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RESUMEN

El objetivo de este estudio fue determinar la relacion entre la
responsabilidad social empresarial y la calidad del servicio en el Instituto
Cultural Peruano Norteamericano - ICPNA, region centro, en su sede de
Huanuco en el presente afio. La metodologia empleada fue de enfoque
cuantitativo, de tipo aplicada, de nivel descriptivo y correlacional, el disefio fue
no experimental y de orden descriptivo correlacional, la poblaciéon estuvo
compuesta por 600 estudiantes, por muestreo no probabilistico se obtuvo una
muestra de 235, la técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Se identific6 un nivel de correlacion de 0.831 entre la
responsabilidad social empresarial y la calidad de servicio, por lo que se
determina que hay una relacion positiva, directa y de grado muy alto entre las
variables de estudio. La investigacion ha demostrado de manera significativa
y consistente que la responsabilidad social empresarial esta positivamente
relacionada con la calidad del servicio en el ICPNA, lo que resalta la
importancia de adoptar practicas responsables y éticas en la gestidon

empresarial.

Palabras claves: Responsabilidad, responsabilidad social, calidad,

servicio, gestion.
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ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between
corporate social responsibility and service quality at the Instituto Cultural
Peruano Norteamericano - ICPNA, central region, at its headquarters in
Huanuco this year. The methodology used was a quantitative approach, of
applied type, of descriptive and correlational level, the design was non-
experimental and correlational descriptive order, the population was
composed of 600 students, by non-probability sampling, a sample of 235 was
obtained, the technique used was the survey and the instrument was the
guestionnaire. A correlation level of 0.831 was identified between corporate
social responsibility and quality of service, so it is determined that there is a
positive, direct and very high degree relationship between the variables under

study.

Keywords: Responsibility, social responsibility, quality, service,

management.
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INTRODUCCION

En Huanuco se encuentra presente una de las sedes del ICPNA, region
centro, se realiz6 un trabajo de investigacion en esta institucion sobre
“‘Responsabilidad social empresarial” y “Calidad del servicio” el cual se
subdivide en cinco capitulos, los cuales se exponen seguidamente:

En el Capitulo 1, planteamiento del problema, se describe el problema
en el ambito internacional, nacional y local; se formula el problema general, y
los problemas especificos; se presenta el objetivo general y los objetivos
especificos; se presenta la justificacion teorica, practica y metodolégica; se
presenta las limitantes que se encontraron; y se expone la viabilidad de la

investigacion.

En el Capitulo 2, marco tedrico, se describe los antecedentes del
problema de investigacion en el ambito internacional, nacional y local; se
define las bases tedricas tanto de la variable independiente como de la
variable dependiente, se encontrard el concepto, caracteristicas, tipos,
ejemplos y dimensiones de cada variable, respectivamente; se define diez
conceptos mas usados en la investigacion; se formula la hip6tesis general y

las hipotesis especificas, y se operacionaliza las variables de estudio.

En el Capitulo 3, metodologia de la investigacion, se describe el tipo de
investigacion: el enfoque, alcance o nivel, y disefio; se define a la poblacion,
se calcula la muestra, y se describen los criterios de inclusién de la muestra;
se describe la técnica e instrumento utilizado y como se procesaron y

presentaron los datos obtenidos.

En el Capitulo 4, resultados, se describe como se validé al instrumento,
se presenta los resultados en tablas y graficos con su debida interpretacion,
se presentan las pruebas de normalidad de las variables de estudio, y se

contrasta la hipotesis general y especificas.

En el Capitulo 5, se presenta la discusion de resultados en funcion a las

hipétesis de la investigacién, las conclusiones, y recomendaciones.

X1l



CAPITULO |

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1. SITUACION PROBLEMATICA

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) segun la Organizacion
Internacional del Trabajo, es la manera de gestionar el impacto de las
actividades de la empresa para que repercuta positivamente en la sociedad

en la que se encuentra (Organizacion Internacional del Trabajo [OIT], 2010).

La calidad de servicio segun Zeithaml, Parasuraman y Berry (1991) se
da cuando el incremento de la calidad en un servicio recae sobre todos los
involucrados causando una reaccion en cadena que beneficia a los mismos;
ya sean usuarios, colaboradores, directivos y/o accionistas, causando un

beneficio general y por tanto el bienestar de la comunidad.

Internacionalmente, las préacticas de la RSE han estado adquiriendo
importancia por las empresas, tanto de los consumidores internos (altos
directivos, colaboradores, accionistas) como externos (proveedores,
consumidores o usuarios, gobiernos, entre otros) (Cossio et al., 2014). Cada
vez hay mas empresas que se adaptan a los ejes de la RSE, ya que se tiene
en cuenta como la nueva forma de hacer negocios (Redaccién Expansion,
2019). El estudio de compafiias lideres realizado por Reputation Institute
sobre la mejor reputacion de RSE, en la que mas de 230000 personas
respondieron a la encuesta, tuvo como efecto al Grupo LEGO, El Grupo
Bosch, y Rolls-Royce entre los primeros lugares, de un ranking de 100

empresas (Reputation Institute [RI], 2023).

En el Perq, la RSE es conocida por las grandes empresas que resultan
ser las de menor numero, desde el afio 2018 el Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo a través del programa “Peru Responsable” busca
promover la RSE a toda empresa, ya sea grande, mediana y/o pequefia
(Zorilla, 2018). En aquel momento se plantearon ciertos desafios que hoy en
dia se pueden visualizar Programas y Proyectos a través del “Registro de
Empresas Socialmente Responsables”, se puede leer los Reportes de
Sostenibilidad a través del “Directorio Nacional de Empresas con Reportes de

14



Sostenibilidad”, y reconocer la Gestiéon Socialmente Responsable a través de
la certificacion “Peru Responsable” (Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo [MITPE], s.f.).

De acuerdo con Hernandez (2019) nuestro pais se ha desarrollado en
materia de RSE, por esta razén, desde 2016 el gobierno exige a las empresas
gue presenten informes anuales de sostenibilidad a la Superintendencia de
Mercado de Valores (SMV).

En Huanuco, La CCIHco y el Programa Peru Responsable realizaron el
taller “Gestion estratégica de la responsabilidad social empresarial” para
impulsar un comportamiento empresarial mas responsable y comprometido
con la sociedad que permita la generacion de empleo decente, empleabilidad
y emprendimiento. Ademas de propiciar un acercamiento entre los sectores
publico y privado, PERUCAMARAS y Perli Responsable suscribieron un
acuerdo de cooperacion el 23 de mayo de 2017 con el fin de promover la RSE

en las regiones, a través de sus cadmaras de comercio afiliadas.

La pagina web ICPNA (s.f.) menciona que el Instituto Cultural Peruano
Norteamericano (ICPNA) fue fundado por destacados escritores, intelectuales
y académicos tanto peruanos como norteamericanos, entre ellos Jorge
Basadre, Luis E. Valcarcel, Julio C. Tello, Aurelio Mir6 Quesada, Juan Pardo
Heeren, Ricardo Palma Silva, Nicomedes Santa Cruz, John Murdoch, Albert
Anthony Giesecke P., entre otras personalidades de la cultura, del arte y la
ciencia, el 2 de junio de 1938. Asimismo, lo definen como el centro cultural
mas grande de América Latina. El ICPNA region centro fue fundada el 10 de
diciembre de 2004; cuenta con sedes en Huancayo, Ayacucho, La Merced, y
Huanuco. Segun ICPNA RC (s.f.) el instituto tiene como mision “Ensenar el
idioma inglés y promocionar la cultura peruana y norteamericana con
excelencia e identidad a la poblacién de la regién central del Peru”. Asimismo,
Su vision es “Ser una asociacion lider en la ensefianza del idioma inglés y la
promocién de la cultura peruana y norteamericana en la regién central del
Peru”. Los valores que practican son: Respeto, responsabilidad, solidaridad,

honestidad, y lealtad.
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En el ICPNA, region centro, Huanuco, se brinda el servicio de ensefianza
del idioma inglés. La calidad de servicio ha disminuido en los ultimos afios;
pues la institucion contaba con dos instalaciones, actualmente solo atienden
en la sede principal que se encuentra en el Jr. Dos de mayo, esa sede no se
encuentra en buen estado, pues a raiz de la pandemia se ha deteriorado mas
rapidamente. Aunque el nimero de colaboradores ha disminuido, con los que
hay se cubre al alumnado existente. El equipo que utilizan es el de la
institucion y el personal, ya que se siguen impartiendo algunos cursos en
modalidad virtual. Respecto a la eficiencia y eficacia de los colaboradores,
aunque la institucion no recibe queja alguna, el no contar con una base de
datos como tal sobre la percepcion del servicio para saber si la calidad en
cuanto a amabilidad, credibilidad, resolucion de problemas, entre otro
indicador de que se brinda un excelente servicio no se puede intervenir y
modificar actividades para mejorar el servicio que se ofrece. Por lo que al
directivo le interesa manejar esa informacion para ejecutar nuevas
estrategias, el conocer sobre el impacto que genera las actividades
institucionales en la sociedad ayudard a discernir para tomar mejores
decisiones, y mas si hay disponibilidad para implementar actividades
relacionadas con sostenibilidad. Toda esta problemética se da porque en el
ICPNA no se practica la responsabilidad social empresarial. Por tal motivo,
pretendo evaluar como la responsabilidad social empresarial se relaciona con
la calidad de servicio en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano
(ICPNA), regién centro, Huanuco, 2023.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL
e ¢Como se relaciona la responsabilidad social empresarial y la calidad

del servicio en el ICPNA, Regién Centro, Huanuco, 20237

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS
e ;CbOmo se relaciona la dimension econdmica y la calidad del servicio

en el ICPNA, Regiéon Centro, Huanuco, 20237
e ;Cbmo se relaciona la dimension social y la calidad del servicio en el
ICPNA, Regioén Centro, Huanuco, 20237
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1.3.

1.4.

e ;CoOmo se relaciona la dimension medioambiental y la calidad del

servicio en el ICPNA, Region Centro, Huanuco, 2023?
OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL
e Determinar como se relaciona la responsabilidad social empresarial

y la calidad del servicio en el ICPNA, Region Centro, Huanuco, 2023.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar como se relaciona la dimensién econémica y la calidad
del servicio en el ICPNA, Regién Centro, Huanuco, 2023.

e Determinar como se relaciona la dimensién social y la calidad del
servicio en el ICPNA, Region Centro, Huanuco, 2023.

e Determinar como se relaciona la dimension medioambiental y la

calidad del servicio en el ICPNA, Region Centro, Huanuco, 2023.

JUSTIFICACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

El presente trabajo de investigacion tuvo por finalidad profundizar
el estudio de la relacion entre las variables RSE y calidad de servicio, es
decir, aportar al conocimiento existente sobre estas variables, cuyos
resultados pudo demostrar que la RSE influye en la calidad del servicio

de la institucion.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA
El presente trabajo de investigacion sirvi6 como antecedente a

trabajos de investigacion, es decir, a estudiantes interesados en el tema
de esta investigacion, ya que es creciente el interés por la RSE; de la
misma manera beneficio al directivo del ICPNA para la toma de mejores
decisiones al ser importante la calidad del servicio en la institucion.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

En efecto, el resultado obtenido a través del modelo Servqual en
esta investigacion permitio conocer la relacion entre las variables RSE y
calidad del servicio, una vez que se demostraron conocimientos validos

y confiables se pudieron utilizar en otros trabajos de investigacion.

17



1.5. LIMITACIONES

Durante la ejecucion de la investigacion se encontraron limitantes,

estas fueron:

Tamafio de la muestra, dado que en el ICPNA se pueden inscribir
personas desde los 13 afios para cursar los niveles Basico,
Intermedio, Avanzado y curso MET; la limitante se encontr6 en que la
encuesta fue de cardcter investigativo, es decir, se corrio el riesgo de
no obtener informacién veridica y confiable por parte de los alumnos

menores de edad.
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2.1

CAPITULO II

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Kowszyk (2021) en la tesis “Discursos contemporaneos en torno a
la responsabilidad social corporativa y su influencia en las relaciones
empresariales y sociales” para optar el grado académico de PhD de la
Universidad de Groningen y la Universidad de Barcelona, Barcelona,
Argentina. Esta investigacion trata sobre los discursos en el ambito de la
responsabilidad social empresarial (RSE) y especificamente la discusion
en torno al papel de las empresas y su contribucién al desarrollo social.
Como objetivo general tuvo responder a la pregunta: ¢Como han
cambiado los discursos de RSC de la ultima década (2010-2020) la
comprensiéon de la relacion entre empresa y sociedad? Su principal
aportacion conceptual fue presentar un marco actualizado de los
discursos de RSE y sus enfoques sobre la relacién entre empresa y
sociedad. Su aporte metodol6gico es un enfoque que podria servir para
futuros proyectos de investigacion que pretendan interpretar datos
secundarios o empiricos. De acuerdo a los resultados, se sabe ahora que
diferentes partes interesadas leen la informacion de RSE de diferentes
maneras porque los significados de los temas involucrados en las
acciones de RSE y modelos mentales, son diferentes para cada
proponente del discurso. Como principal recomendacion se tiene que las
evaluaciones de impacto de los programas de inversion social deben

incluir datos cualitativos y cuantitativos de sus comunidades.

