicio en la
provincia de Huanta en
Ayacucho.
Mide la capacidad de las
empresas del sector de
Conformidad  restaurantes respecto a las
del cliente expectativas percibidas por
los clientes en la provincia de
Huanta en Ayacucho.

Expectativas

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO Il
METODOLOGIA
Disefio metodologico

El estudio tiene un alcance correlacional. Segun (Bernal, 2010) un estudio
correlacional tiene como finalidad mostrar la relacion entre dos o mas variables,
la correlacion examina la asociacion, pero no la relacion causal, donde un cambio
en un factor influye directamente en un cambio en otro. Asimismo, empleo un
enfoque cuantitativo. Para (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010) la forma de
realizar una tesis tiene 2 enfoques cualitativos y cuantitativos, los cuales se
distinguen entre si por la manera de como se plantea un problema de
investigacion. De este modo, los métodos cuantitativos utilizan la recopilacion de
datos para probar hipétesis basadas en mediciones numéricas y analisis

estadistico, identificar patrones de comportamiento y probar teorias.

El tipo de investigacion fue aplicada. (Mufioz (2010) una investigacion
pura se aplica los conocimientos que resultan de la investigacion para atender
problemas de caracter practico, empirico y tecnolédgico y permiten el desarrollo
de los sectores productivos de bienes y servicios de la sociedad. En cuanto al
disefio de investigacion corresponde no experimental, (Bernal, 2010) menciona
gue en los estudios no experimentales el investigador no manipula las variables
de estudio, Unicamente se observan los fenOmenos tal como ocurren en su
ambiente natural sin intervencion alguna. Por ultimo, la unidad de investigacion
fueron todos los clientes que acuden y consumen en los restaurantes en el

distrito de Huanta, provincia de Huanta del departamento de Ayacucho.

3.2 Disefio muestral

3.2.1 Poblacion
Bernal (2010) refiere como marco muestral a la lista, mapa o
fuentes de donde se obtendran las unidades de muestreo o unidades
de analisis en la poblacién, como de donde se extraeran los sujetos

objeto de estudio, en cambio (Hernandez, et al, 2010) indica que
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3.2.2

cuando la poblacién de las variables es infinita, entonces no se conocen

las caracteristicas de la poblacion.

La presente investigacion trabaja con 1 poblacién, quienes
fueron los clientes de los restaurantes en Huanta provincia de

Ayacucho.

Muestra

Debido a que se desconoce la cantidad de clientes que visitan
los restaurantes en Huanta se considera una poblacion infinita, para
hallar el nUmero de muestra se aplica la formula estadistica para una

poblacion infinita.

Z2PQ
n = EZ
Donde:

P : Proporcién de clientes que consumen en los restaurantes
Z? :Valor de confiablidad (95%)

e :Margen de error (5%)

p : Probabilidad que ocurra (50%)

q : Probabilidad que no ocurra (50%)

_ (1.9645)(50%) (50%)
- (5%)?

n = 384 clientes de los restaurantes en Huanta

Aplicando la férmula de poblacién infinita para un muestreo
probabilistico se calcula encuestar a 384 clientes, asimismo, debido a
factor de tiempo, se encuesto a los primeros 120 clientes que aceptaron
participar en las encuestas, las mismas que visitaron y consumieron en

los restaurantes de la provincia de Huanta en Ayacucho.

39



3.3 Técnicas para recolectar datos

La técnica para la recoleccion de datos fue a través de una encuesta y

para medir las variables como instrumento un cuestionario estructurado.

Instrumento 1: Responsabilidad Social Empresarial

Para medir la variable responsabilidad social empresarial, se utilizé un
instrumento elaborado por (Castillo, 2020) quien determiné la influencia de la
responsabilidad social empresarial en el nivel de competitividad de las

empresas agroexportadoras de palta fresca en Lambayeque.

De este modo, el instrumento para realizar el trabajo de campo del
presente estudio ha sido adaptado y consta de 19 items con escala de Likert
de 5 puntos, estando dimensionado en tres componentes: (1) dimensién
social, (2) dimension econémica y (3) dimension ambiental. Por ultimo, el
instrumento estuvo dirigido a los clientes que visitan y consumen en
cualquiera de los restaurantes ubicados en la provincia de Huanta en

Ayacucho.

Instrumento 2: Satisfaccién del cliente

Para medir la variable Satisfaccion del cliente, se utilizé un instrumento
elaborado por (Davila y Barboza, 2019) en donde determind la relacién entre
las variables servicio al cliente y satisfaccion del cliente en un restaurante en

la ciudad de Tarapoto.

De este modo, el instrumento para realizar el trabajo de campo del
presente estudio fue adaptado y consta de 18 items con escala de Likert de 5
puntos en donde estuvo dimensionado 3 componentes: (1) valor percibido, (2)
expectativas del cliente y (3) conformidad del cliente. Por ultimo, estuvo
dirigido a los clientes que visitan y consumen en los restaurantes ubicados en

la provincia de Huanta, Ayacucho.

40



3.3.1

3.3.2

Confiabilidad del instrumento
Para medir la fiabilidad del instrumento se aplico el indicador valor
Alfa de Cronbach con la finalidad de medir las variables y dimensiones

utilizando el SPSS como software estadistico.

Tabla b

Instrumento para determinar confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N de elementos

0.967 36

Fuente: Elaboracién propia

El alfa de Cronbach arroj6 un valor coeficiente de 96.7%
demostrando que tiene buena consistencia interna, debido que cuanto
mas cercano a 1, mayor es la confiabilidad del instrumento. Por lo tanto,

la herramienta se considera muy confiable.

Validez del instrumento
La validez instrumental se midié utilizando criterios de evaluacion
de expertos de 3 docentes con maestria de la Universidad de San Martin

de Porres, Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos.

Los expertos evaluaron la suficiencia, claridad y coherencia de
cada pregunta que componen el instrumento, ademas realizaron
recomendaciones para mejorar los items del cuestionario, con el
propdsito de que los encuestados respondan todas las preguntas y que

las mismas apunten al objetivo de la investigacion.

Tabla 6

Validez de los instrumentos por valoracion de juicios

Experto Cargo Resultados
Mg. Luis German Maravi Zegarra Docente Aplicable
Mg. Alexander Figueroa Maldonado  Docente Aplicable
Mg. Frank Alan Lazaro Docente Aplicable

Fuente: Elaboracién propia

41



3.4 Técnicas estadisticas para procesar los datos

Respecto a las técnicas estadisticas inferenciales, se realizo la prueba
de normalidad para comprobar la normalidad de los datos, ademas del

coeficiente de correlacién para comprobar la correlacién de las variables.

A continuacién, se describe el procedimiento realizado para procesar

estadisticamente la informacion:

Luego de recolectar la informacion mediante una encuesta.
Se codificé y tabulé la informacién utilizando el MS Excel.
Se transcribe la informacion en una matriz de tabulacion de datos.

Informacion, que se exportd al software estadistico SPPS version 26.

AR T A

Se realiz6 el analisis estadistico a cada item, dimension y variable.

3.5 Aspectos éticos del estudio

La investigacion se disefia respetando las normas segun el manual
para elaborar las tesis y los trabajos de investigacion, establecida por el
Consejo Universitario aprobado mediante Resolucién Rectoral Nro. 1375-
2015-CU-R Universidad de San Martin de Porres.

Asimismo, cada pérrafo, figura y tabla utilizado en el presente estudio
fueron sido citados respetando las normas APA 6ta. Edicion; por lo tanto, el
presente trabajo de investigacion es original y de propiedad de la

investigadora.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Resultados de la investigacién

A continuacién, se realiza la descripcion de la informacion obtenida del

desarrollo del trabajo de campo aplicando el cuestionario estructurado a una

muestra de 120 clientes de los restaurantes ubicados en la provincia de Huanta

en Ayacucho, los mismos que brindaron informacion para el analisis de resultados.

4.1.1 Descripcion de la muestra

A continuacion, se detalla los resultados considerando las variables:

edad, género y nivel académico de los clientes encuestados.

Tabla 7
Tabla de frecuencia de la muestra segun edad
Edad Frecuencia Porcentaje
18 a 20 5 4.2
21a 30 57 47.5
31a40 36 30.0
41 a 50 15 12.5
51a60 7 5.8
Total 120 100.0
Fuente: Elaboracion propia
40
30
47.50%
207
30.00%
104
12 50%
4.17% S
- 18&Ia20_21é30_31é40_4’]é50 51;60_

Figura 1

Frecuencia segun la muestra de edad
Fuente: Elaboracion propia
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Se observa existe un mayor porcentaje de clientes encuestados con
un rango de edad de 21 a 30 afos (47.50%), seguido de 31 a 40 afos
(30.00%), 41 a 50 afnos (12.50%), 51 a 60 afios (5.83%), y 18 a 20 afos
(4.17%). De este modo, se evidencia que predomina el rango de edad 21 a
30 aflos y 31 a 40 afios de clientes encuestados que consumen en los

restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho (ver tabla 7 y figura 1).

Tabla 8
Tabla de frecuencia de la muestra segun género

Genero Frecuencia Porcentaje
Masculino 51 42.5
Femenino 69 57.5

Total 120 100.0

Fuente: Elaboracién propia

507
A0
57.50%
20 42 50%
0 1 1
Masculing Femenino
Figura 2

Frecuencia de la muestra segun género
Fuente: Elaboracion propia

Se observa que existe un mayor porcentaje de clientes encuestados
en donde 57.50% de clientes pertenecen al género femenino, y 42.50%

pertenecen al género masculino. De este modo, se evidencia que
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predomina el género femenino en la encuesta realizada a los clientes de

los restaurantes en Huanta, Ayacucho (ver tabla 8 y figura 2).

Tabla 9

Tabla de frecuencia de la muestra segun nivel de estudios

Nivel de estudios Frecuencia Porcentaje
Secundaria 8 6.7
Técnico 26 21.7
Superior 86 71.6
Total 120 100.0

Fuente: Elaboracion propia

507

301
71.67%

207

104 2166%

6.67%

p— I — |

I I I
Secundaria Técnico Superior

Figura 3

Frecuencia de la muestra segun nivel de estudios
Fuente: Elaboracion propia

Se observa que existe un mayor porcentaje de clientes encuestados
en donde 71.67% de clientes tienen un nivel de estudios superior, 21.67%
tienen estudios técnicos y 6.67% solo terminaron el nivel secundaria. De
este modo, se evidencia que predomina el nivel de estudios superior en los
clientes encuestados que acuden a los restaurantes en la provincia de

Huanta en Ayacucho. (Ver tabla 9 y figura 3).

45



4.1.2 Andlisis exploratorio

I
Responsabilidad social empresarial

Figura 4

Diagrama Boxplot Responsabilidad Social Empresarial
Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia el diagrama de caja de la variable responsabilidad
social empresarial, que muestra una distribucién asimétrica, siendo positiva
debido que la linea que divide la caja hacia arriba es mas grande que en la
parte de abajo. En relacion con la variabilidad de los datos ambas cajas

muestran distintos tamanos existiendo variabilidad entre las mismas.

La mediana segun la variable RSE = 3.47, la mitad de los valores
comprende de 2 a 3.5y la siguiente mitad en 3.5 a 5. Pero la media de los
valores (3.35) estd mas cerca de la mitad superior de la parte inferior del
cuadro requerido, el cuartil superior tiene una distribucion mas grande de
los datos, ademas presenta 1 dato disperso o outlayers (posicion nro. 4) en

el diagrama, lo que no afectan los resultados de la variable.
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1
Satisfaccion del cliente

Figura5

Diagrama Boxplot Satisfaccion del cliente
Fuente: Elaboracion propia

Se muestra un diagrama de BoxPlot de la variable de satisfaccidon
para mostrar una distribucion asimétrica que es positiva porque la linea que
interseca la caja es mayor que la linea de abajo. En relacién con la
variabilidad de los datos ambas cajas tienen diferente tamafio por lo que

existe variabilidad entre las mismas.