Rivera (2019) en la tesis “La calidad de servicio y la satisfaccion de
los clientes de la empresa Greenandes Ecuador” para optar el grado
académico de Magister en Administracion de Empresas de la
Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, Guayaquil, Ecuador. El
objetivo principal fue el evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion al
cliente de la empresa Greenandes Ecuador. La investigacion se

desarroll6 de forma cuantitativa aplicando el modelo SERVQUAL, uso el
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método deductivo, descriptivo, y cuantitativo. La muestra fue de 180
clientes exportadores a los cuales se les aplicé una encuesta. Los
resultados de la investigacion son muy claros: la tendencia de
expectativas de los clientes esta por encima de la percepcion de calidad
del servicio brindado por Greenandes Ecuador. En las dimensiones de
fiabilidad y capacidad de respuesta aparecen sus resultados mas
importantes, donde representan enormes brechas negativas que deben
minimizarse y para lograrlo se necesita agilizar los procesos, y asignar
funciones a cada area de contacto con el cliente. Asimismo, desarrollar

estrategias de servicio orientadas los clientes exportadores.

Macias-Villacreses et al. (2022) en la tesis “La calidad en el servicio
y satisfaccion del cliente en el sector ferretero Ecuador” para optar el
grado de Master en Direccion y Asesoramiento Financiero, Economista
con mencion en Gestion Publica de la Universidad Estatal del Sur de
Manabi, Jipijapa, Ecuador. Tuvo como objetivo analizar la calidad en el
servicio y la satisfaccion al cliente en Ecuador. Se realiz6 la investigacion
segun el enfoque cualitativo, adecuado al tipo de investigacion
documental-bibliografica. Partiendo de una investigacion se realizé un
analisis bibliométrico, evidenciandose que, de las 25 publicaciones
nacionales y extranjeras verificadas, ocho (08) publicaciones fueron
tenidas en cuenta. Los resultados obtenidos muestran que la calidad del
servicio puede ser conceptualizada desde el punto de vista del autor
como parte de un sistema, proceso, necesidad o estrategia. Se concluye
gue un instrumento indispensable para las empresas de la industria
ferretera es la calidad del servicio que, adaptada a las necesidades de
cada una, dirige al logro de objetivos, desempefa un papel dominante
en el mantenimiento de la organizacién en el mercado empresarial v,

responde a las necesidades de las personas.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Valderrama (2022) en la tesis “La calidad de servicio y su relacion
con la imagen corporativa de un hotel turistico, en la ciudad de Truijillo,
20227 para optar el grado académico de Licenciado en Administracion y

Marketing de la Universidad Privada del Norte, Trujillo, Perd. Como
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principal objetivo tuvo determinar la relacion entre la calidad de servicio
y laimagen corporativa en un hotel turistico de Trujillo, 2022. Este estudio
es de tipo no experimental, tiene un disefio correlacional, descriptivo, con
enfoque cuantitativo. El estudio involucré a 190 clientes que utilizaron el
servicio de hospedaje desde julio de 2021 hasta julio de 2022. Los
resultados obtenidos durante la investigacion muestran que la calidad del
servicio se encuentra en un nivel regular del 59 % y la imagen de la
empresa se encuentra en un nivel regular del 60 %. Se concluye en que
existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y la imagen
corporativa en el Hotel Turistico, debido a que se encontrd un coeficiente
de correlacion de Rho = 0.831. Por lo tanto, se muestra que cuando la
variable independiente mejora, la variable dependiente también

aumentara.

Rodriguez (2019) en la tesis “Responsabilidad social empresarial y
su relacion con la gestion de las tiendas comerciales del mall plaza,
Arequipa — 2019” para optar el grado académico de Economista de la
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa, Arequipa, Pera.
Como objetivo principal tuvo determinar si existe relacion entre la
responsabilidad social empresarial y la gestién de las tiendas del Mall
Plaza, Arequipa, 2019. El estudio es de tipo correlacional bajo un
enfoque cuantitativo, el nivel es descriptivo, el disefio es no experimental
— transversal. La poblacién estuvo constituida por 338 empleados de
tiendas comerciales y la muestra obtenida mediante el método
probabilistico fue de 180 empleados. Como resultado se muestra que
existe una relacion entre las dos variables y la prueba de hipotesis arroja

un valor de correlacién de 0.812.

Prudencio (2018) en la tesis “Responsabilidad social empresarial y
la imagen de marca de la empresa Soto Sport, Los Olivos 2018” para
optar el grado académico de Licenciada en Administracion de la
Universidad César Vallejo, Lima, Perd. Como objetivo general tuvo
determinar la relacion entre la Responsabilidad Social Empresarial y la
imagen de marca de la empresa Soto Sport, Los Olivos 2018. El estudio

tuvo un disefio no experimental, de tipo aplicada y nivel descriptivo
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correlacional, la dependencia de las variables estan determinadas por el
método hipotético deductivo con enfoque cuantitativo. De igual forma, la
poblacién esta conformada por 85 clientes con un tamafio de muestra de
65. Se concluye que existe una relacion de 0.752, la cual es una relacion
significativamente positiva, entre la responsabilidad social empresarial y
la imagen de marca de Soto Sport, Los Olivos 2018.

Reyes (2018) en la tesis “Evaluacion de los indicadores Ethos de
responsabilidad social empresarial para américa latina en el rubro
gastronémico, Surco 2018” para optar el grado académico de Licenciada
en Administracion de la Universidad César Vallejo, Lima, Perd. Como
objetivo tuvo describir la etapa de responsabilidad social empresarial
(RSE) en la que se encuentran las empresas del sector gastronomico en
el distrito de Surco, en el afio 2018. Determinara su aplicabilidad en otros
estudios mediante la metodologia de los Indicadores ETHOS - Peru
2021. El estudio muestra que el conocimiento sobre la herramienta de
medicion es bajo, apoyan poco a la comunidad y, se realizan algunas
actividades entorno al concepto de cuidado del medio ambiente. Se
puede decir que las empresas realizan pocas actividades dentro de sus

planes estratégicos y, mas actividades dentro de lo que significa RSE.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Chavez et al. (2019) en la tesis “La responsabilidad social
empresarial de la molinera Kuennen y Duanne S.A.y su influencia en el
desarrollo local sostenible del Centro Poblado menor de Santa Rosa de
Pitumama, Pillco Marca 2019.” para optar el grado académico de
Economista de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Huanuco,
Perd. Como obijetivo principal tuvo comprobar el grado de influencia de
la responsabilidad social empresarial de la molinera Kuennen y Duanne
S.A, en el desenvolvimiento socioeconomico y ambiental sostenible del
centro poblado menor de Santa Rosa de Pitumama. El estudio es de tipo
aplicada, con un un enfoque cuantitativo y, un nivel de investigacion
correlacional. La muestra es estratificada probabilistica e incluye 26
empleados corporativos y 254 pobladores del pequefio pueblo de Santa

Rosa de Pitumama. Se confirm6é que la responsabilidad social
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empresarial de la molinera Kuennen y Duanne S.A. tuvo un impacto
positivo, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,145, pero
muy bajo en el desarrollo local sostenible del centro poblado menor de

Santa Rosa de Pitumama en 2019.

Barrueta (2021) en la tesis “Clima organizacional y calidad de
servicio en la Gestién Municipal del Distrito de Conchamarca, Huanuco
2021” para optar el grado académico de Maestro en gestion y negocios,
con mencion en gestion de proyectos de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan, Huanuco, Peru. Como objetivo general tuvo determinar la
relacion entre el clima organizacional y la calidad de servicio en la gestion
municipal. El estudio observacional fue de tipo correlacional e incluy6 a
30 colaboradores del Municipio Distrital de Conchamarca. La principal
conclusion es que el clima organizacional esta significativamente
relacionado con la calidad del servicio de los servidores publicos en la

gestion municipal del distrito de Conchamarca de Huanuco.

Agui (2018) en la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de los
estudiantes del programa académico de administracién de empresas del
programa de Educacion Superior a Distancia - Universidad de Huanuco,
2018” para optar el grado académico de Maestro en Gerencia Publica de
la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Huanuco, Perd. Como
objetivo general tuvo determinar la relacién entre la calidad de servicio y
la satisfaccibn de los estudiantes del Programa Académico de
Administracion de Empresas del Programa de Educacion Superior a
Distancia - Universidad de Huanuco, 2018. El disefio del estudio fue no
experimental — transversal — relacional. El nivel de investigacion fue
relacional; de tipo observacional, prospectivo, analitico, y transversal. La
poblaciéon estuvo compuesta por 209 estudiantes del Programa
Académico de Administracion de Empresas del Programa de Educacion
Superior a Distancia, con una muestra de 136 estudiantes. Los
resultados mostraron que, el 51,5 % esta satisfecho del 63,2 % que
recibié un alto nivel de calidad del servicio; sin embargo, el 23,5 % no
guedo satisfecho del 36,8 % que recibié un bajo nivel de calidad de

servicio. Por lo tanto, se acepta la hipétesis general de estudio, y se

23



2.2

rechaza la hipotesis nula general, es decir, existe relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los estudiantes del Programa Académico
de Administracion de Empresas del Programa de Educacion Superior a

Distancia.
BASES TEORICAS

2.2.1 RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Segun la pagina web Dinamica Ubuntu et al. (2014) en el afio 50,
década en la que se inicia la Responsabilidad Social Corporativa (RSC)
o Corporate Social Responsibility (RSC o RSE), se menciona por primera
vez en la publicacion de Bowen (2013) donde la define como ‘el
compromiso del empresario de adherirse a una politica, hacer una
decision, o tomar un curso de accion deseado desde el punto de vista de

una vision de las metas y valores de la sociedad”.

De acuerdo a la pagina web RSE Colombia (2017) la definicién de
RSE es el compromiso de todas las organizaciones con las
consecuencias que sus decisiones y acciones tienen sobre sus
comunidades y el medio ambiente para pasar de las buenas intenciones
a las buenas acciones. Segun Azkue (2017) se basa en las cuestiones
éticas y morales que guian el crecimiento de la organizacién, mediante
la implementacién correcta o incorrecta de las actividades de gestion

organizacional en diferentes campos:

e Respetar los derechos de todos, tanto empleados como
consumidores.

e Una cultura organizacional debe promover los valores que las
personas, la comunidad y el medio ambiente representan para la
empresa.

e Controlar el efecto de sus actividades en el medio ambiente.

e Practica y experimenta sin crueldad con los animales. Uso racional
de los recursos naturales y materias primas y gestion racional de los
residuos.

e Coherencia entre lo que la organizacion dice y lo que hace.
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Comprometerse a gestionar la responsabilidad social en el tiempo.
Promover actividades y programas que traigan beneficios sociales y

ambientales.

Teniendo en cuenta a Garcia (2016) y Cardenas (2016), las

caracteristicas comunes a todas las organizaciones de la RSE son:

Es una actividad de gestion de casos voluntaria y totalmente
informada.

El desarrollo sostenible se basa en una combinacion de aspectos
econdémicos, sociales y ambientales.

Se entiende que la integracion esta presente en todos los ambitos de
la gestion.

Transparencia e involucramiento de los stakeholders en la cadena de
valor.

Se puede aplicar a todo tipo de negocios.

Es personalizada, es decir, cada empresa lo implementa de manera
diferente.

Es una estrategia de negocios rentable a mediano y largo plazo.
Implica comprender las expectativas e intereses de la sociedad, ya
gue varian segun el pais y la cultura.

La identificacion e involucramiento con los stakeholders es
fundamental.

El escenario en el que debe desarrollarse es el didlogo y acuerdo con

los stakeholders.
Segun Santaella (2023) los cuatro tipos de las RSE son:

Responsabilidad social medioambiental. Es como las compafiias
asumen su rol en la proteccion del medio ambiente. Las empresas
socialmente responsables se comprometen a minimizar el impacto de
sus productos, actividades, y servicios en el medio ambiente.
También estan comprometidos con la proteccion de los recursos
naturales y la promocién del desarrollo sostenible.

Responsabilidad social ética. Es la forma en que las compaiiias

desempeiian su papel en la promocion de la ética en el lugar de
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trabajo. Las empresas éticamente responsables  estan
comprometidas con el comportamiento ético y la transparencia en
todas sus actividades. También estdn comprometidos con la
promocion de una cultura de respeto y tolerancia, asi como con la
lucha contra la corrupcion.

e Responsabilidad filantropica. Este enfoque se centra en el
bienestar de las personas desfavorecidas que necesitan apoyo para
vivir. Hoy en dia, se espera que las empresas retribuyan a las
comunidades en las que operan y apoyen causas que se alineen con
la mision de la organizacién. Las empresas cumplen con sus
obligaciones caritativas donando tiempo, efectivo o recursos a
organizaciones benéficas nacionales o internacionales.

e Responsabilidad econdmica. Esta consiste en tomar decisiones
financieras que prioricen al bien sobre ganar méas dinero. Esta es un
area interrelacionada que se enfoca en encontrar un equilibrio entre
las practicas comerciales, el medio ambiente y la filantropia. Ademas,

se rige por normas éticas y morales establecidas.

El presente afo es clave para la sostenibilidad empresarial debido
a la creciente conciencia y necesidad de practicas sostenibles, la
evidencia de que la sostenibilidad es buena para los negocios y la
necesidad de lograr un progreso significativo en la sostenibilidad en todo
el mundo. Ademas, 2023 marca el final de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible de las Naciones Unidas, lo que significa que existe una
presién creciente en todos los niveles para lograr un progreso sustancial
en la sostenibilidad (Cajiga, 2023).

Segun (Azkue, 2017) estos son algunos ejemplos de empresas que

han implementado una gestion de RSE:

Natura cosméticos. Es una empresa de origen brasileiio que
vende cosméticos y productos de cuidado personal en todo el mundo.
Gestiona la RSE mediante la reduccion del uso de plastico en los
envases, el uso de ingredientes naturales de fuentes sostenibles, la

prueba de productos que no maltraten a los animales y una mano de obra
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digna y legal para obtener materias primas. En 2021, fue seleccionada
como una de las empresas mas éticas del mundo, junto con Avon

Products, una empresa del mismo rubro con raices estadounidenses.

Ilkea. Es una empresa multinacional con raices suecas, dedicada a
la fabricacion y venta al por menor de muebles, electrodomésticos y
articulos para el hogar. Su gestion de la RSC incluye un modelo de
produccion circular que respeta el medio ambiente y trata las relaciones
comerciales y con los proveedores de forma justa y equitativa. Ademas,
la compafiia realiza acciones para combatir la pobreza y el cambio
climatico a través de la “Fundacién IKEA” (lkea foundation), destacando

su compromiso con la gestion de la RSE.

Como sefiala El Blog Ceupe (s.f.) y Cajiga (2022) no hay consenso
sobre las principales dimensiones de la RSE puesto que puede haber
diferentes clasificaciones segun los autores consultados. La RSE no se
puede entender sin darse cuenta que tiene diferentes dimensiones, y
solo asi se puede ver su alcance. Eso implica que la organizacion
analizara y definira el alcance que tendra con relacion a las necesidades
y valores agrupados en las dimensiones economica, sociocultural y
ambiental que en conjunto crean la existencia y las actividades de las

personas y la sociedad:

e Basicas: tales como vivienda, salud, condiciones de vida y de trabajo,
seguridad y saneamiento, etc.

e Sociales: desarrollo personal y colectivo de los empleados, desarrollo
de la comunidad donde actua la empresa, preocupacion por temas
relacionados, etc.

e Politicas: seguir reglas y leyes, pagar impuestos y leyes, etc.

e Culturales: conocimiento y educacion.

e Ambientes: ecologia, uso cuidadoso y responsable de los recursos,
etc.

1. Dimension social: Esta dimension trata de como la empresa
interactda con las partes externas, 0 cOmo trata a sus grupos de

interés o stakeholders. La gestion del potencial humano de la

27



empresa, que se considera un activo mas, es pertinente dentro de

esta dimension.

La empresa debe mantener una clara distincion entre las relaciones
personales y profesionales con clientes, proveedores, socios Yy
competidores. La aceptacion de los productos de la compaifiia esta
determinada por su confiabilidad, durabilidad y rentabilidad. El éxito o el
fracaso de una empresa depende en gran medida de su capacidad para
comprender adecuadamente y satisfacer las expectativas de los grupos

relacionales.

La dimensién social interna implica una responsabilidad
compartida y subvencionada para cuidar y mejorar la calidad de vida en
el trabajo y garantizar el desarrollo pleno y completo de todas las partes
interesadas. Satisfacer sus necesidades econdmicas, sociales y
trascendentales. Se espera que tenga en cuenta el bienestar de los
colaboradores, clientes y grupos de interés en el proceso de toma de
decisiones. La importancia de esta dimension no se ve como una forma
de obtener una ventaja competitiva 0 reconocimiento social, sino mas

bien como un impacto positivo en la sociedad en su conjunto.

La dimensién social externa (sociocultural y politica) implica
acciones y contribuciones de la empresa y los sindicatos para favorecer
el emprendimiento y el desarrollo de la comunidad donde opera la

empresa.

2. Dimension economica: Esta dimension se refiere tanto a procesos
comerciales como al bienestar y la felicidad de los empleados. Pero
también tiene efecto en el desarrollo y el bienestar economico de la
sociedad en la que opera, es decir, se centra en incrementar el

beneficio econémico de la empresa y el valor de la empresa.

En su dimensidén econOmica interna, la RSE tiene como objetivo
crear y agregar valor a sus empleados y accionistas, teniendo en cuenta
la justicia y la equidad sino también las condiciones del mercado. Se
espera que sea rentable, sobreviva y prospere mientras mejora la calidad

de vida de los empleados y las partes interesadas.
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La dimension econdmica externa implica que la compafia
produce y distribuye servicios y bienes Utiles. Es rentable para la
sociedad. Una empresa es responsable de cumplir con sus obligaciones

legales, como el pago de cuotas e impuestos.

3. Dimension medioambiental: Esta dimension se centra en el impacto
gue han tenido sobre la naturaleza y la ecologia, y en el
aprovechamiento de sus recursos. Tiene dos ambitos principales; el
primero se refiere al flujo de entrada y el segundo al flujo de salida de

la empresa, debe existir un control medioambiental en ambos.

La dimension ambiental interna asume plena responsabilidad por
los impactos ambientales de sus productos, procesos y subproductos, en
consecuencia, previene y elimina los posibles dafios que se produzcan
para el medio ambiente. La implementacién de medidas de eficiencia
energeética, el uso responsable de los recursos, el ahorro de energia, el
uso de materias primas y proveedores sostenibles es parte intrinseca de

esta dimension.

La dimension ambiental externa, que requiere acciones para
conservar y mejorar el patrimonio ecoldgico. Ejemplos destacados de
esto son la integracién de la produccion en modelos de economia
circular, la compensacion de emisiones, la disminuciéon de desechos y
residuos, la disminucién de emisiones en beneficio de la humanidad

actual y futura.

El andlisis requiere, por tanto, identificar estrategias de actuacion
gue respondan a expectativas concretas, teniendo en cuenta lo que

pueden aportar y su impacto real en cada dimension de la RSE.

Considerar el impacto de la empresa en cada una de estas
dimensiones requiere una evaluacion profunda del impacto potencial en

cada dimension de la RSE.

2.2.2 CALIDAD DEL SERVICIO
El concepto de calidad de un servicio es del todo distinto al de la

calidad de manufactura. Consiste en cumplir las expectativas de los

29



clientes en cuestion de qué tan bien satisface un servicio sus
necesidades, es decir, la impresidn subjetiva que tiene el cliente segun

Sus expectativas y experiencias (Molina, 2014).

Hemos definido qué es la calidad de servicio, ahora veamos cuales
son sus componentes. Segun Euroinnova Internacional Online Education
(s.f.), se trata de un concepto multidimensional, cuando el cliente expresa
su opinién teniendo en cuenta diferentes caracteristicas 0 aspectos,

entre los que destacan:

e Confiabilidad. Esto se debe a la confianza del cliente en que el servicio
se realizard de acuerdo con el contrato y los términos acordados.

e Accesibilidad. Qué tan lejos o cerca esté esta distancia de la residencia
usual del cliente.

e Rentabilidad. La clientela a menudo desarrolla una relacién precio-
calidad en la que basa su criterio.

e Seguridad. Se aprecia tanto en términos de espacio fisico como de
calificacion de los prestadores de servicios, segin su competencia
profesional o habilidades basadas en la experiencia en el oficio.

e Tangibilidad. Esto se debe a la climatizacion de las instalaciones o al

uso de los recursos fisicos necesarios para la prestacion del servicio.
Maldonado (s.f.) adiciona otras caracteristicas relevantes:

e Capacidad de respuesta. Disposicion para ayudar al cliente y
satisfacer sus necesidades con prontitud.

e Empatia. Para saber como se siente se debe poner en la situacion
del cliente

e Cortesia. Los colaboradores que tiene contacto con el cliente deben
de esmerarse en mostrar respeto y amabilidad.

e Compresion del cliente. Consiste en emplear los recursos de la
empresa para conocer a los clientes y sus necesidades, y en efecto

satisfacerlas absolutamente.

Segun Castro (2022) la calidad del servicio representa el valor del

servicio prestado al cliente, es subjetiva y depende de las necesidades,
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expectativas y percepciones del cliente. Por esta razén, existen
diferentes tipos de calidad de servicio:

1. Calidad del servicio como valor de negocio. Todos los procesos y
actividades diarias de la empresa, asi como los productos y servicios
deben caracterizarse por la calidad, deben estar basados en
estandares, de acuerdo con las necesidades del mercado; De esta
forma, los clientes pueden experimentar una calidad de servicio
constante en todo lo que hace su empresa y en todos sus canales de
servicio.

2. Calidad de servicio segun especificaciones y requerimientos. La
calidad del servicio no es un factor estatico sino por el contrario, debe
y debe cambiar de acuerdo a los comentarios y satisfaccion del
mismo cliente, asi como de acuerdo a las necesidades del negocio.
Evaluar continuamente la experiencia del cliente es clave para
encontrar oportunidades de mejora.

3. Calidad de servicio de excelencia. Este tipo de calidad de servicio
se refiere a la blusqueda constante que realizan las empresas por
lograr la mas alta calidad de servicio que las diferencie de sus

competidores y las diferencie en el mercado.

Teniendo en cuenta a Castafieda (2023), estos son algunos

ejemplos de empresas con buena calidad de servicio:
STARBUCKS

Este popular café sobresale en marketing y servicio al cliente, ya
gue la mayoria de las veces cumple o supera las expectativas de los

consumidores.

Esta empresa es uno de los mejores ejemplos de calidad en el
servicio, son pioneros en la atencion personalizada al cliente. Si, el
detallito de escribir tu nombre en el vaso caus6 una gran impresion en

los consumidores de la época.
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Ademads, piensan en la experiencia desde que ingresas al
establecimiento y el aroma a café que impregna el lugar no es

casualidad.
TECLAB

Es una universidad en Argentina que ha introducido un nuevo
método de comunicacion a través de WhatsApp. UsoO esta herramienta
para brindar informacion a estudiantes o jovenes interesados en
postularse a esta institucion. El objetivo es simple: brindar un mejor
servicio a sus clientes potenciales. Porque los jévenes encuentran que
interactuar de esta manera es mucho mas movil. Esto ha permitido a la
organizacion implementar medidas que le permiten brindar servicios

personalizados.

Brindar a los estudiantes documentos, enlaces o informacion
importante se ha convertido en algo que no solo se ha vuelto facil para
ellos como institucién educativa, sino que también ha mejorado la calidad
del servicio al cliente que han recibido al conectarse facilmente por uno

de los més utilizados medios de comunicacion entre los jovenes.

Segun (Schroeder, 2011) La calidad de servicio profundiza
dimensiones respecto al servicio tangible y servicio psicoldgico, estos
aspectos requieren de mediciones distintas a las de manufactura. Casi
todas las medidas de servicio son perceptivas o subjetivas. De acuerdo
con Gomez (2023) y Aiteco Consultores (2012) el modelo SERVQUAL
es un método para medir la calidad de un servicio comparando las
expectativas de los clientes antes de probarlo con las opiniones que
comparten después de utilizar el servicio, cuya finalidad es mejorar la
calidad de servicio brindado por una empresa. Las dimensiones del
modelo SERVQUAL relacionan y agrupan indicadores de satisfaccion.
Cuando se usO por primera vez en la década de 1980, habia 10
dimensiones, pero con el tiempo se han modificado a 5 dimensiones, de
las cuales elegiremos 3 que se relacionen mas a la investigacién, se

explicaran a continuacion:

1. Elementos tangibles o tangibilidad
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Esto tiene que ver con coOmo se sienten las personas acerca de los
servicios que estan a punto de recibir, como muebles, equipos o lo que
se les brinda durante sus visitas. Por ejemplo, equipamiento del taller
mecanico, equipamiento para la zona de cardio del gimnasio, las
distintas opciones de acceso que ofrece el complejo de cines para
personas con diferentes niveles de movilidad, un mapa de las
atracciones del parque de atracciones o folletos de bienvenida en el
hotel.

Pero esto también se aplica al personal de operaciones
comerciales: si pueden ser identificados por sus uniformes o insignias, sSi
todos estan capacitados, entre otras cosas, para acompafar a los
invitados.

2. Confiabilidad

Es la capacidad de un negocio o empresa para prestar servicios
con buen desemperio y precision.

Se toman en consideracion:

e La eficacia, se logra cuando un servicio o producto se entrega
sin demoras en el tiempo o los recursos y sin alterar otros
factores (por ejemplo, cuando las reparaciones se realizan en la
oficina sin interrumpir al personal o las instalaciones
circundantes).

e La eficiencia, se refiere al hecho de que el servicio brindado
cumple su promesa a los ojos del cliente, sin importar como (por
ejemplo, entregar la comida a tiempo a pesar de la lluvia).

e La efectividad, un proceso destinado adecuadamente a cumplir
los objetivos de la empresa y, lo que es mas importante, los de
sus clientes.

e La repeticion, es necesaria cuando el cliente no esta satisfecho
con el servicio. Esto rara vez sucede porque repetir un servicio
requiere tiempo y recursos, tanto para la empresa o el negocio
como para el cliente.

e Resolver problemas, incluso si son causados por el cliente.

Ademas de guiarse por el lema “El cliente siempre tiene la
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2.3

razon”, es importante que un negocio o empresa sepa actuar
con rapidez para solucionar este problema.
3. Seguridad
En esta dimension, las personas que forman parte del equipo de
interaccibn con clientes y prospectos se destacan por la
confidencialidad, que incluye cualidades que generan confianza en las
personas que se acercan al negocio o empresa. Esto repercute en su
competitividad respecto al servicio o producto ofrecido, la amabilidad, la
disponibilidad de tiempo y la credibilidad que depositan en los mas

escépticos.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

1. Calidad: Un bien o servicio cuenta con comportamientos o
caracteristicas y funciones, la totalidad es la calidad (Molina, 2014).