La mediana de la variable satisfaccion = 3.49, la mitad de los datos
varian del 2 al 3.4, ademas, continua la otra mitad de 3.4 a 5. Aunque, la
media (3.78) de los valores esta cerca a la mitad siendo mas alta en el lado
de abajo de la caja, indicando que existe una dispersién mayor de los datos
en el cuartil superior, ademas presenta 1 dato disperso o outlayers
(posicién nro. 4) en el diagrama, lo que no afectan los resultados de la

variable.
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4.1.3 Andlisis descriptivo de las variables

Se muestran, el resumen estadistico descriptivo de las variables de
estudio y sus dimensiones agrupando los valores se explican de la

siguiente manera:

Variable 1: Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
Se presenta un resumen de los datos estadistico de la variable

independiente responsabilidad social empresarial (RSE) (ver tabla 10)

Tabla 10

Resumen de casos variable: RSE

Responsabilidad
Social Empresarial

N Valido 120

Perdidos 0
Media 3.3548
Error estandar de la media 0.06434
Mediana 3.4740
Moda 3.47
Desviacion estandar 0.70482
Varianza 0.497
Asimetria -0472
Error estandar de asimetria 0.221
Curtosis 0.196
Error estandar de curtosis 0.438
Rango 3.74
Minimo 1.26
Maximo 5.00
Suma 402.58

Fuente: Elaboracion propia
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Resumen estadistico descriptivo

Variable 1. Responsabilidad social empresarial

Tabla 11
Resumen descriptivo de la variable 1
Muy en En Ni de acuerdo, De Muy de
desacuerdo desacuerdo Nien desacuerdo acuerdo acuerdo
V1: RSE -- 0,8% 10,8% 28,3%  60,0%
D1: Dimension social -- 2,5% 15,8% 325% 49,2%
D2: Dimensiéon econdmica -- 5,8% 32,5% 51,7% 10,0%
D3: Dimensiéon ambiental -- 0,8% 16,7% 34,2% 48,3%

Fuente: Elaboracion propia

La variable responsabilidad social empresarial, predominan que los clientes
estan de acuerdo con las politicas de RSE alcanzando 88.3%, del mismo modo sus
dimensiones presentan alto puntaje de aceptacién, del mismo modo, desde su
perspectiva los clientes estan de acuerdo con las politicas de RSE desde su dimension
social 81.7%, dimension econdémica 61.7% y dimensidn ambiental 82.5%. De este
modo, los clientes estdn de acuerdo con las politicas de RSE que practican los

restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho (ver tabla 11)

Tabla 12
Resumen de la Dimension Social
Muy en En Ni de acuerdo, De Muy de
desacuerdo desacuerdo Nien desacuerdo acuerdo acuerdo
D1: Dimensién Social 2,5% 15,8% 32,5% 49,2%
El personal que labora en el restaurante 1,7% 8.3% 15,8% 57.5% 16,7%

inspira confianza

En los restaurantes a los que asiste a
observado o] conoce casos de 20,0% 40,0% 20,0% 13,3% 6,7%
discriminacién racial o por discapacidad

Observa que los trabajadores se
preocupan en comunicar las acciones de
responsabilidad social empresaria que
realiza la empresa

5,0% 21,7% 32,5% 33,3% 7,5%

El restaurante muestra que realiza
capacitaciones a sus empleados en temas
de responsabilidad social y cuidados del
medio ambiente

12,5% 17,5% 30,0% 35,8% 4,2%

Percibe que el personal que atiende el
restaurant tiene formacion respecto a su 3,3% 12,5% 22.5% 45,8% 15,8%
trabajo

El restaurante participa y organiza
proyectos sociales destinados a la 13,3% 22,5% 41, 7% 15,0% 7,5%
comunidad

El restaurante destina un monto econémico
de sus ganancias en acciones de 10,8% 19,2% 42.5% 22.,5% 5,0%
responsabilidad social empresarial

Fuente: Elaboracién propia
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Respecto a la dimension social, se observa que los clientes de los restaurantes
en la provincia de Huanta en Ayacucho, 74.2% afirmaron que el personal que labora
en los restaurantes inspira confianza, 40.8% se preocupan en comunicar sus acciones
de RSE, 40.0% capacitan a sus trabajadores en temas de RSE y cuidados del medio
ambiente; y 61.6% afirman que el personal tiene experiencia y formacion relacionado
a su trabajo. Por otro lado, se encontré que los clientes no estan de acuerdo en 60%
respecto a casos de discriminacién sucedidos en los restaurantes, 35.8% que los
restaurantes participan y organiza proyectos sociales destinados a la comunidad, por
ultimo, 30.0% sobre el monto que destinan sobre acciones de RSE (ver tabla 12).

Tabla 13
Resumen de la Dimension Econdémica
Muy en En Ni de acuerdo, De Muy de
desacuerdo desacuerdo Nien desacuerdo acuerdo acuerdo
D2: Dimensidon econdmica 5,8% 32,5% 51,7% 10,0%
Observa que el restaurante fomenta
buenas relaciones de colaboracién entre 5,0% 9,2% 17,5% 56,7% 11, 7%
los trabajadores
El restayrante fomenta.buenas relaciones 1,7% 10,0% 16,7% 458%  25.8%
comerciales con sus clientes
El restaurante se preocupa por ofrecer 1.7% 5.0% 16,7% 51.7%  25.0%
productos de calidad para los clientes
El restaurante se distingue por mantener 0.8% 9.2% 24,2% 458%  20,0%
precios en relacion con la calidad ofrecida
El restaurante es reconocido por cumplir
acciones de responsabilidad social 7,5% 12,5% 30,0% 35,8% 14,2%
empresarial
El restaurante cuenta con certificaciones 4.2% 15.8% 14,2% 442%  21.7%

de calidad que garantiza su servicio
Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la dimensién econdémica, se observa que los clientes de los
restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho, estan de acuerdo en un 74.2%
gue los restaurantes fomenta relaciones de colaboracion entre los trabajadores, 62.5%
buenas relaciones con sus clientes, 68.4% indicaron que se preocupan por ofrecer
productos de calidad en sus comidas, 70.0% precisé que los precios tienen relacion
con la calidad que ofrecen, 65.8% reconocen que cumplen acciones de RSE, y por
altimo, 58.4% afirmaron que los restaurantes cuentan con certificaciones de calidad

gue garantiza su servicio (ver tabla 13).
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Tabla 14

Resumen de la Dimension Ambiental

Muy en En Ni de acuerdo, Ni De Muy de

desacuerdo desacuerdo  endesacuerdo  acuerdo acuerdo
D3: Dimension ambiental 0,8% 16,7% 34,2%  48,3%
El restaurante participa en actividades
relacionadas con responsabilidad social 5,0% 20,8% 34,2% 34,2% 5,8%
empresarial
El restaurante anuncia que su negocio
estd comprometido con el ahorro de 5,0% 19,2% 37,5% 30,0% 8,3%
consumo de servicios basicos (agua y luz)
El restal_Jfante tiene cqntenedgr_es para la 8.3% 13,3% 24.2% 425%  11,7%
separacion de sus residuos sélidos
El r_estaurante utiliza envases y embalajes 5.8% 13.3% 17.5% 458%  17,5%
reciclables
El restaurante esta comprome_tldo con el 5.0% 11,7% 26,7% 417%  15,0%
reciclaje para proteger el medioambiente
El restaurante anuncia que su negocio
gestiona eficientemente sus residuos 10,0% 15,0% 38,3% 26,7% 10,0%

solidos

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la dimensidbn econdémica, se observa que los clientes de los
restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho, estan de acuerdo en un 74.0%
afirmando que los restaurantes participan en actividades de RSE, 38.3% sefiala que
estan comprometidos con el ahorro de los servicios basicos, 54.2% observaron que
cuentan con contenedores para identificacién y separacion de residuos sélidos, 63.3%
indicaron que los restaurantes utilizan envases y embalajes reciclables, 56.7%
afirmaron que estan comprometido con el reciclaje para proteger el medioambiente,

por ultimo, 36.7% aseguraron que gestionan eficientemente la eliminacion de sus

residuos solidos (ver tabla 14).

Analisis estadistico descriptivo de la Variable 1

Tabla 15
Frecuencia de variable Responsabilidad Social Empresarial
Nivel f %
Bajo 4 3.3
Medio 50 41.7
Alto 66 55.0
Total 120 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 6

Resultados de la variable RSE
Fuente: Elaboracién propia

Se observa que el 55% de clientes encuestados califican de nivel alto las
actividades de RSE realizadas por los restaurantes en Huanta, Ayacucho,
mientras el 41.67% indicaron que presenta un nivel medio y solo 3.33%
manifestaron que presentan niveles bajo. De este modo se evidencia que los
restaurantes en Huanta se preocupan en generar acciones de responsabilidad

social empresarial (ver tabla 15y figura 6).

Resultado de las dimensiones de la variable 1

D1: Dimensién Social

Tabla 16

Frecuencia de la Dimensién Social

Nivel f %
Bajo 7 5.8
Medio 66 55.0
Alto 47 39.2
Total 120 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 7
Resultados para la Dimensién Social
Fuente: Elaboracion propia

Se observa que 55% de clientes encuestados califican de nivel medio las
actividades de RSE enfocadas en la dimension social realizadas por los
restaurantes en Huanta, Ayacucho, mientras el 39.17% indicaron que
presenta un nivel alto y solo 5.83% manifestaron que presentan un nivel
bajo. De este modo se evidencia que en los restaurantes de Huanta en
Ayacucho los trabajadores se preocupan por generar acciones de RSE,
conocen del tema, reciben capacitacion, asimismo, participan en proyectos
sociales destinados a mejorar las condiciones y calidad de vida de los

habitantes en la comunidad cercana (ver tabla 16 y figura 7).

D2: Dimension Econémica

Tabla 17
Frecuencia de la Dimensién Econémica
Nivel f %
Bajo 3 2.5
Medio 36 30.0
Alto 81 67.5
Total 120 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8

Resultados para la Dimension Economica
Fuente: Elaboracién propia

Se observa que el 67.5% de clientes encuestados califican con nivel alto
las actividades de RSE enfocadas en la dimension economica realizadas
por los restaurantes en Huanta, Ayacucho, mientras el 30.0% indicaron que
presenta un nivel medio y solo 2.50% manifestaron que presentan un nivel
bajo. De este modo se evidencia que en los restaurantes de Huanta en
Ayacucho se fomentan las buenas relaciones entre los trabajadores y los
clientes, proporcionan productos orgénicos de alta calidad, en los locales
se preocupan en mostrar al publico que cuentan con certificaciones de
calidad en los productos que utilizan en sus platos y que son calificados

como restaurant con buena atencion al cliente (ver tabla 17 y figura 8).

D3: Dimension Ambiental
Tabla 18
Frecuencia de la Dimensién Ambiental

Nivel f %
Bajo 4 3.3
Medio 59 49.2
Alto 57 47.5
Total 120 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 9

Resultados para la Dimensién Ambiental
Fuente: Elaboracion propia

Se observa que el 49.17% de clientes encuestados califican con nivel
medio las actividades de RSE enfocadas en la dimension ambiental
realizadas por los restaurantes en Huanta, Ayacucho, mientras el 47.50%
indicaron que presenta un nivel alto y solo 3.33% manifestaron que
presentan un nivel bajo. De este modo se evidencia que en los restaurantes
de Huanta en Ayacucho se preocupan en realizar actividades dirigidas a
proteger el medio ambiente, ademas estan comprometidos en el ahorro del
consumo de los servicios para proteger el medio ambiente, asimismo, estan
comprometidos en la gestion de residuos solidos utilizando envases

reciclables (ver tabla 18 y figura 9).

Resultados de la variable Satisfaccion del Cliente
Variable 2: Satisfaccion del Cliente (SC)
Se muestran el resumen de los datos estadistico de la variable

dependiente satisfaccion del cliente (ver tabla 19).
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Tabla 19

Resumen de casos variable: Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente

N 120 120
0 0
Media 3.7765
Error estandar de la media 0.06501
Mediana 3.9410
Moda 4.00
Desviacion estandar 071220
Varianza 0.507
Asimetria -0.852
Error estéandar de asimetria 0.221
Curtosis 0.664
Error estandar de curtosis 0.438
Rango 377
Minimo 124
Maximo 5.00
Suma 45317

Fuente: Elaboracion propia

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Tabla 20

Resumen descriptivo de la variable 2
Muy en En Ni de acuerdo, Ni De Muy de
desacuerdo desacuerdo  endesacuerdo  acuerdo acuerdo
V2: Satisfaccion del cliente - 2,5% 13,3% 30,0%  54,2%
Valor percibido - 2,5% 15,0% 38,3%  44,2%
Expectativas del cliente -- 6,7% 21,7% 50,0  21,7%
Conformidad del cliente - 4,2% 32,5% 50,8% 12,5%

Fuente: Elaboracion propia

Segun la variable Satisfaccion del Cliente, predominan que los clientes se
encuentran satisfecho con las practicas de RSE que realizan los restaurantes en la
provincia de Huanta en Ayacucho alcanzando 84.2%, del mismo modo sus
dimensiones presentan resultados favorables, en donde 44.2% se encuentran de
acuerdo con el valor percibido, 71.7% con las expectativas del cliente y 63.3% con la

conformidad del cliente (ver tabla 20).
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Tabla 21

Resumen de la Dimension Valor Percibido

Muy en En Ni dBN?cel;]Brdo’ De Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo

D1: Valor percibido - 2,5% 15,0% 38,3% 44,2%
¢, Coémo se muestra Ud. ante la presentacion de los 1,7% 3.3% 15,0% 533%  26,7%
platos que ofrecen el restaurante?
z,(_:omo se muestra Ud.' respecto a la imagen que 0.8% 6.7% 15.8% 51.7%  25,0%
brinda el restaurant al publico?
¢Siente 'Ud. que el restaurante cumpli6 con las 1.7% 8.3% 15,8% 533%  20,8%
expectativas?
¢Como se siente con el trato brindado por los 0.8% 12.5% 17.5% 458%  23.3%
empleados del restaurante?
¢Como se siente en cuanto a la calidad de los
insumos de los platos que se ofrece el 1,7% 4,2% 18,3% 53,3% 22,5%
restaurante?
¢Como se siente en cuanto al ambiente fisico del _ 6.7% 11,7% 533% 28,3%

restaurante?

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la dimension valor percibido, se observa que los clientes de los

restaurantes en Huanta provincia de Ayacucho se encuentran satisfechos, en un 80%

con la presentacion de los platos que ofrecen, 76.7% con la imagen que brinda el

restaurant al publico, 74.1% el restaurante cumplio con las expectativas, 79.1% con el

trato brindado por los trabajadores, 75.8% con la calidad de los insumos que utilizan,

y 81.6% con la infraestructura y el ambiente fisico de los restaurantes (ver tabla 21).

Tabla 22

Resumen de la Dimensién Expectativas del cliente

Ni de acuerdo,

Muy en En Ni en De Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
desacuerdo

D2: Expectativas del cliente -- 6,7% 21, 7% 50,00 21,7%
¢Usted se siente satisfechos con los platos 0.8% 8.3% 12,5% 575%  20,8%
gue ofrecen el restaurante?
LComo se muestra Ud. por el precio
respecto a los platos que se piden en el 3,3% 10,8% 23,3% 53,3% 9,2%
restaurante?
,Como se siente con respecto a la
comparacion del servicio actual con las 2,5% 9,2% 19,2% 51,7% 17,5%
experiencias anteriores? _
¢C9’_“0 se siente al pagar por el servicio 2.5% 10,0% 16,7% 55.0%  15.8%
recibido en el restaurante?
¢COmo se siente con respecto a la
recomendacion de otras personas con 0,8% 10,0% 16,7% 54,2% 18,3%

referencia al restaurante?

Fuente: Elaboracion propia
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Respecto a la dimension expectativas del cliente, se observa que los clientes
de los restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho se encuentran satisfechos,
en un 78.3% satisfechos con los platos que ofrecen los restaurantes, 62.5% con los
precios respecto a los platos que ofrece los restaurantes, 69.2% satisfechos
comparando el servicio actual con sus experiencias, 70.8% satisfechos con el pago
realizado por el servicio recibido, por ultimo, 72.5% recomendarian a otras personas

y familiares cercanos a los restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho.

Tabla 23
Resumen de la Dimension Conformidad del cliente
Muy en En Ni de acuerdo, Ni De Muy de

desacuerdo desacuerdo  endesacuerdo  acuerdo acuerdo
D3: Conformidad del cliente 4,2% 32,5% 50,8% 12,5%
¢ Como se siente con el trato a otros clientes? 0,8% 9,2% 19,2% 53,3% 17,5%
¢ Coémo se siente recomendado los servicios? 1,7% 5,8% 17,5% 59,2% 15,8%
¢Colmo se siente con la imagen de la marca del 5.8% 20,0% 558%  18,3%
restaurante?
C',C_omo se S|ent_e_luego de haber experimentado la 1,7% 9.2% 15.0% 508%  23,3%
calidad del servicio del restaurante?
¢Cémo se.3|ente al ser atendldq para prgsgntar 5.8% 16,7% 30,8% 333% 13.3%
alguna queja o reclamo por el servicio no recibido?
¢ Como se siente por la solucién que le ofrecieron 6.7% 12,5% 28.3% 375%  15,0%

por el reclamo presentado?

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la dimension conformidad del cliente, se observa que los clientes
de los restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho se encuentran satisfechos,
en un 70.8% con el trato que se dan a otros clientes, 75.0% con las recomendaciones
que reciben los restaurantes, 74.1% con la imagen de la marca de los restaurantes,
74.1% luego de haber experimentado la calidad del servicio del restaurante, 46.6%
cuando son atendidos para presentar alguna queja o reclamo, por ultimo, 52.5%

satisfechos por la solucion que le ofrecieron por el reclamo presentado.

Tabla 24
Frecuencia de variable Satisfaccion del Cliente

Nivel f %
Bajo 4 3.3

Medio 59 49.2
Alto 57 47.5
Total 120 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 10
Resultados de la variable Satisfaccion del Cliente
Fuente: Elaboracién propia

Se observa que el 49.17% de clientes encuestados califican de nivel medio
los niveles de satisfaccion al cliente realizadas en los restaurantes en
Huanta, Ayacucho, mientras el 47.50% indicaron que presenta un nivel alto
y solo 3.33% manifestaron que presentan niveles bajo. De este modo se
evidencia que las acciones de los restaurantes en Huanta, Ayacucho estan
orientados a buscar la satisfaccion del cliente (ver tabla 24 y figura 10).

Resultado de las dimensiones de la variable 2
D1: Valor Percibido
Tabla 25

Frecuencia de la Dimensién Valor Percibido

Nivel f %
Bajo 1 0.8

Medio 22 18.4
Alto 97 80.8
Total 120 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 11

Resultados de la Dimension Valor Percibido
Fuente: Elaboracién propia

Se observa que el 80.83% de clientes encuestados califican con nivel alto
la dimensién Valor Percibido en los restaurantes de Huanta en Ayacucho
orientados a buscar la satisfaccion del cliente, mientras el 18.33% indicaron
gue presenta un nivel medio y solo 0.63% manifestaron que presentan un
nivel bajo. De este modo se evidencia que los restaurantes de Huanta en
Ayacucho estdn orientados a buscar la satisfaccion de los clientes,
asimismo, se esfuerzan en mostrar una buena imagen en las
presentaciones de sus platos, el ambiente de sus locales es agradable
sumados al buen servicio que entregan los trabajadores, de este modo la
satisfaccion de los clientes es alcanzada (ver tabla 25 y figura 11).

D2: Expectativas del Cliente

Tabla 26
Frecuencia de la Dimensién Expectativas del Cliente
Niveles f %
Bajo 2 1.7
Medio 27 22.5
Alto 91 75.8
Total 120 100.0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 12

Resultados de la Dimension Expectativas del Cliente
Fuente: Elaboracion propia
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Se observa que 75.83% de clientes encuestados califican con nivel alto la
dimension expectativa del cliente en los restaurantes de Huanta en
Ayacucho que estan orientados en la satisfaccion del cliente, mientras el
22.50% indicaron que presenta un nivel medio y solo 1.67% manifestaron
gue presentan un nivel bajo. De este modo se evidencia que en los
restaurantes de Huanta en Ayacucho estan orientados a buscar la
satisfaccion del cliente, quienes afirman que los restaurantes cumplen lo
gue ofrecen en su publicidad y tienen relacién con el precio, ademas,
estarian dispuestos a recomendar a familiares y amigos, debido a que las
expectativas de los clientes son alcanzadas. (Ver tabla 26 y figura 12).

D3: Conformidad del Cliente
Tabla 27
Frecuencia de la Dimension Conformidad del Cliente

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 1.7
Medio 30 25.0
Alto 88 73.3
Total 120 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13

Resultados de la Dimensién Conformidad del Cliente
Fuente: Elaboracién propia
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Se observa que el 73.33% de clientes encuestados califican con nivel alto
la dimension conformidad del cliente en los restaurantes de Huanta en
Ayacucho que estan orientados en la satisfaccion del cliente, mientras el
25.00% indicaron que presenta un nivel medio y solo 1.67% manifestaron
gue presentan un nivel bajo. De este modo se evidencia que en los
restaurantes de Huanta en Ayacucho estan orientados a buscar la
satisfaccion del cliente, encontrdndose que los clientes presentan altos
niveles de lealtad, asimismo, antes alguna queja o reclamo son atendidos
y respondidos brevemente, ademas, siempre reciben respuestas en

beneficio al cliente (ver tabla 27 y figura 13).

Contrastacion de las hipotesis
Prueba de Normalidad

Para el andlisis de la informacién segun las encuestas, se utilizo la
prueba de normalidad, permite determinar la prueba paramétrica que
corresponde realizar el andlisis de la contrastacion de las hipétesis de

estudio:
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Tabla 28

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Responsabilidad social empresarial 0,084 120 0,038
Satisfaccion del cliente 0,144 120 0,000

Considerando que los valores del grado de libertad son mayores a
50, se consideran los datos de la prueba de Kolmogorov-Smirnova
(91.=120).

Ho: Datos que se distribuyen en una distribucion normal.

Hi.: Datos que no se distribuyen en una distribucion normal.
Nivel de significancia a = 5%

Regla de decision:

Si p-valor > a, se rechaza H;

Si p-valor < a, se acepta H:

Dado que los valores de significacion de las 2 variables son menores a 5%,
se acepta la hipotesis alternativa. Se comprueba que si existe evidencia
estadistica suficiente para afirmar que los datos no se distribuyen

normalmente utilizando la prueba de correlacién de Rho Spearman.

Hipotesis especifica 01: Existe una relacion significativa entre la
percepcion de RSE sobre la dimension social y la satisfaccion del cliente

en los restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022

Hi: Si existe una relacion significativa entre la percepcion de RSE sobre la
dimensién social y la satisfaccion del cliente en los restaurantes de la
provincia de Huanta, Ayacucho, 2022

Ho: No existe una relacion significativa entre la percepcion de RSE sobre la
dimensién social y la satisfaccion del cliente en los restaurantes de la

provincia de Huanta, Ayacucho, 2022.
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Regla de contraste:
Valor de Sig.>5%, acepta Ho.

Valor de Sig.<5%, rechaza Ho

Tabla 29
Prueba de correlacion de la hipétesis especifica 1

Dimensién Social

Rho d Safistaccis Coeficiente de correlacion 0,606
o de atisfaccion _. :
! ! Sig. (bilateral) 0,000

Spearman del cliente
N 120

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 29, se observa que existe una correlacion significativa
entre la satisfaccion del cliente y la dimension social de la variable
responsabilidad social empresarial, debido que la significacion P valor =
0,000 siendo < 0,05. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alterna de la investigacion. Ademas, se obtuvo una correlacion
de Spearman (r = 0,606**) que sefiala se trata de una correlacion positiva
considerable al fijarse entre +0.51 a +0.75, asimismo, se analiza que la
relacion es positiva, de este modo, a mayor desarrollo de la dimensién
social en los restaurantes en la provincia de Huanta, mejor sera la

satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, se afirma que, si existe una relacion significativa entre
la percepcion de RSE sobre la dimensién social y la satisfaccion del cliente

en los restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022.

Hipotesis especifica 02: Existe una relacion significativa entre la
percepcion de RSE sobre la dimensién econdmica y la satisfaccion del

cliente en los restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022

Hi: Si existe una relacion significativa entre la percepcion de RSE sobre la
dimension econdmica y la satisfaccion del cliente en los restaurantes

de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022
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Ho: No existe una relacion significativa entre la percepcion de RSE sobre la
dimensién econdmica y la satisfaccion del cliente en los restaurantes

de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022

Regla de contraste:
Valor de Sig.>5%, acepta Ho.