2. Empatia: Quiere decir ponerse en la situacion de la clientela para
saber como se siente (Molina, 2014).

3. Manufactura: Es el resultado que se obtiene mediante un proceso
industrial, las materias primas se convierten en un producto
manufacturado. De manera que se obtienen productos terminados,
listos para la venta en diferentes mercados (Sanchez, 2021).

4. Responsabilidad: Es la realizacion de tareas o el interés por tomar
una decision o hacer algo (Significados.com, 2019).

5. Seguridad: Los clientes deben ser conscientes de que no existe duda
alguna sobre sus prestaciones, es decir, los servicios que se prestan
son seguros (Molina, 2014).

6. Servicio: Cualquier accidn o ventaja que una parte proporciona a la
otra; en esencia, son indetectables y no generan ningun activo
(Molina, 2014).

7. Potencial humano: Es aquella solidez entre la fuerza mental y fisica
gque nos permite resistir los contratiempos de un mundo incierto
(Salcedo, 2017).

8. Empresarial: Es un término que se utliza para referirse a las
personas o elementos que integran una empresa, asi como para

describir situaciones 0 momentos que se dan en el ambito de una
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2.4

2.5

empresa. En otras palabras, todo lo que pertenece o tiene que ver
con la empresa (Bembibre, 2009).
Servqual: Para la medicion de la calidad del servicio se utiliza este

cuestionario con preguntas estandarizadas (Sirebrenik, 2003).

10.Stakeholders: Son el publico de interés de la empresa quienes le

permiten operar a pleno rendimiento. Se entiende por publico a todas
las personas o entidades que intervienen en las acciones y decisiones
de la empresa, tales como: colaboradores, proveedores, clientes,

gobiernos y otros (Parra ,2019).

HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

o Existe una relacion significativa entre la responsabilidad social

empresarial y la calidad del servicio en el ICPNA, region centro,
Huanuco, 2023.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

Existe una relacion significativa entre la dimensién econémica y la
calidad del servicio en el ICPNA, regién centro, Huanuco, 2023.
Existe una relacion significativa entre la dimensién social y la calidad
del servicio en el ICPNA, regién centro, Huanuco, 2023.

Existe una relacion significativa entre la dimensiéon medioambiental y

la calidad del servicio en el ICPNA, region centro, Huanuco, 2023.

VARIABLES

2.5.1. VARIABLE DEPENDIENTE

Calidad del servicio.

2.5.2. VARIABLE INDEPENDIENTE

Responsabilidad Social Empresarial
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2.6 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TIPO DE ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES i INSTRUMENTO
VARIABLE MEDICION
Dimension ) )
- o Numeérico Ordinal 1,23
Responsabilidad economica
Social Dimensién social Numeérico Ordinal 45,6
Empresarial Dimension
) ) Numérico Ordinal 7,8,9
medioambiental
Elementos
) Numeérico Ordinal 10,11,12
) tangibles
Calidad del
servicio Confiabilidad Numérico Ordinal 13,14,15
Seguridad Numérico Ordinal 16,17,18
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

De acuerdo a Hernandez et al. (2014) esta investigacion fue de tipo
aplicada, puesto que se distinguio por encontrar el uso de los conocimientos
adquiridos, mientras se recopilaron otros conocimientos a fin de encontrar

soluciones y estructurar la practica investigativa

El estudio fue descriptivo, este tratd de describir los rasgos y
caracteristicas del fendmeno estudiado. Es decir, solo pretendi6 medir o
recoger informacion sobre las ideas o variables a las que se refiere, individual
0 colectivamente. Ademas, el estudio fue correlacional porque tuvo como
propésito conocer la relacién de influencia que exista en un contexto particular

0, entre dos 0 mas variables en una muestra (Hernandez et al., 2014).

3.2 ENFOQUE

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo. La recopilacion de datos
se utilizd6 para probar hipotesis con mediciones numéricas y analisis
estadisticos con el fin de probar teorias e identificar patrones de

comportamiento (Hernandez et al., 2014).

3.3 DISENO METODOLOGICO
En esta investigacion se utilizé el disefio descriptivo correlacional.
Hernandez et al. (2014) afirmaron que el objetivo de este disefio fue
determinar la fuerza de la asociacion entre dos o mas variables, fenOmenos o
actividades observables en una muestra de personas.
El esquema es el siguiente:
X
M r
Y
Donde:
X = Responsabilidad Social Empresarial.
Y = Calidad del servicio.
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M= muestra
R= relacién

La muestra (M) y la relacion entre las variables X, en este caso

Responsabilidad Social Corporativa, e Y, en este caso Calidad del Servicio,

se muestran en el diagrama. La variable X sirvio6 como factor causa y la

variable Y sirvi6 como factor efecto de la realidad problemética en el estudio

de investigacion.

3.4

POBLACION Y MUESTRA

3.4.1 POBLACION
De acuerdo con Spiegel (2009), una muestra es un grupo de la

poblacion investigada que se utiliza para representarla, de modo que las
conclusiones extraidas del estudio tengan una alta posibilidad de ser

extraidas de toda la poblacion.

Tabla 1
Alumnado ICPNA — RC Huanuco

ICPNA-RC HUANUCO - MAYO 2023

Alumnado 600

Fuente: ICPNA-RC Huanuco

El IPCNA-RC Huanuco cuenta con un aproximado de mas de 600
alumnos mensualmente, quienes en su mayoria son jovenes y adultos.
Debido a que el publico objetivo son personas que deciden por el servicio
que la entidad ofrece con la finalidad de tener nuevas oportunidades

laborales, escolares, entre otros.

3.4.2 MUESTRA

Se tom6é en consideracibn una muestra de conveniencia,
intencionada o no probabilistica. El esfuerzo intencionado por producir
muestras ‘"representativas” incorporando a la muestra grupos
supuestamente tipicos la diferencia de otras investigaciones. El
procedimiento de toma de decisiones que se utilizd en este proceso no
es en absoluto mecanico ni depende de férmulas probabilisticas, sino

que depende del investigador o de un equipo de investigadores. Por
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supuesto, las muestras elegidas deben ajustarse a los criterios de la
investigacion. (Hernandez et al., 2014).

Criterios de inclusion

Alumnos que se inscribieron en el curso de Metodologia o que
cursaron los niveles Basico, Intermedio o Avanzado en la sede del

ICPNA, region centro, Huanuco en mayo de 2023.
Criterios de exclusion
Los alumnos fueron excluidos si:
e Estudiaron en la sede de Huancayo, Ayacucho o La Merced.

Teniendo en cuenta los criterios de inclusién y exclusion, se aplicé
la formula planteada por Spiegel y Stephens (2009) para obtener el
tamafio de muestra ideal:

3 Z%a?*N
" e2(N —1) + 7202

n

En esta férmula:
n = tamafo de la muestra que se busca.
N = tamafio del universo a estudiar.
o = desviacion estandar de la poblacion.
Z = nivel de confianza.
e = limite de error muestral admisible.

Sabiendo que nuestra poblacion fue de 600 alumnos (N). La
desviacion estandar adecuada fue 0,5 (o). El equivalente al 95% de 1,96
(2) representd el nivel de confianza. El error permitido fue del 5% o 0,5
(e). Ya determinado los valores, se procedié a sustituirlos en la férmula

indicada:

B (1.96)2(0.5)2600
~ (0.5)2(600 — 1) + (1.96)2(0.5)2

n

n = 235
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3.5

RECOLECCION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

3.5.1 TECNICA PARA LA RECOLECCION DE DATOS
Para llevar a cabo la finalidad de la investigacion, se utilizo las

siguientes técnicas e instrumentos:
a. TECNICA (Variable dependiente e independiente)

De acuerdo a Garcia et al. (2016), la encuesta es un estudio
realizado en una muestra representativa de un grupo mas amplio de
personas, utilizando interrogantes, para obtener mediciones cuantitativas

de un rango de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion.
b. INSTRUMENTO (Variable dependiente e independiente)

Como sefialé Meneses (2016), el cuestionario es un instrumento
estandarizado utilizado para recopilar datos durante un trabajo de campo
de alguna investigacion cuantitativa o fundamentales, que se llevan a
cabo con metodologias de encuesta; es decir, es una herramienta que
permite al investigador formular un cumulo de preguntas para recabar
datos estructurados sobre una muestra de individuos, para contrastar
estadisticamente algunas relaciones y/o describir a la poblacion a la que

pertenecen.

El cuestionario se desgloso de las 2 variables en cuestién, cada una
de 3 dimensiones, cada una con 9 indicadores, dando un total de 18

preguntas, con posibles respuestas segun la escala de Likert.

3.5.2. TECNICA PARA EL ANALISIS INTERPRETACION DE LOS
DATOS
a. Parala presentacion de datos

Se presentaron cuadros y graficos procesados por los programas
Excel y SPSS. El primero es uno de los programas informaticos mas
conocidos y utilizado para almacenar datos numéricos y presentar los
datos de forma estética; el segundo es el programa de estadistico, mas
difundido a nivel mundial, para realizar analisis de datos, como también

crear tablas y graficas complejos.
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b. Para el andlisis e interpretaciéon de los datos

Cada uno de los graficos cont6é con su respectiva interpretacion y

analisis, para observar asi el comportamiento de cada indicador.

3.6 ASPECTOS ETICOS
En esta investigacién, en relacion con los aspectos éticos, se garantiza

en primer término la proteccion de la propiedad intelectual de los autores con
respecto a las teorias y diversos conocimientos. Esto se logra citando
adecuadamente a los autores y especificando las fuentes bibliograficas donde
se encuentran referenciados. En relacion con esto, Diaz (2018) sostiene que
"La propiedad intelectual engloba los derechos de autor y de propiedad
industrial; en este contexto, la propiedad intelectual escrita se refiere
especificamente a los derechos de autor. Sin embargo, esto es solo una parte,
ya que abarca el derecho del autor sobre la obra, que se origina cuando se
materializa. En esta realidad, el Estado peruano debe implementar
mecanismos para proteger al autor". En segundo lugar, en lo que respecta a
la reserva de informacioén, debido a que se trata de informacion relacionada
con la accién y/o gestion de la organizacién, se considerd obtener las
autorizaciones pertinentes para su exhibicién o publicacion en los medios
digitales correspondientes, como es el caso del repositorio institucional
académico. En tercer lugar, los procedimientos y metodologias propuestas,
desarrolladas e implementadas en esta investigacion, constituyen en si
mismas una propiedad intelectual en términos de su adaptacion y aplicacién
en el contexto organizacional presentado por el autor de este estudio. Por
altimo, en cuarto lugar, se mantiene la confidencialidad de la identidad de la
mayoria de las personas involucradas en esta investigacion; excepto aquellos
individuos que, debido a su importancia, autorizaron su identificacion. (Diaz

Dumont, Slideshare a Scrib Company, 2021)
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CAPITULO IV

RESULTADOS
Los resultados del experimento sobre responsabilidad social empresarial
y calidad de servicio en el Instituto Cultural Peruano Norteamericano, ICPNA,
region central, Huanuco, 2023 se muestran en los cuadros y gréaficos

siguientes:
RESULTADOS DEL CUESTIONARIO

Se aplicé el cuestionario a los alumnos del Instituto Cultural Peruano
Norteamericano (ICPNA), region centro, sede Huanuco. A continuacion, se
presentan las tablas de frecuencias, los estadisticos descriptivos e

inferenciales y los gréficos correspondientes.

4.1. RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Tabla 2
Edad
i . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Entre 13y 17 31 13,2 13,2 13,2
Entre 18 y 22 afios 158 67,2 67,2 80,4
. Entre 23y 27 30 12,8 12,8 93,2
Valido -
Entre 28 y 32 afios 12 51 51 98,3
Entre 33 y 37 afios 4 1,7 1,7 100,0
Total 235 100,0 100,0
Grafico 1
Edad Edad
g
12,77%
0

Entre 13y 17 Entre 18 v 22 afnos Entre 23y 27 Entre 28 v 32 afos Entre 33y 37 afnos
Edad
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INTERPRETACION

Se puede visualizar en el grafico que los estudiantes del grupo de estudio
en su mayoria tienen entre 18 y 22 afos reflejado con un porcentaje de 67.23
%. Mientras que solo un 1.70 % tienen entre 33 y 37 afos. Esto se debe a que
los més jovenes se inscriben en el ICPNA para poder aprender el idioma

inglés, a diferencia de las personas adultas.

Tabla 3
Género
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Femenino 143 60,9 60,9 60,9
Valido Masculino 92 39,1 39,1 100,0
Total 235 100,0 100,0
Grafico 2
Género Género

Porcentaje

Femenino Masculing

Género

INTERPRETACION

Como se puede visualizar en el grafico un 60.85 % de los estudiantes
del grupo de estudio, la mayoria, fueron mujeres; mientras que un 39.15 %
fueron varones. Esto se debe a que mas mujeres se inscriben en el ICPNA
para aprender el idioma inglés a diferencia de los varones, es decir, el ICPNA

cuenta con mas alumnado femenino que masculino.
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Tabla 4

Lugar de procedencia

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Huanuco 227 96,6 96,6 96,6
. Ambo 4 1,7 1,7 98,3
Valido )
Yarowilca 4 1,7 1,7 100,0
Total 235 100,0 100,0
Gréfico 3
Lugar de procedencia
Lugar de procedencia
0 fi70%] o =———x

Hugnuco

{1.70%f
Ambo Yarowilca

Lugar de procedencia

INTERPRETACION

Como se puede visualizar en el grafico un 96.60 % de los estudiantes
del grupo de estudio tienen como lugar de procedencia a la provincia de
Huanuco; mientras que un 1.70 % provienen de Ambo y el otro 1.70 %
proviene de Yarowilca. Esto se debe a que los alumnos en su mayoria son
netamente Huanuquefios, pero como vemos también cuenta con alumnos

procedentes de otras provincias.