Valor de Sig.<5%, rechaza Ho

Tabla 30
Prueba de correlacion de la hipotesis especifica 2
Dimension
Econdmica
. .. Coeficiente de correlacion 0,847**
Rho de Satisfaccion Sia. (bil | 0.000
Spearman del cliente  S9- (bilateral) ’
N 120

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 30, se observa que existe una correlacion significativa
entre la satisfaccion del cliente y la dimensiéon econémica de la variable
responsabilidad social empresarial, debido que la significacién P valor =
0,000 siendo < 0,05. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta
la hipotesis alterna de la investigacion. Ademas, se obtuvo una correlacion
de Spearman (r = 0,847**) que sefala se trata de una correlacion positiva
muy fuerte al situarse entre +0.76 a +0.90, asimismo, se analiza que la
relacion es positiva, de este modo, a mayor desarrollado de la dimension
econdmica en los restaurantes en la provincia de Huanta, mejor sera la

satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, se afirma que, si existe una relacion significativa entre
la variable RSE sobre la dimension econémica y la satisfaccion del cliente

en los restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022.

Hipotesis especifica 03: Existe una relacién significativa entre la
percepcion de RSE sobre la dimension ambiental y la satisfaccién del

cliente en los restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022.
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Hi: Si existe una relacion significativa entre la percepcion de RSE sobre la
dimensién ambiental y la satisfaccion del cliente en los restaurantes de
la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022

Ho: No existe una relacion significativa entre la percepcion de RSE sobre la
dimension ambiental y la satisfaccion del cliente en los restaurantes de

la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022

Regla de contraste:
Valor de Sig.>5%, acepta Ho.

Valor de Sig.<5%, rechaza Ho

Tabla 31
Prueba de correlacion de la hipétesis especifica 3

Dimensioén ambiental

_ _ Coeficiente de correlacion 0,668**
Rho de Satisfaccion ] _
Spearman del cliente Sig. (bilateral) 0,000
N 120

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 31, se observa que existe una correlacion significativa
entre la satisfaccion del cliente y la dimensién ambiental de la variable
responsabilidad social empresarial, debido que la significacién P valor =
0,000 siendo < 0,05. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alterna de la investigacion. Ademas, se obtuvo una correlacion
de Spearman (r = 0,668**) que sefala se trata de una correlacion positiva
considerable al fijarse entre +0.51 a +0.75, asimismo, se analiza que la
relacion es positiva, de este modo, a mayor desarrollo de la dimension
social en los restaurantes en la provincia de Huanta, mejor sera la

satisfaccion del cliente.

Por lo tanto, se afirma que, si existe una relacion significativa entre
la percepcion de RSE sobre la dimensidon ambiental y la satisfaccion del

cliente en los restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022.
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Hipotesis general: Existe una relacidn significativa entre la percepcion de
la responsabilidad social empresarial y la satisfaccion del cliente en los
restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022.

Hi: Si existe una relacion significativa entre la percepciéon de la
responsabilidad social empresarial y la satisfaccion del cliente en los
restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022

Ho: No existe una relacion significativa entre la percepcion de la
responsabilidad social empresarial y la satisfaccion del cliente en los
restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022

Regla de contraste:
Valor de Sig.>5%, acepta Ho

Valor de Sig.<5%, rechaza Ho

Tabla 32
Prueba de correlacion de la hipotesis general

Responsabilidad
Social Empresarial

. . Coeficiente de correlacion 0,762**
Rho de Satisfaccion Siq. (bil | 0.000
Spearman del cliente 9. (bilateral) ’
N 120

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 32, se observa que existe una correlacion significativa
entre la satisfaccion del cliente y la responsabilidad social empresarial,
debido que la significacién P valor = 0,000 siendo < 0,05. Por lo tanto, se
rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna de la investigacion.
Ademas, se obtuvo una correlacion de Spearman (r = 0,762**) que sefala
se trata de una correlacion positiva muy fuerte al fijarse entre +0.76 a +0.90,
asimismo, se analiza que la relacion es positiva, de este modo, a mayor el
desarrollo de la responsabilidad social empresarial, mayor sera la

satisfaccion del cliente de los restaurantes en la provincia de Huanta.
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Por lo tanto, se afirma que, si existe una relacion significativa entre
la percepcion de la responsabilidad social empresarial y la satisfaccion del

cliente en los restaurantes de la provincia de Huanta, Ayacucho, 2022.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1 Discusiéon de resultados

Se presentan la discusion de resultados derivados de una muestra de 120
clientes que frecuentan los restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho,
para determinar la relacion entre la Responsabilidad Social Empresarial y la
satisfaccion del cliente, de este modo, el presente capitulo serd interpretado

segun el objetivo propuesto en la investigacion.

5.1.1.1 Percepcion de RSE sobre la dimension social y la satisfaccion del

cliente en los restaurantes de la provincia de Huanta en Ayacucho

Mediante los resultados que representan el objetivo especifico 1,
se comprueba la existencia de una relacion significativa de la dimensién
social con la satisfaccion del cliente 60.6% con respecto a la valoracion
de personal de atencion, los mismos que reciben capacitacion para
mejorar su servicio al publico y participan en acciones de responsabilidad
social empresarial, lo que permite demostrar desde la perspectiva del
cliente que los restaurantes muestran buena presentacion en sus platos,
ofrecen productos con insumos organicos de calidad en los restaurantes

en la provincia de Huanta en Ayacucho.

Dichos resultados tiene similitud con la investigacion realizada por
(Asqui, 2018) en donde determina la relacion de la responsabilidad social
empresarial y la satisfaccion del cliente en la empresa Electrosur S.A
obteniendo un 71.2% de encuestados que estan conformes que la
empresa brindan una alta calidad el servicio al cliente, resultados que se
asemejan con la presente investigacién en donde también se encontrd
que el 71.67% de clientes estan de acuerdo que en los restaurantes en
Huanta, Ayacucho se preocupan en ofrecer productos de calidad en sus

platos, acompafiado de una buena atencién para sus clientes.
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En cuanto a la confianza del servicio que brinda la empresa (Asqui,
2018) obtuvo 90.4% de clientes que afirman estar de acuerdo que la
empresa le brinda confianza, resultados que tiene similitud con la presente
investigacion en donde 74.17% de clientes encuestados estan de acuerdo
gue el personal que atiende al publico en los restaurantes en Huanta,
Ayacucho le inspira confianza y seguridad. Respecto a las expectativas
se obtuvo que 90.4% de clientes encuestados afirman que el servicio
recibido cubrid sus expectativas, mientras en la encuesta realizada a los
clientes en los restaurantes en Huanta, Ayacucho se estima que el 74.16%
de clientes siente que cubrieron sus expectativas luego de haber sido

atendido en los restaurantes.

Percepcion de RSE sobre la dimension econdmica y la satisfaccion

del cliente en los restaurantes de la provincia de Huanta en Ayacucho

Mediante los resultados que representan el objetivo especifico 2,
se comprueba la existencia de una relacion significativa de la dimension
economica con la satisfaccion del cliente en 84.7% con la satisfaccion del
cliente, en donde 68.34% de clientes encuestados afirman que los
restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho se preocupan en
mantener buenas relaciones con los colaboradores, ademas, 71.66%
confirmaron que los restaurantes fomentan las buenas relaciones con sus
clientes. Resultados que tienen diferencias con la investigacion realizada
por (Bustamante y Troncoso, 2016) en donde evaluaron la aplicacion de
estrategias de fidelizacion al cliente mediante una politica de RSE en una
empresa Cervera en Ecuador, asimismo, se obtuvo que 84% de clientes
encuestados desconocen que la empresa cervecera se preocupa en
mantener buenas relaciones con sus clientes, ademas, desconocen los

programas de RSE que realizan la empresa cervecera.

Por otro lado, en la investigacion realizada por (Bustamante y
Troncoso, 2016) afirman que 92.68% de clientes respondieron que
desconocen acerca del programa “Siembra Futuro” que viene ejecutando

la empresa cervecera en Ecuador debido a la falta de promocion y
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5.1.3

publicidad del proyecto hacia las comunidades, estos resultados tienen
diferencias con la presente investigacion en donde el 50% de clientes que
visitan a consumir en los restaurantes en la provincia de Huanta,
Ayacucho afirmaron que los restaurantes se preocupan por difundir hacia
sus clientes los proyectos y actividades relacionados a la RSE, aunque se
encontré que el 20% de clientes encuestados indicaron que no conocen
que estrategias o proyectos de RSE realiza los restaurantes en la

provincia de Huanta en beneficio de su comunidad.

Percepcion de RSE sobre la dimension ambiental y la satisfaccion

del cliente en los restaurantes de la provinciade Huanta en Ayacucho

Mediante los resultados que representan el objetivo especifico 3, se
comprueba la existencia de una relacion significativa moderada de la
dimension economica con la variable satisfaccion del cliente en un nivel de
66.8% de correlacién con respecto a la lealtad que sienten los clientes con
los restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho comprometidas
con realizar actividades de responsabilidad social enfocadas en la
proteccion al medioambiente y la gestion de residuos sélidos, las cuales
han cubierto sus expectativas, asimismo, estos resultados presentan
semejanzas con la investigacion realizada por Irshad, et al. (2017) quienes
afirman que los clientes estarian dispuestos ligeramente en volver a utilizar
los servicios Diners Club en Lima, demostrando que 79.4% de clientes
encuestados estaria de acuerdo en continuar utilizando los servicios de la

tarjeta Diners Club para satisfacer sus consumos personales.

En cuanto a la dimension ambiental, la investigacion realizada por
(Vasquez y Velasque, 2021) en donde identifica cuales son las medidas de
responsabilidad ambiental que vienen ejecutando los establecimientos del
rubro hotelero en Lima y como han influido en la satisfaccion del cliente,
asimismo se encontré6 que han demostrado tener una influencia directa
sobre la satisfaccion del cliente en el sector hotelero, ademas 28% de

turistas encuestados indicaron que visitarian el mismo hotel debido a que
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estas realizan acciones eco-amigables, 70% porque realizan acciones que
reducen la contaminacion ambiental como el uso de focos led las cuales
reducen en 80% el consumo de energia eléctrica, el consumo de productos
biodegradables para realizar el mantenimiento de sus instalaciones, incluso
el uso de suministros como cubiertos, platos, tazas fabricado a base fécula
de papa, acciones que ha repercutido en incrementar los niveles de
satisfaccion de los clientes, dichos resultados se comparan con la presente
investigacion realizada a los clientes de los restaurantes en la provincia de
Huanta en Ayacucho, de los cuales 63.33% de clientes encuestados
indicaron que volverian a consumir en los restaurantes en Huanta debido a
gue observa que estos realzan acciones para la para reducir la

contaminacion ambiental mediante el uso de envases y embalaje reciclable.

5.1.4 Percepcion delaresponsabilidad social empresarial y la satisfaccion

del cliente en los restaurantes de la provinciade Huanta en Ayacucho

Segun los resultados obtenidos en base a la hipétesis general del
estudio, aplicando la prueba de correlacion no paramétrica Rho de
Spearman de las actividades de responsabilidad social empresarial (RSE)
con la variable dependiente satisfaccion del cliente, muestra un nivel de
correlacion positiva moderada de Rho = 0,762 con un valor de significancia
Sig. = 0,000 menor a Pvalor 5%, en donde se acepta la hipoétesis alterna y
rechaza la hipétesis nula, de este modo se afirma que existe una relacion
directa y significativa entre la percepcion de la RSE con la satisfaccion del
cliente en los restaurantes de la provincia de Huanta en Ayacucho durante
el periodo 2022.

Resultados que tienen similitud con la investigacion presentada por
(Asqui, 2018) en donde concluye que la responsabilidad social
empresarial si influye de manera directa y significa con la satisfaccion de
los clientes en la empresa Electrosur S.A, de este modo la estrategia

planteada por la gerencia han obtenido resultados favorables, rechazando
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la hipdtesis nula y aceptando la alterna, estadisticamente la RSE afecta
en la satisfaccion del cliente en 76.8% aplicando la prueba t student con

un nivel de significancia 0,000.

Por otro lado, los resultados de la investigacion realizada por
(Bustamante y Troncoso, 2016) en donde identificaron si influyen las
estrategias de fidelizacién al cliente en base a nuevas politicas de RSE en
la empresa cervecera Cerveceria Nacional en Ecuador, asimismo,
determinaron que las estrategias propuestas desde la perspectiva de la
Responsabilidad social, no tienen influencia directa con la fidelizacion de
los clientes rechazando la hipdtesis alterna, de este modo, estos
resultados no tienen similitud con la presente investigacion realizada a los
restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho, de los cuales las

estrategias de RSE si influyen directamente en la preferencia del cliente.

Asimismo, los resultados de la presente investigacion realizada a
los clientes en los restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho
determino que existe relacion directa y significativa entre las variables
RSE vy la satisfaccion del cliente con un nivel de correlacibn moderada de
Spearman Rho = 0,762 resultados que tienen similitud con la investigacion
presentada por (Rosales, 2019) en donde también determind que existe
relacion directa y significativa de la responsabilidad social empresarial
RSE con la satisfaccion de los clientes en las Mype en la ciudad de Tingo
Maria, aunque con un menor grado de correlacion baja Rho = 0,368.
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CONCLUSIONES

1. En cuanto a la hipotesis general, la presente investigacion concluye que existe
relacion directa y significativa de la responsabilidad social y empresarial con la
satisfaccion del cliente en los restaurantes ubicados en la provincia de Huanta en
Ayacucho, obteniendo un coeficiente de correlaciéon de Spearman Rho=0,762***
siendo positiva y muy fuerte la relacion de las variables, con un nivel de significancia
0,000 siendo mayor al Pvalor 5%, rechazando la hipétesis negativa, de este modo,
se comprueba que las estrategia de responsabilidad social y empresarial aplicadas
por los restaurantes han tenido resultados favorables desde la perspectiva de los
clientes, lo que ha permitido generar valor del servicio hacia los clientes y para las

empresas del sector.

2. En cuanto a la primera hipotesis especifica, se concluye que existe relacion directa
y significativa entre la dimensién social de la responsabilidad social y empresarial y
la satisfaccion segun la perspectiva de los clientes en los restaurantes ubicados en
la provincia de Huanta en Ayacucho durante el periodo 2022, obteniendo un
coeficiente de correlacion de Spearman Rho=0,606*** siendo positiva y moderada
la relacion de las variables, con un nivel de significancia 0,000 siendo mayor al
Pvalor 5%, rechazando la hipétesis negativa, de este modo, a mayor aplicacién de
actividades relacionados a la dimension social mayor serdn los niveles de

satisfaccion del cliente en los restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho.

3. En cuanto a la segunda hipotesis especifica, se concluye que existe relacion directa
y significativa entre la dimension econdémica de la responsabilidad social y
empresarial y la satisfaccion segun la perspectiva de los clientes en los restaurantes
de la provincia de Huanta en Ayacucho durante el periodo 2022, obteniendo un
coeficiente de correlacion de Spearman Rho=0,847*** siendo positiva y alta la
relacion de las variables, con un nivel de significancia 0,000 siendo mayor al Pvalor
5%, rechazando la hipotesis negativa, de este modo, a mayor aplicacion de
actividades relacionados a la dimension econdmica mayor seran los niveles de
satisfaccion en los clientes de los restaurantes ubicados en la provincia de Huanta
en Ayacucho.
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4. En cuanto a la tercera hipotesis especifica, se concluye que existe relacion directa
y significativa entre la dimension ambiental de la responsabilidad social y
empresarial con la satisfaccion segun la perspectiva de los clientes en los
restaurantes de la provincia de Huanta en Ayacucho durante el periodo 2022,
obteniendo un coeficiente de correlacion de Spearman Rho=0,668*** siendo
positiva y moderada la relacion de las variables, con un nivel de significancia 0,000
siendo mayor al Pvalor 5%, rechazando la hipo6tesis negativa, de este modo, a
mayor aplicacion de actividades relacionados a la dimensién ambiental mayor seran

los niveles de satisfaccion del cliente en los restaurantes de Huanta en Ayacucho.
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RECOMENDACIONES

1. Con los resultados del objetivo general, se recomienda a las empresas del
rubro restaurantes indistinta sea su categoria y antigliedad y que se encuentran
ubicadas en la provincia de Huanta en Ayacucho, que deben continuar
desarrollando y aplicando las estrategias de responsabilidad social
empresarial, lo que ha permitido mantener una buena imagen al cliente,
considerando ademas que 47.50% de encuestados han calificado con un nivel
alto los niveles de satisfaccion del cliente.

2. Enrelacion con el primer objetivo especifico, se recomienda a las empresas del
sector restaurantes ubicadas en la provincia de Huanta en Ayacucho, deben
preocuparse en comunicar eficientemente utilizando las redes sociales y pagina
web sus acciones realizadas de RSE a sus clientes, debido que 55.0% de
clientes encuestados calificaron con un nivel medio la dimensién social de la

variable responsabilidad social empresarial.

3. En relacioén con el segundo objetivo especifico se recomienda a las empresas
del sector restaurantes ubicadas en la provincia de Huanta en Ayacucho,
mejorar sus estrategias de relaciones comerciales dirigida al cliente, ofreciendo
nuevas propuestas a clientes recurrentes como promociones y productos
exclusivos, debido que 28.34% de encuestados indicaron no estar de acuerdo
qgue en los restaurantes en la provincia de Huanta en Ayacucho se fomenten

buenas relaciones comerciales con sus clientes.

4. En relacion con el tercer objetivo especifico se recomienda a las empresas del
sector restaurantes ubicadas en la provincia de Huanta en Ayacucho,
desarrollar un vinculo con sus colaboradores mediante una comunicacion
fluida, debido que la aplicacidon de sus estrategias de RSE estan enfocadas en

mejorar su imagen como empresa en el mercado.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TiTULO DE LA TESIS:

PERCEPCION LA RESPONSAEBILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS
RESTAURANTES DE LA PROVINCIA DE HUANTA, AYACUCHO, 2022

LINEA DE INVESTIGACION

MYPES Y EMPRENDIMIENTO

AUTORA: CALDERON VALENZUELA, Claudia Alicia
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS .
— — VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general Objetivo general Hipoteaia general
i Cual es la relacion entre | Determinar 1a relacidn Existe una relacidn Variable 1: » Alcance: Correlacional

la percepcitn de la
responsabilidad social
empresarial v la
satistaccion del cliente en
los restaurantes de la
provincia de Huanta,
Ayacucho, 20227

entre la percepcitn de la
responsabilidad social
empresarial y 1a
satisfaccion del cliente en
los restaurantes de la
provincia de Huanta,
Ayacucho, 2022

significativa enfre |a
percepcion de la
responsabilidad social
empresarial y la safisfaccion
del cliente en los
restaurantes de la provincia
de Huanta, Ayacucho, 2022

Responsabilidad
social
empresarial

Dimension social
Dimension economica
Dimension ambiental

Variable 2:
Satisfaccion del
cliente

Walor percibido
Expectativas del cliente
Conformidad del cliente

» Enfoque: Cuantitativo

» Tipo: Aplicada

*+ Disefio: No experimental

» Unidad de investigacion:
Clientes de restaurantes
en Huanta, Ayacucho

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesia eapecificas

Indicadores

Fuente de Informacién

£Gudl es la relacion entre
la percepcidn de RSE
sobre la dimensidn social
y la satisfaccion del
cliente en los
restaurantes de la
provincia de Huanta,
Ayacucho, 20227

Determinar la relacidn
entre [a percepcion de
R3E schre la dimension
social v 1a satisfaccion del
cliente en los
restaurantes de la
provincia de Huanta,
Ayacucho, 2022

Existe una relacion
significativa enfre |a
percepcidn de RSE sobre [a
dimension social y 1a
satisfaccion del cliente en los
restaurantes de la provincia
de Huanta, Ayacucho, 2022

Waloracidn de personal

D_1 vi . Nivel de formacion
Dimension Participacién en proyectos
social .
sociales
Punto de vista del cliente,
Resultados del cliente
W2 )

Satisfaccion del
cliente

Percepcicnes del cliente,
Promesas de la empresa,
Experiencias de compras,
Lealtad, v Expectativas

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario
estructurado
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£ Gudl es la relacion enfre
la percepcion de RSE
sobre la dimensidn
econdmica y la
safisfaccion del cliente en
los restaurantes de la
provincia de Huanta,
Ayacucho, 20227

Determinar la relacidn
entre la percepcitn de
H3E schre la dimension
econdmica y la
satisfaccion del cliente en
los restaurantes de la
provincia de Huanta,
Ayacucho, 2022

Existe una relacidn
significativa entre |a
percepcion de RSE sobre la
dimensién econdmica y la
satisfaccion del cliente en los
restaurantes de la provincia
de Huanta, Ayacucho, 2022

D2v1: Relacidn comercial
Dimension Nivel de calidad del
econdmica producto

Cerfificaciones

Punto de vista del cliente,
V- Resultados del cliente,

Satisfaccion del
cliente

Percepciones del cliente,

Promesas de la empresa,
Experiencias de compras,
Lealtad, v Expectativas

& Cual es la relacidn entre
la percepcion de RSE
sobre la dimensidn
ambiental v la
safisfaccién del cliente en
los restaurantes de la
provincia de Huanta,
Ayacucho, 20227

Determinar la relacion
entre la percepcitn de
R3E schre la dimension
ambiental v la
satisfaccicn del cliente en
los restaurantes de la
provincia de Huanta,
Ayacucho, 2022

Existe una relacion
significativa entre la
percepcion de R3E sobre la
dimensién ambiental y [a
satisfaccién del cliente en los
restaurantes de la provincia
de Huanta, Ayacucho, 2022

D3av: Actividades de proteccitn

Dimensidn ambiental

ambiental Gesfidn de residuos solidos
Punto de vista del cliente,

V- Resultados del clients,

Satisfaccion del
cliente

Percepciones del cliente,

Promesas de la empresa,
Experiencias de compras,
Lealtad, v Expectativas
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ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1: Operacionalizacién de la variable 1

Variable: Eesponsabilidad social empresarial

Definicidon conceptual: Herrera (2019) conjunto de acciones que s& desarrollan en el entorno basado en un
marco legal y estructura con valores éficos, permite una gestion fransparente que busca el crecimiento
empresarial, cuidado al medio ambiente y respeto a las persenas v la sociedad.

Instrumento: Cuestionario estructurado

| Técnica: Encuesta

Dimensiones Indicadores items del instrumento
1. El personal que labora en el restaurante inspira confianza.
Indicador 1: 2. En los restaurantes a los que asiste a observado o conoce casos de
Waloracion de discriminacion racial o por discapacidad
personal 3. Observa que los trabajadores se preocupan en comunicar las
acciones de responsabilidad social empresaria que realiza la empresa
Indicador 2: 4. El restaurante muestra que realiza capacitacicnes a sus empleados
Dimension Nivel de en temas de responsabilidad social y cuidados del medio ambiente
social formacion 5. Percibe que el personal que atiende el restaurant tiene formacion
respecto a su trabajo
Indicador 3: 6. El restaurante participa y crganiza proyectos sociales destinados ala
Participacién comunidad
obras sociales 7. El restaurante destina un monto econdmico de sus ganancias en
acciones de responsabilidad social empresarial
. 8. Observa que el restaurante fomenta buenas relaciones de
Indicador 1: . .
. colaboracion entre los trabajadores
Relacion ) .
: 9. El restaurante fomenta buenas relaciones comerciales con sus
comercial :
clientes.
indicador 2- 10. El restaurante se preocupa por ofrecer productos de calidad para los
Dimension rf; “:"la P or I dad clientes
. ivel de calida - . -
econdmica 11. El restaurante se distingue por mantener precios en relacion con la
del producto . .
calidad ofrecida
12. El restaurante es reconocido por cumplir acciones de responsabilidad
Indicador 3: social empresarial
Certificaciones 13. El restaurante cuenta con certificaciones de calidad que garantiza su
SErvicio
14. El restaurante participa en actividades relacionadas con
Indicador 1: responsabilidad social empresarial
Actividades de 15. El restaurante anuncia que su negocio estd comprometido con el
proteccion ahorre de consumo de servicios basicos (agua vy luz)
. ., ambiental 16. El restaurante tiene contenedores para la separacion de sus residuos
Dimension -
. solidos
ambiental — - .
17. El restaurante utiliza envases v embalajes reciclables
Indicador 2: 18. El restaurante estd comprometido con el reciclaje para proteger el
Gestion de medicambiente
residuas 19. El restaurante anuncia que su negocio gestiona eficientemente sus

residucs solidos




Tabla 2: Operacionalizacién de la variable

Variable: Satisfaccion del cliente

Definicion conceptual: Kotler (2015) define satisfaccion del cliente lo que experimenta un cliente en
relacion con el producto ¢ servicio que ha recibido o consumido, porque justamente el cliente ha cublerto
todas las expectativas depositadas en el momento de obtenerlo.