Tabla b

Nivel de estudio

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

vélido acumulado
Bésico 156 66,4 66,4 66,4
Intermedio 50 21,3 21,3 87,7
Vélido Avanzado 23 9,8 9,8 97,4
Metodologia 6 2,6 2,6 100,0

Total 235 100,0 100,0
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Gréfico 4

Nivel de estudio

Nivel de estudio

Porcentaje

255%

Basico Intermedio Avanzado Metodologia

Nivel de estudio

INTERPRETACION

Como se puede visualizar en el gréfico los estudiantes del grupo de
estudio en su mayoria fueron del nivel Basico reflejandose con un porcentaje
de 66.38 %, y del curso de Metodologia un 2.55 %. Esto se debe a que no
todos deciden seguir con el curso de Metodologia después de haber
culminado los 3 niveles (Basico, Intermedio, y Avanzado) ya que el curso es
para certificar que puedes ensefar el idioma inglés.

4.2. RESULTADOS INFERENCIALES
Tabla 6

¢Usted juzga que en el ICPNA se trata con equidad a todas las personas?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Nunca 13 55 55 55
A veces 13 55 55 11,1
Vélido Casisiempre 53 22,6 22,6 33,6
Siempre 156 66,4 66,4 100,0

Total 235 100,0 100,0
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Gréfico 5

¢Usted juzga que en el ICPNA se trata con equidad a todas las personas?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el gréfico, un 66.38 % del alumnado del grupo de
estudio juzgan que Siempre se trata con equidad a todas las personas en el
ICPNA. En caso contrario, un 5.53 % juzga que Nunca se trata con equidad a
todas las personas en el ICPNA. A causa de que tanto colaboradores como

personal administrativo tratan equitativamente a toda persona que entra al

Porcentaje

Aveces

ICPNA es que se reflejan estos datos.

Tabla 7

Casi siempre

¢Usted juzga que en el ICPNA se trata con equidad a todas las personas?

¢Usted juzga que en el ICPNA se trata con equidad atodas las personas?

¢Usted juzga que en el ICPNA se brinda un ambiente igualitario?

Siempre

) ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje N

valido acumulado
Nunca 3,8 3,8 3,8
Casi nunca 2,1 2,1 6,0
. A veces 13 55 55 11,5

Valido o
Casi siempre 52 22,1 22,1 33,6
Siempre 156 66,4 66,4 100,0
Total 235 100,0 100,0
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Gréfico 6

¢Usted juzga que en el ICPNA se brinda un ambiente igualitario?

¢Usted juzga que en el ICPNA se brinda un ambiente igualitario?
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¢iUsted juzga que en el ICPNA se brinda un ambiente igualitario?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el gréafico, un 66.38 % del alumnado del grupo de
estudio juzgan que Siempre se brinda un ambiente igualitario en el ICPNA. En
caso contrario, un 3.83 % juzga que Nunca se brinda un ambiente igualitario
en el ICPNA. A causa de que hay disposicion por parte de los colaboradores
de brindar un ambiente sin discriminacion, igualdad de género e igualdad

social es que se obtienen estos datos.

Tabla 8

¢Usted juzga que el ICPNA brinda un servicio 0til para la comunidad huanuquefia?

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Nunca 5 2,1 2,1 2,1
Casi nunca 4 1,7 1,7 3,8
. A veces 12 51 51 8,9

Valido o
Casi siempre 74 31,5 31,5 40,4
Siempre 140 59,6 59,6 100,0
Total 235 100,0 100,0
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Gréafico 7

¢Usted juzga que el ICPNA brinda un servicio (til para la comunidad huanuquefia?

¢Usted juzga que el ICPNA brinda un servicio util para la comunidad huanuquefia?
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¢Usted juzga que el ICPNA brinda un servicio util para la comunidad huanuqueria?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el grafico, un 59.57 % del alumnado del grupo de
estudio juzgan que el ICPNA Siempre brinda un servicio Util para la comunidad
huanuquefa. En caso contrario, un 2.13 % juzga que el ICPNA Nunca brinda
un servicio Gtil para la comunidad huanuquefia. A causa de que el ICPNA
brinda el servicio de ensefianza del idioma inglés es que se presentan estos
datos, pues el alumnado crece intelectualmente al aprender un nuevo idioma

gue luego pondra en practica en su vida diaria.

Tabla9

¢ Usted considera que se toma en cuenta el bienestar de los colaboradores en el ICPNA?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
A veces 34 14,5 14,5 14,5
. Casi siempre 81 34,5 34,5 48,9

Valido )
Siempre 120 51,1 51,1 100,0
Total 235 100,0 100,0
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Gréfico 8

¢ Usted considera que se toma en cuenta el bienestar de los colaboradores en el ICPNA?

¢Usted considera que se toma en cuenta el bienestar de los colaboradores en el ICPNA?

Porcentaje
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(Usted considera que se toma en cuenta el bienestar de los colaboradores en el ICPNA?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el grafico, un 51.06 % del alumnado de la muestra
de estudio consideran que en el ICPNA Siempre toman en cuenta el bienestar
de los colaboradores. Mientras que, un 14.47 % considera que en el ICPNA A
veces se toma en cuenta el bienestar de los colaboradores. A causa de que a
los colaboradores se le brinda las facilidades de horario, reconocimientos,
entre otras cosas que manifiestan la consideracion del bienestar de los
colaboradores del ICPNA.

Tabla 10

¢ Usted considera que el ICPNA contribuye al desarrollo de la comunidad huanuquefia?

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Casi nunca 5 2,1 2,1 2,1
A veces 13 55 5,5 7,7
Valido Casisiempre 65 27,7 27,7 35,3
Siempre 152 64,7 64,7 100,0

Total 235 100,0 100,0
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Gréfico 9

¢ Usted considera que el ICPNA contribuye al desarrollo de la comunidad huanuquefia?

¢Usted considera que el ICPNA contribuye al desarrollo de la comunidad huanuqueria?
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¢Usted considera que el ICPNA contribuye al desarrollo de la comunidad huanuquefia?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el gréafico, un 64.68 % del alumnado de la muestra
de estudio consideran que el ICPNA Siempre contribuye al desarrollo de la
comunidad huanuquefia. Mientras que, un 2.13 % considera que el ICPNA
Casi nunca contribuye al desarrollo de la comunidad huanuquefa. A causa de
que en el ICPNA se brinda un servicio en el que los usuarios crecen
intelectualmente se puede decir que contribuye al desarrollo de la comunidad
puesto que esta presente el area de desarrollo humano, la cual es necesaria

para que una comunidad se desarrolle.

Tabla 11

¢ Usted considera que se toma en cuenta el cuidado del alumnado en el ICPNA?

i ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Casi nunca 4 1,7 1,7 1,7
A veces 38 16,2 16,2 17,9
Valido Casisiempre 61 26,0 26,0 43,8
Siempre 132 56,2 56,2 100,0

Total 235 100,0 100,0
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Gréfico 10

¢ Usted considera que se toma en cuenta el cuidado del alumnado en el ICPNA?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el grafico, un 56.17 % del alumnado de la muestra
de estudio consideran que en el ICPNA Siempre se toma en cuenta el cuidado
del alumnado. Mientras que, un 1.70 % considera que en el ICPNA Casi nunca
se toma en cuenta el cuidado del alumnado. A causa de que existe un vinculo

alumno — docente en la convivencia diaria se puede ver el cuidado del

Porcentaje

¢Usted considera que se toma en cuenta el cuidado del alumnado en el ICPNA?

Casi nunca

Aveces

Casi siempre

Siempre

¢Usted considera que se toma en cuenta el cuidado del alumnado en el ICPNA?

alumnado en la manera que ensefian y cdmo ensefan.

Tabla 12
¢Usted juzga que el ICPNA se responsabiliza por el posible impacto medioambiental que
genere?
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Nunca 8 3,4 3,4 34
Casi nunca 4 1,7 1,7 51
. A veces 34 14,5 14,5 19,6
Valido o
Casi siempre 90 38,3 38,3 57,9
Siempre 99 42,1 42,1 100,0
Total 235 100,0 100,0

51



Grafico 11

¢Usted juzga que el ICPNA se responsabiliza por el posible impacto medioambiental que
genere?

¢Usted juzga que el ICPNA se responsabiliza por el posible impact: di biental que genere?
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(Usted juzga que el ICPNA se responsabiliza por el posible impacto medi biental que genere?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el gréafico, un 42.13 % del alumnado del grupo de
estudio juzgan que el ICPNA Siempre se responsabiliza por el posible impacto
medioambiental que genere. Caso contrario, un 3.40 % juzga que el ICPNA
Nunca se responsabiliza por el posible impacto medioambiental que genere.
El posible impacto medioambiental que genera el ICPNA es la generacién de
residuos; estos datos se dan a causa de que el reciclaje o el adecuado manejo

de los residuos es observado.

Tabla 13

¢Usted juzga que el ICPNA cuenta con medidas de control medioambiental como reduccion
de energia, agua entre otros?

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Nunca 12 51 51 51
Casi nunca 4 1,7 1,7 6,8
- A veces 46 19,6 19,6 26,4

Valido o
Casi siempre 93 39,6 39,6 66,0
Siempre 80 34,0 34,0 100,0
Total 235 100,0 100,0
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Gréafico 12

¢ Usted juzga que el ICPNA cuenta con medidas de control medioambiental como reduccion

de energia, agua entre otros?

¢ Usted juzga que el ICPNA cuenta con
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&Usted juzga que el ICPNA cuenta con medidas de control medioambiental como reduccion de
energia, agua entre otros?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el gréafico, un 34.04 % del alumnado del grupo de
estudio juzgan que el ICPNA Siempre cuenta con medidas de control
medioambiental como reduccion de energia, agua, entre otros. Caso
contrario, un 5.11 % juzga que el ICPNA Nunca cuenta con medidas de control
medioambiental como reduccién de energia, agua, entre otros. A causa de
gue el ICPNA proporciona informacién para la conservacion del agua, como
se puede ver en los servicios higiénicos de la institucion, y reduce la

generacion de residuos al usar papel reciclado, es que se dan estos datos.

Tabla 14

¢Usted juzga que se realizan actividades de cuidado medioambiental en el ICPNA?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Nunca 13 55 55 55
Casi nunca 25 10,6 10,6 16,2
. A veces 53 22,6 22,6 38,7

Valido o
Casi siempre 72 30,6 30,6 69,4
Siempre 72 30,6 30,6 100,0
Total 235 100,0 100,0
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Gréafico 13

¢Usted juzga que se realizan actividades de cuidado medioambiental en el ICPNA?

¢Usted juzga que se realizan activi de cuidado medi iental en el ICPNA?

Porcentaje

MNunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

¢Usted juzga que se realizan actividades de cuidado medioambiental en el ICPNA?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el gréafico, un 30.64 % del alumnado del grupo de
estudio juzgan que en el ICPNA Siempre y Casi siempre se realizan
actividades de cuidado medioambiental. Caso contrario, un 5.53 % juzga que
en el ICPNA Nunca se realizan actividades de cuidado medioambiental. Estos
datos se dan a raiz de que en el ICPNA se realizan estas actividades: se
ahorra agua, se reutiliza todo lo que se puede, apagan los dispositivos cuando
no los usan o se desconectan, se evita dejar los aparatos enchufados, se
apagan las luces, se cierran los grifos correctamente, se colocan carteles en

los servicios higiénicos con frases ecoldgicas.

Tabla 15

¢ Usted considera que las instalaciones son adecuadas para el servicio que se brinda en el
ICPNA?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Casi nunca 12 51 51 51
A veces 38 16,2 16,2 21,3
Vélido Casisiempre 71 30,2 30,2 51,5
Siempre 114 48,5 48,5 100,0

Total 235 100,0 100,0
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Gréfico 14

¢ Usted considera que las instalaciones son adecuadas para el servicio que se brinda en el
ICPNA?

¢Usted considera que las instalaciones son adecuadas para el servicio que se brinda en el ICPNA?
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iUsted considera que las instalaciones son adecuadas para el servicio que se brinda en el ICPNA?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el grafico, un 48.51 % del alumnado del grupo de
estudio consideran que en el ICPNA Siempre las instalaciones son adecuadas
para el servicio que se brinda. Caso contrario, un 5.11 % juzga que en el
ICPNA Casi nunca las instalaciones son adecuadas para el servicio que se
brinda. Estos datos se dan porque las instalaciones son espacios con servicio
de agua, iluminacién y ventilacion adecuada, internet, electricidad, bafios y

drenaje. Ademas, cuenta con una sala de computo y una biblioteca virtual.