Instrumento: Cuestionario estructurado

| Técnica; Encuesta

Dimensiones Indicadores ltems del instrumento
Indicador 1- 1. jComo se siente Ud. con la presentacion de los platos que
; ofrecen el restaurante?
FPunto de vista del Iy . . .
; 2. iCémo se siente Ud. con respecto a la imagen que brinda
cliente o
el restaurant al piblico?
Indicador 2: 3. jiSiente Ud. que el restaurante cumplié con las
Valor percibido Resultados del expectativas?
P cliente 4. i Gomo se siente con el trato brindado por los empleados
del restaurante?
. ) 5. i Como se siente en cuanto a la calidad de los insumos de
Indicador 3:
: los platos que se ofrece el restaurante?
Percepciones del .y . . y
- 6. iComo se siente en cuanto al ambiente fisico del
cliente
restaurante?
. ) 7. iUsted se siente satisfechos con los platos que ofrecen el
Indicador 1:
Promesas restaurante?
8. iCdémo se siente Ud. con los precios respecto a los platos
de la empresa ]
que se piden en el restaurante?
Expectativas 9. iCémo se siente con respecto a la comparacion del
del cliente . ) servicio actual con las experiencias anteriores?
Indicador 2: . ) - o
o 10. ;Como se siente al pagar por el servicio recibido en el
Experiencias de
restaurante?
compras 11. $Como se siente con respecto a la recomendacion de ofras
personas con referencia al restaurante?
Indicador 1: 12. ;Como se siente con el trato que se da a ofros clientes?
ndicador 1. 13. ;Como se siente recomendado los servicios del
Lealtad
restaurante?
14. j Gomo se siente con la imagen de la marca del
. restaurante?
Co nfqrmldad 15. jComo se siente luego de haber experimentado la calidad
del cliente . ) o
Indicador 2: del servicio del restaurante”?
Expectativas 16. ¢ Como se siente al ser atendido para presentar alguna
queja o reclamo por el servicio no recibido?
17. ;i Como se siente por 1a solucidn que le ofrecieron por el

reclamo presentado?




ANEXO 3: INSTRUMENTO DE RECOPILACION DE DATOS
CUESTIONARIO N° 01 — VARIABLE 1: RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

La presente encuesia tiene como finalidad medir la relacién entre la percepcion de la responsabilidad social
empresarial y Ia satisfaccion de los clientes en los restauranies de la provincia de Huanta. La informacion obtenida
es absolutamente confidencial. Por favor, responda con absoluta libertad y con la mayor veracidad posible. Marque
con una (x) la alternativa elegida por usted, segun frecuencia de cada enunciado.

Datos Generales:

Edad: { 118 a 20 afios { )21 a30afics { )31a40 afios { 141 a50 afios { )51a60 arios
Género: { )} Masculino { )femening
Estudios: { ) Primaria { ) Secundaria { ) Tecnico { ) Superior
Muy en En desacuerdo | Nide acuerdo, Ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo
1 2 3 4 5
o
8 § S g o o
| @ 53| 8 °
. >3 3 g gl g >0
Indicador Preguntas Sg| ©| Qu|l o | 23
22 8| o3| | =2
o| © T 8 g
sla|z2
pd
1. El personal que labora en el restaurante inspira confianza.

Valoracion [2. En los restaurantes a los que asiste a observado o conoce casos de
de discriminacion racial o por discapacidad

personal |3. Observa que los trabajadores se preocupan en comunicar las acciones
de responsabilidad social empresaria que realiza la empresa

4. Elrestaurante muestra que realiza capacitaciones a sus empleados en
Nivel de temas de responsabilidad social y cuidados del medio ambiente

formacion |5. Percibe que el personal que atiende el restaurant tiene formacion
respecto a su trabajo

6. El restaurante participa y organiza proyectos sociales destinados a la

Participaci :
. P comunidad
on obras - — :
sociales 7. Elrestaurante destina un monto econémico de sus ganancias en
acciones de responsabilidad social empresarial
Relacié 8. Observa que el restaurante fomenta buenas relaciones de colaboracion
elacion entre los trabajadores
comercial - - -
9. Elrestaurante fomenta buenas relaciones comerciales con sus clientes.
Nivel de 10. El restaurante se preocupa por ofrecer productos de calidad para los
. clientes
calidad del — - —
11. El restaurante se distingue por mantener precios en relacion con la
producto - )
calidad ofrecida
12. El restaurante es reconocido por cumplir acciones de responsabilidad
Certificaci social empresarial
ones 13. El restaurante cuenta con certificaciones de calidad que garantiza su
servicio
14. El restaurante participa en actividades relacionadas con responsabilidad
Actividade social empresarial
sde 15. El restaurante anuncia que su negocio esta comprometido con el ahorro
proteccion de consumo de servicios basicos (agua y luz)
ambiental |16. El restaurante tiene contenedores para la separacion de sus residuos
sélidos

17. El restaurante utiliza envases y embalajes reciclables

Gestion | 18. El restaurante esta comprometido con el reciclaje para proteger el
de medioambiente

residuos |19. El restaurante anuncia que su negocio gestiona eficientemente sus
residuos solidos

iGracias por su colaboracion!

86




CUESTIONARIO N° 02 — VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

Muy en En desacuerdo Ni de acuerdo, Ni De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo en desacuerdo
1 2 3 4 5
]
'E 2| 5 ] o
| ¢ 5 | B g=.
Indicad P 22| 5|58 3| 53
ndicadore reguntas @l B g2 £ 0
=48 8| oF < =@
= =] = L [F}
c = | — Q =
o| Wil =Z
1. ¢Como se siente Ud. con la presentacion de los platos que
Punto de
i Al ofrecen el re_siauranie? i i
A 2. .CHmo se siente Ud. con respecto a la imagen que brinda el
restaurant al pablico?
3. iSiente Ud. que el restaurante cumplid con las expectativas?
Resultados - - :
. 4. ;Como se siente con el trato brindado por los empleados del
del cliente
restaurante?
5. ;Como se siente en cuanto a la calidad de los insumos de los

Percepciones

platos que se ofrece el restaurante?

del cliente 6. ¢CoOmo se siente en cuanfo al ambiente fisico del
restaurante?
P 7. ¢Usted se siente satisfechos con los platos que ofrecen el
romesas restaurante?
dela —— - -
empresa 8. iComo se siente Ud. con los precios respecto a los platos
gue se piden en el restaurante?
9. ;Como se siente con respecto a la comparacion del servicio
actual con las experiencias anteriores?
Experiencias | 10. ;Como se siente al pagar por el servicio recibido en el
de compras restaurante?
11. £ CHmo se siente con respecto a la recomendacion de otras
personas con referencia al restaurante?
Lealtad 12. ¢CoOmo se siente con el trato que se da a otros clientes?
=l 13. ¢ COmo se siente recomendado los servicios del restaurante?
14. ¢ Como se siente con la imagen de la marca del restaurante?
15. 4, Como se siente luego de haber experimentado la calidad del
servicio del restaurante?
Expectativas | 16. ;Como se siente al ser atendido para presentar alguna gqueja
o reclamo por el servicio no recibidg?
17. £ CHmo se siente por la solucién que le ofrecieron por el

reclamo presentado?

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO 4: FORMATO DE VALIDACION DE EXPERTOS

Experto Nro.1:

,@ USMP

Ty TS e T

Lima, 11 de jurio de 2022

Mgr. LUIS GERMAN MARAVI ZEGARRA

Docente Pregrado
PREZENTE:

ASUNTO:- VALIDACION DE MSTRUMENTO, POR CRITERID DE EXPERTO
D= mi especial considerscion:

E= grafio degirme 8 Ud_, pam expressée un sabado condizl & informede que como pare del de=serllo de |s
tesis de LICENCIATURA EN ACMINISTRACION. Esboy desamcliando el svance de mi kesis flulsda: *FERCERCION
DE LA RESPONSASILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL ¥ LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS
RESTAURANTES DE LA PROVINCIA OE HUSNTA, AYACTUCHD, 20227, molivo por el cusl 5= hizo necezano b
elabosscion de una matr del nstumenin, constrccion del instumenio y ficka de ualidscion.

Por kb expuesic, con la fralidsd de dade ngor cienbfico recesanc, 5= requiere |a walidacion de dichos
insirumenios a mvés de la evaluscon de Juicio de Experios. E= por elo, gue me pemiio soliciads su paficpacion
coma juez, spelando su reyscdons y reconocimiendc como docente uriversianio y profesiceal.

figmdeciendo por anticipsdo =u colsborecion y apose en b peezenie me despido die Ud., mo sin anbes
eaprezade los senfimienios de consideracion y e=ima personal.

(" lavel )

Bach. Claudia Aica Caldemn Valenzuels
Caodigo 21122600

Adpunto:

Anexo 1: Rubrica para Validacion de los Instrumentos
Anexo 3 Formato de Vahdacion de Juicio de Experios
Anexo 3: Informacion del Validador Experto

dAnexo 4: Watriz de Conssienca

Anexo 5: Matriz de Operacionalizacion de Variables
Anexo & Instramento de Recopilacion de Datos
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B USMP

ANEX0 2- FORMATO DE VALIDACION DE JUICID DE EXPERTOS
Variable 1: Responsabiidad Social

Meombre ded Instumenis:

Cwestionanic Esfuctursds pam medir ls variable Resporsabildsd Social Empresseal

Autor ded Inzbumenio idaptsdc de Casbille [3020]
Varsble 1: Degendieniz
Poblsciin: Consumidores de lns resisurankes en el distrio d= Huands
, g 8 i Dbservaciones
h=ms I o
2 recomendacionss
L
1. Elpersonal que Isbors =n bos reslnumnies inspim confisnzs. 4 2
2. En los reslmumrnies he exsido casos de disciminacion mcisl. 4 2
B |3 Obzers que los fabajsdores == preocupan en comunicer las acciones de 4 2
E FASE que realiza |s empre=s
4. Los restmurmantes musestsn que reslzan capacitsciones & s smpleado= 2 1
¢ [5 Perche que el personal qus aberde o restsuract bene formacion reszecic = 4 2
) =u fenbenjes
= |&  Lo=pesinumnies padficipan y ceganizan proyecios snciabes desinsdos o la 4 2
(=7 comuridad
7. Los resloumnies destinan un porcenisje economico de =us garencas o ke 4 1 Ex uwma pregunis
resporsabiided =ocsl muy similar s b= &
B Obzers que los restsuranies fomentzn buenss relacones de mlzborecon 4 2
.'3 =qibre trabaisd ores
% 4. Los restmumnies fomeniss buenss relsciones comensisles con sus chenfes. 4 2
g 12. Los reslourmanies se preocupan por proporconar producios de alts calidsd 4 4
= para ks chientes
‘® | 11. Los resimumnies == dtinguen por mantener bos nivdes de peecios &n 4 4
E relacon con e calided cfecida
S |12 Los resinumrnies son reconocides poe cumplie scciones de RSE 4 1
& |13, Los resinuranies cuenisn com cesificacionss nacional o intermacional de 4 2
calbdsd parm ks producios
14. Los restmumnies parficipan =n scfividedes relncaonedas con | proleccidae y 4 g
mejoes del medic ambieni=
E 4 |4 |A que iz refiees
£ |15 Los eeslvumnies sruncian que su negocic ==£2 comprometido con el shorm can SENiCios
'E del conzumo de servicios besicos. Edsicos
£ = IJ_::dH::-I:uurun'b: tenen confenedores pam b separecon de sus residucs 4 2
sdlidos
E 17. Lo eeshsurmries uilzar srimses v embalsies paciclshl=y i 4
S |18, Los restmuranies sstan compromelidics con e reGolape pam peolzger o 4 4
& [ medicambiente
19. Los resloumnies snuncan que = negocio gesSons eficientements sus 4 2
reiduns salidos
A
Validado por:
Apalidos v Mombres Firma

MARAVI ZEGARRA LUIS GERMAMN

Fecha:1EOEA T2

89




=] =

B U

MAECT 1P LV FLEEL

SMP

FORMATO DE VALIDACION DE JUKCID DE EXPERTOS

Warizhle 2 Satscfaccion del clients

Mombre del Instumentz:

Cueshionario Estucuredo pars medie ln veriable Zafsfaccion d=l diente

Aulor ded Insfuments Adapindo d= Davils v Barbazs (2019]
Vorable 2: Indeperdiente
Poblscion: Conzumidores de los restsuranizs en o diiric de Huarln
ftems g yio
i recomendaciones
1. ;Cdmo == senle Ud. con = presenfacion de los plelos que offecenlos |4 |4 |4 |4
resimumnbes?
2 ;Cimo == sienle Ud. con respecio & la imagen que banda o 4 |4 |4
ﬁ rechsumnies o pablica”
E 3. ;Como =e sienie Ud. con respecio & les expeciabives que tuo de los 4 4 4
- resipurmnies?
T |4 ;Tomo e seniz con el belo bandsdc por oy emplesdos de ks 4 |4 4
— restrumnies?
S |5 ;Camo = sienie en guank 2 | calidsd de ks msumos de los plaios 4 |4 |4
que ofrecen los reslyurarniss™
B, :Cimo == sienle en ceenio o ambiends fisico de los esisumnies? 4 |4 4
7.  pComo == sienle Ud. con el cumplimienio de los plafos que ofrecen los 2 |2 4
resipurmnies?
E B ;Como =e sienle Ud. cor los precios resgecio o los plalos que sepiden |4 |4 | 4 4
o e los resfaumnizs?
# |9 ;Cimo se sienis con respechn = la compamcide del semvicio actusl con 4 |4 |4
& In® exzafisncisy srisrgmy’
[ 10. ;Como me sienie al pagar por =l sewicio recibido &= los restsuranbes? 1 4 4
ﬁ 11. ;Como == sienie con respecin &l servicio y calded de los pleios 4 |4 4
a3 cfrecidas =n ks reslaumnies?
ﬁg-l 1Z. ;Como == sienie con respecin & | recomendacion de cires personas 1 4 4
zon respedin & los resizusnies?
11, ;Como == =enle con el bedo que == ds & olros chienles? 4 4 1
14. ;Cimo == sienle pecomendando los semicios de los resiaupanbes? 1 1 1 1
£ 13, ;Como == sienle con la maeca de los resisursnies an gar de obos 1 1 1 1 Mo enfends la
a Pubeges 7 prequris
. 1€, ;Como == sienie lusge de haler expeamentado lo colidad ded semicic |4 |4 | 4 4
ﬁ de los resfaumnizs?
§ T 7. ;Coma sz sente ol sterdido parma presentsrsiguns queja o redamopar |4 |2 (4 |4 | Meonerls
t el sernicio no recibida? rednGricn
(=] 13. ;Cimo == sienle por la =ohuciin que |e offecieron por el eciamo 4 |4 |4 |4
jpeeseriada T
Validade por:
Aplidos v Mombres Firma

MARAVI ZECGARRA LUIS GERMANW

Frcha:
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ANEXD 3: INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

¥Walidado por:

ey Extemz | |

Tipa de validador: [Docents USUA]

Apellidos y nombres: MARAVI ZEGARRA LUIE GERMAN

Semn: Hombee [ X ] Kujer |

Profesion: RELACIONADOR INDUSTRIAL

Grado academico Licencada! | | Mazstra| X | Docloe | |

I’;"‘;’:ﬂ‘:‘“""""’“‘ De5atl| ) De11a15( ) Del6a20( ) De 218 mis [ X)

Eolamerte para valdedorss exiemaos

Organizacion donde
labora:

Cargo actual:

Area de especializacion

N® telefonico de
[ g ol el 1}

Corren electninico de Coereo insSlucional:
GOmiEnn

Medio de preferenca Mofa: Informacion requesids exclusivamenis pars sequimienio scadémico del alumna.

para contactarie Portekiona | | Por camen elecienica |

Firma Validsdor Experic

1Los -.'ui'dui:l-:rulntﬂ'rm-s dooentes dc-:luasunlmdudﬁdtprﬂh;anlmuh?dﬂﬁ.u&:n ot i 5|1-:|-:|
wndthhﬂ.r-:-:-l:-:lcbrpuu bsp'ﬂﬁmdﬁﬂxnu&udm r'h:u-:rrp'::-mui-:mt‘-:mummd

fma die nfﬁhﬁmmdﬂﬂumm. :-:F-:u'u-::ludu'ruFmru-lmE n )| hﬁ:ﬁ'ﬂ-ut'n-:m'rﬁp:rdm

91



Experto Nro. 2:

55 USMP

ek

St shn'eed 1 o e
Lima, 31 de mayo de 20EF

Mgr. ALEXANDER FIGUERDA MALDONADD

Docenie Pregrado
PRESENTE:

ASUNTO: VALIDACION DE IMSTRUMENTO, POR CRITERID DE EXPERTO
D= mi especial comsiderascion:

E= graln drigieme & Lid_, pam expresade un ssludo condisl = informade que coma pade del dessemllo d= ke
fesin de LICENCIATURA EN ADMINIZTRACION. Exstoy dessmolando o svance de mi kesis Hulsda: *PERCERCION
DE LA RESPONSASILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL ¥ LA SATSFACCION DEL CLIENTE EN LOS
FEETALURANTEE DE LA PROVINCIA DE HUANTA, AYACUCHD, 20227, mobn por & cral == hizo necesanio la
e{sioracion de ura matrz del nsiumenio, construccion del insbrumento y ficha de validscicn.

Por kb expuesio, con la fralidsd de derde rigor cienbifico recesanc, s= requiers Is validacion d= dichos
instrumenios & ravés de |s eysluscion de Juicio de Exgerios. Es por eldo, que me pemio solcinde su paficipscion
come juez, spelando =4 treyecloss y reconocimiznio como docenis universitanio y profesional.

Agmadeciendo por anlicipado =u colaborecin y apode en b prezenie me despido d= L., ro sin anles
expeesade los serlimienios d= cormidersciin y esma personal.

(" lavel’

Bach. Claudia &hcis Calderdan Valennnsls
Cadige 2011122600

Adpunto:

#nexn 1: Rubrica para Validacsan de los Instrumentos
Anexn ¥ Formato de Validacion de Juicio de Experbos
dnean I Informacion del Validador Experto

Amean 4 Matriz de Consstencia

dnexn 5: Matriz de Operacionalizasion de ¥arables
dnexn & Insrumento de Recopilacson de Daios
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ANEXO 2 FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
Warable 1: Responsabilidad Social

Mzmbre del Insrumeniox:

Cuesionario Extnaciursdic pam medir la varisble: Responsabilided Social Empresasal

Autor del In=frumends Adspisdo de Caslils [2)20]
‘Vmrsble 1: Cepundenis
Poblacian: Consumidcess de ko resbourantes 2n =l diskilo de Husnis
: , 4 Observacmnes
hems g yio
recomendaciones
1. El peroral que lsbors en los resbsuesnies inspim confianza. 4 4
Z  Enlos restaursnies ha ex=fide cazos de deciminacion escial. 4 4
| |3 Obsera que los irsbajadores se preccupan en comuricer las acciones de 4 4
H REE que mslion ls empee=a
£ |4. Lo restsrenies muestran que realizsn capac@sconzs 8 sus empleados 4 4
3. Pergibe que &l personal que stiende of resfaumnt tene formacon respecion |4 4
=y frabajo
= |E Los resisuesnies parfcipen y ceganizan peoyecios socisles desinsdos o b 4 4
o comunidad
7. Loz resizursnies desiinan un porcenisje economics de =us ganancizs a la 4 4
responsasiidsd social
d.  Ciosera que loz resisurenies fomentar busras relaconess de colabomcion 4 4
B[ enie imbsindoees
-E 9. Lo= resisupsnies fomentar busras relncones comemnles con sus clisnbes. |4 4
g [10. Loz resisueseies se peeccupan por propoeciones peoducics 2o alis calidad 4 4
2 para ko= clientes
‘g |11, Los resizursnies s= disfingeen por manbener los niveles de precios en 4 4
E relscicn con |s calidsd ofrecids
S |12, Lo= restsursnies son peconocidios por cumplir scciones de REE 4 4
& |13. Los restauranies cusnian con cerficaciones racional o mlemacional de 4 4
calidad paes los producios
14. Lo= resisursries paricipar en sctiidades relscioradas com |s probeccion v 4 4
menra del medio amisients
E 15. Lo= restsursnies snunciss que su negocio ==t compromefido con el shoro | 4 4
E ded corsumo de ==ricos baAsicos.
16. Loz restsursnkes Senen conbenedones pees |2 2eparmcidn de sus residucs 4 4
S| scliden
E 17. Loz resisursnies uliizan snwsses y embalsies recidables 4 4
5 |718. Lo= resisursnies axisn comprometidos con el reciclaje pees profeger &l 4 4
1 medinambienie
B [ Lo restmureries snuncie que =u negoc geshionan sicenkements sus 4 4
residuos silidos
Validade por:
&pdliidoz y Nombres Fima

FIGUERCE WAL DONADD, AlEXANDER

Fedsa: 24 Junio 2022
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICID DE EXPERTOS

Varizhle 2+ Satcfaccion del cliente

Mombre del Insfrumenda:

Cuestionaro Extuclurado pers mede la worable Ssfisfaccion del diente

Sulor d=l In=umernds Sdaplndo de Davila v Baraza [2019]
Varable 2: Indegendient=
Poblacion: Consumidores de ko resfaumnizs en &l disbido d= Huanls
: . ] 8 i Observaciones
fbems : g yio
§ recomendaciones
1. ;Como == senie Ud. con |s preseniacin de lox plains que ofrecenlos |4 |4 | 4 g
resbyursries?
2 ;Como == sienie Ud. con respecio & ls imagen que brinds los 4 |4 |4 4
ﬁ restyursntes o poblico®
E 3. (Como s= sients U4l com respeco & las expeciabives que bevwo de ke 4 |4 |4 4
= restyuranies?
B (4 ;Tomo s sieniz con el trmio bindsdo por ks emplsadas de ks 4 |4 |4 2
e ey b ey 7
S [E ;Como 5= sieniz en cunko = I cabded de ks nsumos de ks pleios 4 |4 |4 2
guee ofrecen los eeslmumnies?
fi. :Como s= sienle en genin ol smbiente fisico de los reslmumnies? Pl 4
7. ;Como se sienie Ud con el cumplimienio de los plsfos que ofrecen ks |2 |4 [ 4 2
resbyursnfes?
§ B ;Como == sientz Ud. com los precics respeckc s ks pebz quesepiden |4 |4 | 4 4
] en los resiaumnies?
& [ £ Como == siemie con respecin & |s comparscion del servicio acluslcon |4 |4 | 4 g
) Imz exzerienciss srferioms
10. ; Cémo w= sient= al pagar por &l senicio recibido = los resfauractes? | 2 4 4 g
g 11. ;Como s= sienle con respecin sl servicio y calidsd de los plains 4 |4 |4 g
i offecidns en los resumnie?
o 12 ;Como == sienie con respecin & |a recomendacion de olras persones 4 |4 |4 4
con respecio & los resisussnizs?
13. ;Como == sienie con = fsrlo que == da & olros clienies? 4 |4 |4 g
14. ;Cdmo s= sienls recomendando oz servicics de los reslauranbes? 4 |4 |4 2
E* 15. ;Cdmo s= sient= con la maeca de los resimrsnies en ligar de ofms 4 |4 |4 2
Puibeos?
! 16, ;Como s= sieni= lusgo de haber expenmentado bo czlidad ded =2micic |4 |4 | 4 2
E die los resfauranizs?
= |17, ;Como == siente &l sfendido pam presentsr siquns quegs o redamopor |4 |4 | 4 4
i &l sepvicin no recibido™
(=] 1&. ;Como »= senle por ks solucion que le ofrecieron por el reclamo 4 |4 |4 g
presentado?
Validada par:
Apdidos y Membres Firma

FIGUERCA MAl DORADD, Al EXANDER

Fecha: 24 Junio 20032
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ANEXO 3: INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO
¥aldads por:
Intemo [ X ] Exdemoi |
Tipe de validador: [Docante LSMP]
Apellides y nombires: FIGUERQA MALCONADD, ALEXANDER
Semo: Hombere [ X ] Musjer| |
Profesion: Ingeniens Eleciarico
Grado academico Licenciada' | | Maesto [ X ] Coclor| ]
Afios de experiencia | ooy | De 11815 De 162 20 De 21 amas | X |
laboral s 10 e11al1s] ) a2 | eXlamas{X )
Solamenbe para valdadorss extemos
Organizacion donde
labara:
Cargo actual:
Area de especializacion
N® telefonico de
[Hgerled ]
Comeo elecimomico de | Coren institecional:
GIEED
Medio de preferencia Muola: Infeemacion requerda exdusivamenie pam =aquimiznin scademice ded slumno.
para cantactarla Porlelefona | ] Por correo dedronico | ]

Firma Walidador Experio

1o -'ui'l:h-l:l-ur-:ﬂntcrrru-s docentes de okras universidadies de

F-re.‘h;-:- o ml::hEad-:r:s idebm p-u-:-w el Emd-u

a:u-d-:rrucudchhﬁtm-:-tu:b:rpru b:sp‘ufumduﬂmi'm:ﬁflnimmus LI ENpETI SN & =l

TE=ma e lT.lEﬂlE'DJl:I'I

gl sluming, 5= Fi:ﬂ'ﬂ CONSEETEr & Fﬂ!'E:IDﬂ-HH o b ek s I:IHT'E.'-FI:deI'I'tE.
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Experto Nro. 3:

USMP

Sapl MARTIM DE FORRES

Lima, 1 de junio de 2022

Mgr. FRANK ALAN LAZARO LAZARD
Docente Pregrado
PRESENTE:

ASUNTO: VALIDACION DE INSTRUMENTO, POR CRITERIO DE EXPERTO
De mi egpecial consideracion:

Ez grato dirigirme a Ud., para expresarle un saludo condial e informarie que como parte del desarrollo de |3
tesis de LICENCIATURA EN ADMINISTRACION. Estoy desarrollando el avance de mi tesic itulada: *PERCEPCION
DE LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LOS
RESTAURANTES DE LA PROVINCIA DE HUANTA, AYACUCHO, 20227, mofivo por & cual se hizo necesaric la
elaboracion de una matriz del instrumento, construccion del instrumento y ficha de validacion.