Tabla 16

¢ Usted considera que el ICPNA cuenta con equipos de Ultima tecnologia que funcionan
correctamente?

i ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Nunca 12 51 51 51
Casi nunca 8 3,4 34 8,5
- A veces 33 14,0 14,0 22,6

Valido o
Casi siempre 85 36,2 36,2 58,7
Siempre 97 41,3 41,3 100,0
Total 235 100,0 100,0
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Gréfico 15

¢ Usted considera que el ICPNA cuenta con equipos de Ultima tecnologia que funcionan
correctamente?

i Usted considera que el ICPNA cuenta con equipos de ultima tecnologia que funcionan correctamente?
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¢Usted considera que el ICPNA cuenta con equipos de ultima tecnologia que funcionan
correctamente?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el gréafico, un 41.28 % del alumnado de la muestra
de estudio consideran que el ICPNA Siempre cuenta con equipos de ultima
tecnologia y que funcionan correctamente. Caso contrario, un 5.11 % juzga
que el ICPNA Nunca cuenta con equipos de ultima tecnologia y que no
funcionan correctamente. Estos datos se dan porque las herramientas
tecnolégicas como apoyo de aprendizaje que se usan en el ICPNA cumplen

una funcién oportuna.

Tabla 17

¢ Usted considera que se reconoce a los colaboradores por su uniforme o algun otro
distintivo?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Nunca 21 8,9 8,9 8,9
Casi nunca 12 5,1 51 14,0
- A veces 49 20,9 20,9 34,9

Valido o
Casi siempre 61 26,0 26,0 60,9
Siempre 92 39,1 39,1 100,0
Total 235 100,0 100,0
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Gréafico 16

¢ Usted considera que se reconoce a los colaboradores por su uniforme o algun otro
distintivo?

¢Usted considera que se reconoce alos colaboradores por su uniforme o algun otro distintivo?
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¢Usted considera que se reconoce alos colaboradores por su uniforme o algun otro distintivo?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el gréafico, un 39.15 % del alumnado de la muestra
de estudio consideran que en el ICPNA Siempre se reconoce a los
colaboradores por su uniforme o algun otro distintivo. Caso contrario, un 8.94
% considera que en el ICPNA Nunca se reconoce a los colaboradores por su
uniforme o algun otro distintivo. Estos datos se deben a que se reconoce a
colaboradores por usar un cédigo de vestimenta, el personal administrativo y
los docentes usan el cédigo de vestimenta semiformal, solo los vigilantes o

personal de seguridad usan uniformes.

Tabla 18

¢Usted juzga que el servicio brindado se da en el tiempo oportuno?

i ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Casi nunca 20 8,5 8,5 8,5
A veces 17 7,2 7,2 15,7
Vélido Casisiempre 87 37,0 37,0 52,8
Siempre 111 47,2 47,2 100,0

Total 235 100,0 100,0
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Grafico 17
¢ Usted juzga que el servicio brindado se da en el tiempo oportuno?

¢Usted juzga que el servicio brindado se da en el tiempo oportuno?

Porcentaje
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¢Usted juzga que el servicio brindado se da en el tiempo oportuno?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el gréafico, un 47.23 % del alumnado del grupo de
estudio juzgan que el servicio brindado en el ICPNA Siempre se da en el
tiempo oportuno. Mientras, un 8.51 % juzga que el servicio brindado en el
ICPNA Casi nunca se da en el tiempo oportuno. Con motivo de que el servicio
se realiza en el momento adecuado para causar la meta predispuesta por los
alumnos, ya que ellos pueden elegir el horario que desean segun su itinerario

diario.

Tabla 19

¢Usted juzga que el ICPNA cuenta con colaboradores siempre disponibles a ofrecer
asesoramiento y orientacion de calidad?

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Nunca 4 1,7 1,7 1,7
Casi nunca 8 3,4 34 51
. A veces 21 8,9 8,9 14,0

Valido o
Casi siempre 87 37,0 37,0 51,1
Siempre 115 48,9 48,9 100,0
Total 235 100,0 100,0
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Gréafico 18

¢Usted juzga que el ICPNA cuenta con colaboradores siempre disponibles a ofrecer
asesoramiento y orientacion de calidad?

¢Usted juzga que el ICPNA cuenta con colaboradores siempre disponibles a ofrecer asesoramiento y
orientacién de calidad?
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&Usted juzga que el ICPNA cuenta con colaboradores siempre disponibles a ofrecer asesoramiento
y orientacion de calidad?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el grafico, un 48.94 % del alumnado del grupo de
estudio juzgan que el ICPNA Siempre cuenta con colaboradores disponibles
a ofrecer asesoramiento y orientacion de calidad. Caso contrario, un 1.70%
juzga que el ICPNA Nunca cuenta con colaboradores disponibles a ofrecer
asesoramiento y orientacion de calidad. Con motivo de que el ICPNA cuenta
con clases de nivelacion en la que los alumnos pueden inscribirse para nivelar

su aprendizaje y disipar sus dudas respecto a algo que no entendieron.

Tabla 20

¢Usted juzga que se sabe actuar con rapidez ante un problema en el ICPNA?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Nunca 8 34 3.4 3,4
Casi nunca 8 3,4 3,4 6,8
. A veces 21 8,9 8,9 15,7

Valido o
Casi siempre 71 30,2 30,2 46,0
Siempre 127 54,0 54,0 100,0
Total 235 100,0 100,0
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Grafico 19
¢Usted juzga que se sabe actuar con rapidez ante un problema en el ICPNA?

¢Usted juzga que se sabe actuar con rapidez ante un problema en el ICPNA?
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¢Usted juzga que se sabe actuar con rapidez ante un problema en el ICPNA?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el grafico, un 54.04 % del alumnado del grupo de
estudio juzgan que en el ICPNA Siempre se sabe actuar con rapidez ante un
problema. Mientras que, un 3.40 % juzga que en el ICPNA Casi nuncay Nunca
se sabe actuar con rapidez ante un problema. Con motivo de que, si sucede
algun problema, el personal que esta frente a ello identifica el problema,
propone soluciones y lo conversa con la jerarquia para tomar decisiones es

gue se dan estos datos.

Tabla 21

¢ Usted considera que le brindan amabilidad en el ICPNA?

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
A veces 13 5,5 55 55
. Casi siempre 95 40,4 40,4 46,0

Valido ]
Siempre 127 54,0 54,0 100,0
Total 235 100,0 100,0
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Grafico 20

¢ Usted considera que le brindan amabilidad en el ICPNA?

¢Usted considera que le brindan amabilidad en el ICPNA?
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¢Usted considera que le brindan amabilidad en el ICPNA?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el grafico que un 54.04 % del alumnado del grupo
de estudio consideran Siempre se le brinda amabilidad en el ICPNA. Mientras,
un 5.53 % considera que A veces se le brinda amabilidad en el ICPNA. Estos
datos se deben a que los colaboradores, personal administrativo y el auxiliar
de limpieza muestran respeto, consideracion, y buenos comportamientos a

todo aquel que entra a la institucion.

Tabla 22

¢ Usted considera que le dedican el tiempo suficiente para resolver una duda en el ICPNA?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje N

valido acumulado
Casi nunca 4 1,7 1,7 1,7
A veces 33 14,0 14,0 15,7
Valido Casisiempre 87 37,0 37,0 52,8
Siempre 111 47,2 47,2 100,0

Total 235 100,0 100,0
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Gréfico 21

¢ Usted considera que le dedican el tiempo suficiente para resolver una duda en el ICPNA?

¢Usted considera que le dedican el tiempo suficiente pararesolver una duda en el ICPNA?
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¢ Usted considera que le dedican el tiempo suficiente pararesolver una duda en el ICPNA?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el grafico que un 47.23 % del alumnado del grupo
de estudio consideran que Siempre se le dedica el tiempo suficiente para
resolver una duda en el ICPNA. Mientras que, un 1.70 % considera que Casi
nunca se le dedica el tiempo suficiente para resolver una duda en el ICPNA.
Estos datos se deben a la resolucién de dudas tanto al alumno o usuario como
a los clientes o personas que solicitan informacién, pues en ambos casos la

finalidad es resolver la duda tomandose el tiempo necesario.

Tabla 23

¢Usted considera que le brindan la informacion precisa en todo momento en el ICPNA?

. ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Nunca 4 1,7 1,7 1,7
Casi nunca 12 51 51 6,8
. A veces 25 10,6 10,6 17,4

Valido o
Casi siempre 99 42,1 42,1 59,6
Siempre 95 40,4 40,4 100,0
Total 235 100,0 100,0
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Gréfico 22

¢ Usted considera que le brindan la informacion precisa en todo momento en el ICPNA?

¢Usted considera que le brindan la informacion precisa en todo momento en el ICPNA?
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¢Usted considera que le brindan la informacion precisa en todo momento en el ICPNA?

INTERPRETACION

Se puede visualizar en el grafico que un 42.13 % del alumnado del grupo
de estudio consideran que Casi siempre se le brinda informacién precisa en
todo momento en el ICPNA. Caso contrario, un 1.70% considera que Nunca
se le brinda informacién precisa en todo momento en el ICPNA. Estos datos
se dan porque cuando se difunde informacién tratan que necesaria para lograr
un fin determinado. Asimismo, sucede cuando solicitan informacion, se le

responde con el mismo propdésito.
PRUEBAS DE NORMALIDAD

Al hablar de una prueba de normalidad estadisticamente aplicada a la
investigacion es la que determina el comportamiento de los datos, es decir, Si
el conjunto de datos es de distribucion normal o no normal. Los resultados de
la prueba nos indica si se debe o no rechazar la hipétesis nula segun los datos

de la investigacion. (De Ufia Martin, 2023)

Tabla 24

Pruebas de Normalidad VD — VI

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VD ,159 235 ,000 ,881 235 ,000
VI ,152 235 ,000 ,886 235 ,000
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INTERPRETACION

Segun la tabla 24 de prueba de normalidad entre la VD (Variable
Dependiente — Calidad del servicio) y VI (Variable Independiente - RSE),
observamos que el gl es de 235, que es mayor a 50 (235 > 50), de modo que
se utilizara la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov. Por su parte, el
P-valor es de 0.000, que es inferior a 0.05 (0,000 < 0,05) lo cual establece que
la hipotesis se analizara por la prueba No paramétrica puesto que la

distribucion de datos es No normal.

CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL

A continuacion, planteamos la hipotesis estadistica para comprobar la
hipétesis general:

HG: Existe una relacion significativa entre la responsabilidad social
empresarial y la calidad del servicio en el ICPNA, region centro, Huanuco,
2023.

Calculando el Coeficiente Rno de Correlacion de Spearman:
nn? —-1)

Donde:

n = nimero de puntos de datos de las variables:

Responsabilidad social empresarial.

Calidad de servicio.

di = diferencia de rango del elemento “n”

Tabla 25

Correlacién de Spearman - Hipétesis general

Variable | Variable D
Variable | Coeficiente de correlacion 1,000 ,831"
Sig. (bilateral) . ,000
N 235 235
Variable D Coeficiente de correlacion ,831" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 235 235
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Gréafico 23

Correlacién de Spearman VD-VI
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INTERPRETACION

Segun la tabla 25 el P-valor calculado es de 0.000, cuyo valor es inferior
al 0.05 (0.000 > 0.05), por ello se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipotesis nula: El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de 0.831,
lo cual significa que la relacion entre las variables es directa y de grado muy
alto. Se confirma que existe una relacion positiva muy alta entre las variables
responsabilidad social empresarial y calidad del servicio en el ICPNA, regién

centro, Huanuco. De esta manera la hipétesis general se acepta.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

A continuacion, planteamos las hipétesis estadisticas para comprobar
las hipotesis especificas:

HEi1: Existe una relacion significativa entre la dimension econémica y la

calidad del servicio en el ICPNA, region centro, Huanuco, 2023.

Tabla 26

Correlacién de Spearman - Hipoétesis especifica 1

Dimension 1 Variable D
: L Coeficiente de correlacién 1,000 ,664™
Dimensionl Sig. (bilateral) . 000
N 235 235
Variable D Coeficiente de correlacion ,664™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 235 235
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Gréfico 24

Correlacién de Spearman - Hipoétesis especifica 1
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INTERPRETACION

Segun la tabla 26 el P-valor calculado es de 0.000, cuyo valor es inferior
al 0.05 (0.000 > 0.05), por ello se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula: El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de 0.664,
lo cual significa que la relacién entre las variables es directa y de grado medio.
Se confirma que existe una relacion positiva media entre la dimension
econdémica y la calidad del servicio en el ICPNA, regién centro, Huanuco. De

esta manera la hipotesis especifica 1 se acepta.

HE2: Existe una relacién significativa entre la dimension social y la calidad
del servicio en el ICPNA, regién centro, Huanuco, 2023.

Tabla 27

Correlacién de Spearman - Hipétesis especifica 2

Dimension 2 Variable D

Dimensién 2 Coeficiente de 1,000 ,813"
correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
Variable D N 235 235
Coeficiente de ,813™ 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 235 235
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Gréafico 25

Correlacién de Spearman — Hipotesis especifica 2
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INTERPRETACION

Segun la tabla 27 el P-valor calculado es de 0.000, cuyo valor es inferior
al 0.05 (0.000 > 0.05), por ello se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula: El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de 0.813,
lo cual significa que la relacion entre las variables es directa y de grado muy
alto. Se confirma que existe una relacién positiva muy alta entre la dimension
social y la calidad del servicio en el ICPNA, regién centro, Huanuco. De esta

manera la hipotesis especifica 2 se acepta.

HEs: Existe una relacion significativa entre la dimension medioambiental y la

calidad del servicio en el ICPNA, regién centro, Huanuco, 2023.