For lo expuesto, con I finalidad de darle figor cientifico necesario, se requiers 13 validacion de dichos
instrumentos a fravés de la evaluacion de Juicio de Expertos. Es por ello, que me permito solicitarle su participacion
como juez, apelando su trayectora y reconocimiento como docente universitario y profesional.

Agradeciendo por anticipado su colaboracion y aporte en la presente me despido de Ud., no sin antes
gxprecarle los sentimientos de consideracion y estima personal_

Bach. Claudia Alicia Calderon Valenzuela
Codigo 2011122600
Adjunto:
Anexo 1: Rabrica para Validacion de los Instrumentos
Anexo - Formato de Validacion de Juicio de Expertos
Anexo 3: Informacion del Validador Experto
Anexo 4: Mafriz de Consistencia
Anexo 5: Mafriz de Operacionalizacion de Variables
Anexo & Instrumento de Recopilacion de Datos

96



USMP

Sapd MARTIN DF FORRES

ANEX0 2: FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
Variable 1: Responsabilidad Social

Mombre del Instrumento:

Cuestionario Esfructurado para medir la variable Responzabilidad Social Empresarial

Autor del Instrumento

Adaptado de Casfille (2020)

Variable 1: Dependicnte
Poblacion: Consumidores de los resizurantes en el disfrito de Huanta
-‘§ . E E E E Observaciones
5 kems 3|5|3|3 yho
z 2 o g E recomendaciones
1. El personal que labora en los restaurantes inspira confianza. 4 4 14 4
4 1 4 4 Loz clientes no
pueden saber si ha
exsfido o no, solo
lo que elloz han
podido  comdcer.
Recomiendo
cambiaro por: "Ha
presenciado 0
conoce de akgin
acto de
dizcriminacion
= . racial  en el
g 2. Enlos restaurantes ha existido casos de discriminacion racial. restaurante
= 4 1 4 4 Recomiendo
-‘E cambiar RSE por
Responzabilidad
E Social Empresarial
— & no SeF que a los
e encusstados seles
haya  explicado
3. Observa que los trabajadores se preocupan en comunicar kas acciones de desde el principio v
RSE que realiza la empresa Io tengan claro.
4.  Los restauranies muesiran que realizan capacitacionss a sus empleados 4 4 (4 4
4 4 (4 1 No parce
relevante esta
5. Percibe que el pereonal que afiende el restaurant fiene formacion respecio a pregunia si ya se
sy frabako hizo la anterior.
©. Los restaurantes participan y organizan proyectos sociales destinados a kb 4 4 |4 4
comunidad
7. Los restaurantes destingn un pofcentaje econdmico de sus gananciasa la 4 4 |4 4
responsabilidad social
o & Observa que bos restaurantes fomentan buenas relaciones de colaboracion 4 4 |4 4
T enire frabajadores
45 9. Los restaurantes fomentan buenas relaciones comerciales con sus clientes. | 4 4 14 4
§ 10. Los restaurantes se preocupan por proporcionar productos de alta calidad 4 4 |4 4
5 para log clientez
E 11. Los restaurantes se disfinguen por mantensr los niveles de precios en 4 4 |4 4
relacion con la calidad ofrecida
E 4 |1 |4 |4 | Recomiendo
=8 cambiar RSE por
12. Los restaurantes son reconocidos por cumplir acciones de REE Responsabilidad
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i

Social Empresarial
3 D Ser que 3 los
encusstados g2 les
haya  explicado
desde el principio y
ko tengan claro.
13. Los restaurantes cuentan con cerificacionss nacional o infemacional de 4 4 |4
calidad para log productos
14. Los restaurantes paricipan en actividades relacionadas con la proteccion y 4 4 14
- mejora del medio ambiente
E 15. Los restaurantes anuncian que su negocio estd comprometido con el ahomo | 4 4 |4
: del consumo de semvicios basicos.
& 16. Los restaurantes fienen contensdonss para |a separacion de sus residuns 4 4 |4
S sélidos
E 17. Los restaurantes ufilizan envases y embalajes reciclables 4 4 14
E 18. Los restaurantes estan comprometidos con el reciclaje para proteger & 4 4 14
é medioambiente
159. Lo restaurantes anuncian que su negocio gestionan eficentamente sus 4 4 |4
residuns solidos
Validado por:
Apellidos y Nombres Firma
LAZARD LAZAR O FRANK ALAN

Fecha: 130672022
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Variable 2- Satisfaccion del cliente

Wombre del Instrumento:

Cuesfionario Extructurado para medir |3 vanable Satisfaccion del cliente

Autor del Instrumento

Adaptado de Davila y Barboza (2019)

‘Variable 2; Independiente
Poklacian: Consumidores de los restaurantes en el disfrito de Huanta
:§ . 'E ® 'E 'E Observaciones
E items Z ﬁ g |3 ylo
= S o E g recomendaciones
1. pComo sesiente Ud. con la precentacion de los platos que ofrecenlos |4 (4 |4 4
rectaurantes?
ﬁ 2. ;Como se siente Ud. con respecto a la imagen que brinda loz 4 4 |4 4
i rectaurantes al publico?
5 4 [1 |4 |4 | Recomiendo
= cambiar la
- pregunia por:
2 |3 ;Como zesiente Ud. con respecto a las expectatias que tuvo delos “igiente Ud. que
rectaurantes? loz  restawrantes
cumplieron con lzs
expeciativas?
4 ;Como se siente con el trato brindado por los empleados de bos 4 4 4 4
reciaurantes?
5. ;Como se siente en cuanto a la calidad de kos insumos de los platos 4 4 4 4
gue ofrecen los restaurantes?
6. ;Como se siente en cuanto al ambiente fizico de los rectaurantes? 4 4 |4 4
1 1 1 1 Mo se enfiende la
pregunta. ; Que se
quiere decir con el
7. iComo se siente Ud. con el cumplimiento de los platos que ofrecen los cumplmientc  de
% reciaurantes? log platos?
o 8. iComo ze siente Ud. con los precios respecto a los platos que ce piden | 4 4 4 4
- en los restaurantes?
= 9. ;Como se siente con respecto a la comparacion del servicio actual con | 4 4 4 4
. lag experiencias anteriores?
10. ;Como se siente al pagar por &l senvicio recibido en los restaurantes? 4 4 4 4
5. 4 4 4 4 Cuidado con las
. pregunias que se
a8 11. ;Como se siente con respecto al servicio y calidad de log platos parecen mucho {7,
ofrecidos en kos resfaurantes? 16 por ejemplo).
12. ;Como se siente con respecto a la recomendacion de ofras personas 4 4 |4 4
con respecto a kos restaurantes?
4 4 4 4
14. ;Como se siente recomendando log senvicios de los restaurantes? 4 4 4 4
= 15. 4 4 4 4
g m . iComo se siente luego de haber experimentado la calidad ded senicio | 4 4 4 4
E % | oe los restaurantes?
{§ 17. i Como se siente al atendido para prezentar alguna queja o reclamo por | 4 4 4 4
o el servicio no recibida?
8 18. ;Como se siente por I solucion que ke ofrecieron por el reclamo 4 4 4 4
presentado?
Validado por:
Apellidos y Mombres Firma

LAZARD LAZARO FRAME ALAN

Fecha: 137062022
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ANEXO 3: INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Validado por:
. - Intemc | x) Extermo{ )
Tipo de validador: [Docents USMP]
Apellidos y nombres: LAZAROD LAZARD FRANK ALAM
Sexo: Hombre [ x) Mujer (| )
Profesion: INGEMIERQ DE SISTE AS
Grado académico Licenciado® | ) Maestro | x ) Doctor [ )
Anos de expenencia | p oo yp ¢ ) Detlais| ) De6a2i(x)  DeXamis()
laboral
Solaments para validadores extemos

Organizacion donde
labwora:

Cargo actual:

Area de especializacion

N® telefonico de
contacto

Comen electronico de
contacio

Corren insfitucional:

Medio de preferencia
para contactarlo

Mota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico del alumno.

For teléfono [ ) Por comen electranico [ )

-

Firma Validador Experto

! Los validadores internos, docentes de otras universidades de prestigio o investigadores, deben poseer &l grado
académico de Maestro o Doctor; para los profesionales especializados y los empresarios con experiencia en el
tema da investigacicn del alumno, se podra considerar a profesionales con la licendatura correspondiente.
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ANEXO 5: MATRIZ DE TABULACION DE DATOS EN SPSS

ID | A1 A2 A3 | P1| P2 P3| P4|P5|P6 | PT| P8| P3 |P10|P11P12|P13|P14[P15 P16|P17|P18| P19 P20| P21 P22 | P23 P24 | P25| P26 P27 P28 P29 | P30 P31| P32 P33 P34 P35 P36

20

21

21

2
4

1

2

22 | 22
23 | 23

1

4
4
4
4
4
4

2
2
2
2
2

24 | 24
25 | 25

26 | 26

27 | 27
28 | 28

3

29 | 29
30
31

30
31

32
33
34
35
36

32
33
34
35
36
37
38
39

37
38
39

2 2

1

40 | 40
4

41

4
4

1
1

2
2

42 | 42
43 | 43

44

45 | 45

3

3

4
4
3
3

2

1

4
3
4
4

46 | 46

A7 | 47
48 | 48

49 | 49
50
51

50
51

52
53
54
55
56

52
53
54
55
56
57

a7
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58
59
60
61

58
59
60
61

62
63
64
65
66

62
63

65
66

67

67

63
69
70

68
69
70

il

3

72 | 72

73

73

2 4

2

474

75

7a

76

76

3

imTT

78

78

79

79

80
81

80
81

82
83
84
85
86

82
83
84
85
86

87
88
89
90

87
88
89
90

91

o1

92
93

92
93

94
95

94
95

96

96

2

97 | 97

98

98

99

3
2
2
2
3
2
2
2
2

112

112

1

1
1
1
2
2
2
2
2

113|113

3
4

114|114

115|115

3
1

116 | 116

AR

3

118 | 118

119|119

4

120|120
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ANEXO 6: EVIDENCIA DE TRABAJO DE CAMPO

Figura 14

Encuesta realizada en restaurant "Polleria la Granja del Abuelo”
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15
Encuesta realizada en restaurant "Harley café "
Fuente: Elaboracion propia
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Figura 16

Encuesta realizada en restaurant "Polleria la Casona"
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 17
Encuesta realizada en restaurant "Rincén Pizzero"
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 18

Encuesta realizada en restaurant "Paseillo"
Fuente: Elaboracién propia
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Figura 19

Encuesta realizada en restaurant "Recreo Villa Barboza"
Fuente: Elaboracién propia
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