Tabla 28

Correlaciéon de Spearman - Hipétesis especifica 3

Dimension 3 Variable D

Dimension 3 Coeficiente de 1,000 74

correlacién

Sig. (bilateral) . ,000
Variable D N 235 235

Coeficiente de 774" 1,000

correlaciéon

Sig. (bilateral) ,000 .

N 235 235
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Gréafico 26

Correlacién de Spearman — Hipotesis especifica 3
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INTERPRETACION

Segun la tabla 28 el P-valor calculado es de 0.000, cuyo valor es inferior
al 0.05 (0.000 > 0.05), por ello se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la
hipétesis nula: El coeficiente de correlacion de Rho de Spearman es de 0.774,
lo que significa que la relacidn entre las variables es directa y de grado alto.
Se confirma que existe una relacién positiva alta entre la dimension
medioambiental y la calidad del servicio en el ICPNA, region centro, Huanuco.

De esta manera la hip6tesis especifica 3 se acepta.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

En base a los hallazgos se sostiene la hipotesis general de que existe
una relacion significativa entre la responsabilidad social empresarial y la
calidad del servicio en el ICPNA, region centro, sede Huanuco en el presente
afio. Dado que el coeficiente de correlacion Rho es 0.831 y el nivel de
significancia es 0.000 (menor a 0.05), se acepta la hipotesis general ya que
existe una relacién positiva, directa y de grado muy alto entre las variables
independiente y dependiente.

Estos resultados concuerdan con lo que sostiene Rivera (2019), este
autor también utilizé el modelo SERVQUAL. Aungue, él obtuvo sus resultados
mas importantes en sus dimensiones a fiabilidad y capacidad de respuesta,
nosotros solo elegimos solo tres de las 5 dimensiones del modelo
SERVQUAL, siendo estas: consideraciones tangibles, confiabilidad vy
seguridad.

Estos resultados guardan relacion con lo que expone Askue (2017), él
manifiesta que la responsabilidad social empresarial se basa en lo ético y
moral como guia para el crecimiento de una organizacibn mediante la
ejecucion de actividades como promover actividades con beneficio ambiental,
respetar los derechos de todos, controlar el efecto de sus actividades en el

medio ambiente, entre otras.

En base a los hallazgos se sostiene la hipotesis especifica 1 que
establece que existe una relacion significativa entre la dimension econémica
y la calidad del servicio en el ICPNA, regién centro, sede Huanuco en el
presente afio. Dado que el coeficiente de correlacion Rho es 0. 664 y el nivel
de significancia es 0.000 (menor a 0.05), se acepta la hipdtesis especifica 1
ya que existe una relacion positiva, directa y de grado medio entre la variable

dependiente y la dimensién econémica.

Estos resultados guardan relacion con lo que expone Agui (2018), en su
investigacion el autor encontro relacion entre calidad de servicio Yy
satisfaccion, asi como nosotros su poblacion fue de estudiantes por lo que el

servicio brindado es el mismo, es decir, servicio de ensefianza.
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Estos resultados concuerdan con lo que sostiene Euroinnova
Internacional Online Education (s.f.), en la que nos dice que la calidad de
servicio tiene caracteristicas: confiabilidad, accesibilidad, rentabilidad,
seguridad, y tangibildad. Nos centraremos en la caracteristica rentabilidad,
pues en ese acpecto manifiesta que el cliente desarrolla una relacion entre el
precio y la calidad.

En base a los hallazgos se sostiene la hipotesis especifica 2 que
establece que existe una relacion significativa entre la dimension social y la
calidad del servicio en el ICPNA, region centro, sede Huanuco en el presente
afo. Dado que el coeficiente de correlacion Rho es 0. 813 y el nivel de
significancia es 0.000 (menor a 0.05), se acepta la hipétesis especifica 2 ya
gue existe una relacion positiva, directa y de grado muy alto entre la variable
dependiente y la dimension social.

Estos resultados no concuerdan con lo expuesto por Macias-Villacreses
et al. (2022), los resultados de su investigacion muestran que la calidad de
servicio puede ser conceptualizada de acuerdo al punto de vista del autor ya
sea como un proceso, necesidad, estrategia o parte de un sistema. Ademas,
concluye que la calidad de servicio es indispensable para mantener a la
organizacién en el mercado empresarial, y responder a las necesidades de
las personas.

Estos resultados guardan relacion con lo que expone Santaella (2023),
en los cuatro tipos de responsabilidad se menciona que las empresas
socialmente responsables buscan minimizar sus actividades, productos y
servicios en el medio ambiente; asi como las empresas éticamente
responsables buscan promocionar la ética en el lugar de trabajo; de la misma
manera las empresas que optan por una responsabilidad filantropica buscan
retribuir a su comunidad; y las empresas que optan por una responsabilidad
econdémica buscan encontrar un equilibrio entre el medio ambiente, la
filantropia y las practicas comerciales.

En base a los hallazgos se sostiene la hipotesis especifica 3 que
establece que existe una relacion significativa entre la dimension
medioambiental y la calidad del servicio en el ICPNA, regién centro, sede
Huénuco en el presente afio. Dado que el coeficiente de correlacion Rho es

0. 774 y el nivel de significancia es 0.000 (menor a 0.05), se acepta la hipotesis
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especifica 3 ya que existe una relacién positiva, directa y de grado alto entre
la variable dependiente y la dimension medioambiental.

Estos resultados no concuerdan con lo que sostiene Reyes (2018), este
autor expresa que las empresas del sector gastronémico en el distrito de
Surco realizan mas actividades relacionadas a RSE y otras pocas actividades
relacionadas a su plan estratégico.

Estos resultados guardan relacion con lo que expone Cajiga (2023), él
expresa que este afo es clave, por el incremento de conciencia y practicas
sostenibles en todo el mundo, pues la sostenibilidad es buena para los

negocios.
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CONCLUSIONES

En este trabajo, se determind que la “Responsabilidad social
empresarial” esta positivamente relacionada con la “Calidad del servicio” en
el ICPNA, region Centro, Huanuco, 2023. Se evidencid que los resultados
obtenidos respaldan la idea de que el enfoque en las dimensiones
econdmicas, sociales y ambientales de la responsabilidad social empresarial
puede tener un impacto directo, positivo y de grado muy alto en la calidad del
servicio que ofrece una institucion como el ICPNA. El investigador pudo
identificar la relacion mediante el coeficiente de correlacion de Rho, que es de
0.831, y el nivel de significancia que es 0.000 (menor a 0.05).

Se determind que existe una relacidon significativa, la cual es positiva,
directa y de grado medio, entre la “Dimension econdmica” y la “Calidad del
servicio” en el ICPNA, region Centro, Huanuco, 2023. Se evidencié que la
equidad en el trato a todos, brindar un ambiente igualitario y que el servicio
brindado sea util para la comunidad son elementos clave para mejorar la
calidad del servicio. El investigador pudo identificar la relacion mediante el
coeficiente de correlacién de Rho, que es de 0.664, y el nivel de significancia
qgue es 0.000 (menor a 0.05).

Se determind que existe una relacidon significativa, la cual es positiva,
directa y de grado muy alto, entre la “Dimension social” y la “Calidad del
servicio” en el ICPNA, region Centro, Huanuco, 2023. Se evidenci6 que tomar
en cuenta el bienestar de los colaboradores, cuidar al alumnado y que la
institucion contribuya al desarrollo de la comunidad son elementos clave para
mejorar la calidad del servicio. El investigador pudo identificar la relacién
mediante el coeficiente de correlacion de Rho, que es de 0.813, y el nivel de
significancia que es 0.000 (menor a 0.05).

Se determind que existe una relacidon significativa, la cual es positiva,
directa y de grado alto, entre la “Dimension medioambiental” y la “Calidad del
servicio” en el ICPNA, region Centro, Huanuco, 2023. Se evidencio que el
responsabilizarse por el posible impacto medioambiental que genere, contar
con medidas de control medioambiental y realizar actividades de cuidado
medioambiental son elementos clave para mejorar la calidad del servicio. El

investigador pudo identificar la relacion mediante el coeficiente de correlacion
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de Rho, que es de 0.774, y el nivel de significancia que es 0.000 (menor a
0.05).
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al coordinador del ICPNA, region centro, sede Huanuco
desarrollar programas de capacitacion para todas las partes interesadas o
stakeholders sobre la importancia de la responsabilidad social empresarial y
su impacto en la calidad del servicio. Esto permitira crear conciencia sobre las
practicas responsables y fomentar una cultura organizacional comprometida
con la responsabilidad social. Asimismo, al implementar practicas socialmente
responsables en su gestion, la institucién puede crear un entorno propicio para
satisfacer las necesidades de sus usuarios y promover un impacto positivo en
la comunidad.

En el ICPNA, region centro, sede en Huanuco, se recomienda al
coordinador comunicar a los colaboradores que se siga tratando con equidad
a toda persona que visite la instituciéon y brindando un ambiente igualitario
(Indicador Equidad y Ambiente, véase las Tablas 5 y 6) bien sea estando
siempre disponibles a ofrecer asesoramiento y orientacion, actuando con
rapidez ante un problema, brindando amabilidad, dedicando el tiempo
suficiente para resolver una duda, o brindando informacion precisa. Esto
fortalecera su capacidad para brindar un servicio de calidad y contribuir al
bienestar de sus colaboradores, estudiantes y la comunidad en general.
(Indicador Valor de la empresa, véase la Tabla 7).

En el ICPNA, region centro, sede en Huénuco, se recomienda al
coordinador, hacer mas notorio que se toma en cuenta el bienestar de los
colaboradores y del alumnado (Indicador Cuidado del potencial humano y
Cuidado del alumnado, véase las Tablas 8 y 10) bien sea manteniendo
instalaciones adecuadas, haciendo el respectivo mantenimiento a los equipos
tecnoldgicos para que siempre funcionen correctamente, o brindando algun
distintivo a los colaboradores. Se recomienda también buscar colaboraciones,
para el primer trimestre de 2024, con organizaciones y entidades que
compartan los mismos valores de responsabilidad social empresarial ya que
estas alianzas pueden potenciar los esfuerzos del ICPNA para promover la
calidad del servicio y generar un mayor impacto positivo en la comunidad y el

medio ambiente. (Indicador Cuidado de la sociedad, véase Tabla 9).
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En el ICPNA, region centro, sede en Huénuco, se recomienda al
coordinador, desarrollar e implementar politicas y practicas especificas, de
forma progresiva en un periodo de seis meses, para controlar y minimizar el
impacto ambiental generado por las operaciones del ICPNA (Indicador
Impacto medioambiental y Medidas de control medioambiental, véase las
Tablas 11 y 12). Estas medidas pueden incluir la optimizacion de los recursos
utilizados y la gestion adecuada de los residuos. Se recomienda también
involucrarse en proyectos de responsabilidad ambiental a nivel local a partir
del proximo afio académico, como la reforestacion o la conservacion de
ecosistemas (Indicador Actividades medioambientales, véase la Tabla 13).
Estas iniciativas fortaleceran la imagen del ICPNA como una institucion
comprometida con la proteccion del medio ambiente y contribuiran al

desarrollo sostenible de la comunidad.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

Responsabilidad Social
Empresarial y Calidad del
Servicio en el Instituto
Cultural Peruano
Norteamericano ICPNA,
regién centro, Huanuco,
2023.

Problema General.

¢Como se relaciona la
Responsabilidad Social
Empresarial y la calidad
del servicio en el
ICPNA, region centro,
Huanuco, 20237

Problemas Especificos.

¢,Como se relaciona la
dimensién econdémica y
la calidad del servicio
en el ICPNA, region
centro, Huanuco, 2023?

¢Como se relaciona la
dimensién social y la
calidad del servicio en

Objetivo General.

Determinar c6mo se
relaciona la
Responsabilidad Social
Empresarial y la calidad
del servicio en el
ICPNA, region centro,
Huanuco, 2023.

Objetivos Especificos.

Determinar cémo se
relaciona la dimension
econdémica y la calidad
del servicio en el
ICPNA, region centro,
Huanuco, 2023.

Determinar cémo se
relaciona la dimension
social y la calidad del

Hipétesis General.

Existe una relacion
significativa entre la
Responsabilidad Social
Empresarial y la calidad
del servicio en el
ICPNA, region centro,
Huanuco, 2023.

Hipétesis Especificas.

Existe una relaciéon
significativa entre la
dimensién econdmica y
la calidad del servicio
en el ICPNA, region
centro, Huanuco, 2023.

Existe una relacion
significativa entre la
dimensién social y la

Tipo:

Investigacién Aplicada.

Enfoque:

Cuantitativo.

Nivel:

Descriptivo y Correlacional.

Disefio:

Descriptivo - Correlacional.

Poblacién y Muestra:

Poblacion:

600 alumnos del ICPNA
regién centro.

Muestra:
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el ICPNA, regién centro,
Huanuco, 20237

¢Como se relaciona la
dimension
medioambiental y la
calidad del servicio en
el ICPNA, regién centro,
Huanuco, 2023?

servicio en el ICPNA,
region centro, Huanuco,
2023.

Determinar cémo se
relaciona la dimension
medioambiental y la
calidad del servicio en
el ICPNA, regién centro,
Huanuco, 2023.

calidad del servicio en
el ICPNA, regién centro,
Huanuco, 2023.

Existe una relaciéon
significativa entre la
dimension
medioambiental y la
calidad del servicio en
el ICPNA, regién centro,
Huanuco, 2023.

235 alumnos del ICPNA
region centro.

Técnica e Instrumentos:

Técnica:

Encuesta.
Instrumento:
Cuestionario de RSE y
Calidad de servicio.
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ANEXO 2
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

DH UNIVERSIDAD DE HUANUCO
B FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Cuestionario dirigido a alumnos del Instituto Cultural Peruano
Norteamericano ICPNA, regién centro, Huanuco

Estimado(a) alumno:

El presente cuestionario tiene como propdsito conocer la percepcion de los
alumnos del ICPNA para recabar informacién sobre responsabilidad social
empresarial y calidad de servicio. Consta de una serie de 18 preguntas en
escala de Likert. Al leer cada una de ellas, responda a cada pregunta
formulada marcando con aspa (X) en la opcion elegida, de manera que la
respuesta que emita sea confiable.

CONSENTIMIENTO INFORMADO

El instrumento no solicita su identificacion personal, solo es de interés los
datos que puede proporcionar honestamente y la cooperaciéon que puede
brindar para llevar esta recopilacion de informacion. Entiendo el objetivo de la
encuesta, que no existe ningun riesgo y que se manejara bajo parametros
éticos de confidencialidad. Comprendo que estoy en mi derecho de decidir
participar o no. Si posee alguna duda, siéntase con la facultad de comunicar
al evaluador para disolverla de inmediato.

¢ Desea participar? Sl I:l NO I:l

SEXO: F( ) M( | Lugar de procedencia:

EDAD: Nivel de estudio: Intermedio ( ) Avanzado( ) MET
()
CATEGORIAS
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Escala

N° ITEMS 1 2 = “ s

Nunca Casi A Casi Siempre

nunca veces siempre

¢Usted juzga que el ICPNA trata con

equidad a todas las personas?

¢ Usted juzga que en el ICPNA se brinda un

ambiente igualitario?
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¢Usted juzga que el ICPNA brinda un
servicio  Utl  para la  comunidad

huanuquefia?

¢ Usted considera que se toma en cuenta el
bienestar de los colaboradores en el
ICPNA?

¢ Usted considera que el ICPNA contribuye

al desarrollo de la comunidad huanuquefia?

¢ Usted considera que se toma en cuenta el

cuidado del alumnado en el ICPNA?

¢Usted juzga que el ICPNA se
responsabiliza por el posible impacto

medioambiental que genere?

¢Usted juzga que el ICPNA cuenta con
medidas de control medioambiental como

reduccion de energia, agua entre otros?

¢Usted juzga que se realizan actividades

de cuidado medioambiental en el ICPNA?

10

¢ Usted considera que las instalaciones son
adecuadas para el servicio que se brinda
en el ICPNA?

11

¢ Usted considera que el ICPNA cuenta con
equipos de ultima tecnologia que funcionan

correctamente?

12

¢Usted considera que se reconoce a los
colaboradores por su uniforme o algun otro

distintivo?

13

¢ Usted juzga que el servicio brindado se da

en el tiempo oportuno?

14

¢Usted juzga que el ICPNA cuenta con
colaboradores siempre disponibles a
ofrecer asesoramiento y orientacion de

calidad?

15

¢Usted juzga que se sabe actuar con

rapidez ante un problema en el ICPNA?

16

¢Usted considera que le brindan
amabilidad en el ICPNA?

17

¢ Usted considera que le dedican el tiempo
suficiente para resolver una duda en el
ICPNA?
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18

¢Usted considera que le

informacioén precisa en todo momento en el

ICPNA?

brindan la

iMuchas gracias por su valiosa colaboracién!

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
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ANEXO 3

CONSTANCIAS DE VALIDACION DE EXPERTOS EN
CONTENIDO

PIe iwww N edu 80

Universidad de Huanuco

EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de
evaluacion y validacién de un instrumento de investigacién en Ciencias Empresariales que
lleva por titulo: “Responsabilidad social empresarial y calidad de servicio en el Instituto
Cultural Peruano Norteamericano ICPNA regién centro Hudnuco 2023”. En razén a ello se
le hace entrega formal del instrumento a evaluar y el presente formato que servira para
que usted pueda hacernos llegar sus apreciaciones para cada item del instrumento de
investigacion.

e Agradecemos de antemano su colaboracién. Su aporte permitira validar el
instrumento y obtener informacién valida, criterio requerido para toda
investigacion.

A continuacion, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un
aspa en la casilla que usted considere conveniente. Ademas, puede hacernos llegar alguna
otra apreciacién en la columna de observaciones para la mejora del presente trabajo.

N° de Validez de Validez de Validez Observaciones
item Contenido Constructo Criterio
El item El item El item permite
ftem corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna medir el sujetos en las
dimension de la indicador categorias
variable. planteado. establecidas.
Si No Si No Si No

¢ Usted juzga que el ICPN
trata con equidad a todas
las personas? v

¢Usted juzga que el  cog
2 por el servicio brindado e /
el ICPNA  es adecuado

¢ Usted juzga que el
ICPNA brinda un servicio
Gtil para la comunidad
huanuquena?

¢ Usted considera que se
toma en cuenta el

4 | bienestar de los
colaboradores en el v
ICPNA?

¢ Usted considera que el
ICPNA contribuye al
desarrolio de la
comunidad huanuquefia?
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¢ Usted considera que se
toma en cuenta el
cuidado del alumnado en
el ICPNA?

¢Usted juzga que el
ICPNA se responsabiliza
por el posible impacto
medioambiental que
genere?

¢Usted juzga que el
ICPNA cuenta con
medidas de control
medioambiental como
reduccion de energia,
agua entre otros?

¢Usted juzga que se
realizan actividades de
cuidado medioambiental
en el ICPNA?

10

¢Usted considera que las
instalaciones son
adecuadas para el
servicio que se brinda

en el ICPNA?

11

¢ Usted considera que el
ICPNA cuenta con equipol|
de ultima tecnologia que
funcionan correctamente?|

12

¢ Usted considera que se
reconoce a los
colaboradores

por su uniforme o algin
otro distintivo?

13

¢ Usted juzga que el
servicio brindado se da
en el tiempo oportuno?

14

¢Usted juzga que el
servicio brindado en el
ICPNA es bueno?

15

¢ Usted juzga que se sabe
actuar con rapidez ante
un problema en el
ICPNA?

16

¢ Usted considera que le
brindan amabilidad en el
ICPNA?

17

¢ Usted considera que le
dedican el tiempo
suficiente para disolverle
una duda en el ICPNA?

18

¢ Usted considera que le
brindan la informacion
precisa en todo momento
el ICPNA?

Puntaje Total

Fuente: Universidad de Huanuco, 2023.
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Datos del Experto:

e ol
ApellidosyNombres: LA/stw2A  Aestploadrd . Sedso

DN 229944072 .
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VALIDACION DE EXPERTOS EN METODOLOGIA

UNIVERSIOAD OF MUANUSS
Wit [ iwwm adh e se

Universidad de Huanuco

EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de
evaluacion y validacién de un instrumento de investigacién en Ciencias Empresariales que
lleva por titulo: “Responsabilidad social empresarial y calidad de servicio en el Instituto
Cultural Peruano Norteamericano ICPNA regién centro Huanuco 2023”. En razén a ello se
le hace entrega formal del instrumento a evaluar y el presente formato que servira para
que usted pueda hacernos llegar sus apreciaciones para cada item del instrumento de
investigacion.

e Agradecemos de antemano su colaboracién. Su aporte permitird validar el
instrumento y obtener informacién valida, criterio requerido para toda
investigacion.

A continuacion, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un
aspa en la casilla que usted considere conveniente. Ademas, puede hacernos llegar alguna
otra apreciacion en la columna de observaciones para la mejora del presente trabajo.

N° de Validez de Validez de Validez Observaciones
item Contenido Constructo Criterio
El item El item El item permite
ftem corresponde a contribuye a clasificar a los
alguna medir el sujetos en las
dimension de la indicador categorias
variable. planteado. establecidas.
Si No Si No Si No
¢Usted juzga que el ICPN
trata con equidad a todas / ¥4 /
1 las personas? / z s
¢ Usted juzga que el co: :
D) por el servicio brindado el / / .2
el ICPNA es adecuado| ¢ o
¢Usted juzga que el E
ICPNA brinda un servicio g /
3 Util para la comunidad v / ‘/
huanuquena?
¢Usted considera que se
toma en cuenta el /
4 | bienestar de los J/ o /
colaboradores en el
ICPNA?
¢Usted considera que el
ICPNA contribuye al
5 desarrollo de la K7 v /
comunidad huanuquenia?
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¢ Usted considera que se
toma en cuenta el
cuidado del alumnado en
el ICPNA?

¢Usted juzga que el
ICPNA se responsabiliza
por el posible impacto
medioambiental que
genere?

LY EY

¢Usted juzga que el
ICPNA cuenta con
medidas de control
medioambiental como
reduccion de energia,
agua entre otros?

¢Usted juzga que se
realizan actividades de
cuidado medioambiental
en el ICPNA?

10

¢ Usted considera que las
instalaciones son
adecuadas para el
servicio que se brinda

en el ICPNA?

11

¢Usted considera que el
ICPNA cuenta con equipo|
de ultima tecnologia que
funcionan correc te?)

12

¢Usted considera que se
reconoce a los
colaboradores

por su uniforme o algun
otro distintivo?

13

¢ Usted juzga que el
servicio brindado se da
en el tiempo oportuno?

14

¢ Usted juzga que el
servicio brindado en el
ICPNA es bueno?

Sl S w,

15

¢ Usted juzga que se sabe
actuar con rapidez ante
un problema en el
ICPNA?

16

¢Usted considera que le
brindan amabilidad en el
ICPNA?

17

¢ Usted considera que le
dedican el tiempo
suficiente para disolverle
una duda en el ICPNA?

18

¢ Usted considera que le
brindan la informacion
precisa en todo momento
el ICPNA?

LV M T VA I Y W N

Puntaje Total

Fuente: Universidad de Huanuco, 2023.
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Datos del Experto:

Firma:
Apellidos y Nombres: df{dm (v’ 40‘7&‘2" gw
DNI: H(815335
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LNIVERBIOAD OF MUANUES

Universidad de Huanuco

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de
evaluacion y validacion de un instrumento de investigacion en Ciencias Empresariales que
lleva por titulo: “Responsabilidad social empresarial y calidad de servicio en el Instituto
Cultural Peruano Norteamericano ICPNA regién centro Huanuco 2023”. En razén a ello se
le hace entrega formal del instrumento a evaluar y el presente formato que servira para
que usted pueda hacernos llegar sus apreciaciones para cada item del instrumento de

investigacion.

e Agradecemos de antemano su colaboracidon. Su aporte permitird validar el
instrumento y obtener informacién valida, criterio

investigacion.

A continuacion, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un
aspa en la casilla que usted considere conveniente. Ademas, puede hacernos llegar alguna

EVALUACION DE EXPERTOS

requerido para toda

otra apreciacion en la columna de observaciones para la mejora del presente trabajo.

N° de Validez de Validez de Validez Observaciones
ftem Contenido Constructo Criterio
El item El item El item permite
i corresponde a contribuye a clasificar a los
tem : 2
alguna medir el sujetos en las
dimension de la indicador categorias
variable. planteado. establecidas.
Si No Si No Si No
¢ Usted juzga que el ICPN
trata con equidad a todas| >
1 las personas? x >( X
¢Usted juzga que el  co:
por el servicio brindado e ) e
2 | GIICPNA es adecuad ¢ X s —
E
¢ Usted juzga que el
ICPNA brinda un servicio >
3 util para la comunidad X X X S
huanuquena?
¢ Usted considera que se
toma en cuenta el 7
4 | bienestar de los >( >( X I
colaboradores en el A
ICPNA?
¢ Usted considera que el
ICPNA contribuye al i ) Lo
5 desarrollo de la X )S 25 s a
comunidad huanuquena?
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¢ Usted considera que se
toma en cuenta el
cuidado del alumnado en
el ICPNA?

¢Usted juzga que el
ICPNA se responsabiliza
por el posible impacto
medioambiental que
genere?

¢ Usted juzga que el
ICPNA cuenta con
medidas de control
medioambiental como
reduccion de energia,
agua entre otros?

X

¢Usted juzga que se
realizan actividades de
cuidado medicambiental
en el ICPNA?

10

¢ Usted considera que las
instalaciones son
adecuadas para el
servicio que se brinda

en el ICPNA?

X

11

¢ Usted considera que el
ICPNA cuenta con equipo)
de Ultima tecnologia que
funcionan correctamente?|

X

12

¢ Usted considera que se
reconoce a los
colaboradores

por su uniforme o algin
otro distintivo?

O S B o B B B

13

¢Usted juzga que el
servicio brindado se da
en el tiempo oportuno?

14

¢ Usted juzga que el
servicio brindado en el
ICPNA es bueno?

X (x| X |[X | X [X

15

¢ Usted juzga que se sabe
actuar con rapidez ante
un problema en el
ICPNA?

X

16

¢ Usted considera que le
brindan amabilidad en el
ICPNA?

X

17

¢ Usted considera que le
dedican el tiempo
suficiente para disolverle
una duda en el ICPNA?

X | %] x| |%

18

¢ Usted considera que le
brindan la informacion
precisa en todo momento
el ICPNA?

) 4

LI

X IX IX |y [X|X]| X

Puntaje Total

Fuente: Universidad de Hudnuco, 2023.
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Datos del Experto:

et Lidrt)

7
Apellidos y Nombres: IZIW('&JL Pl\/iffa) Aeael ufond
DNI: Hl6%232
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VALIDACION DE EXPERTOS EN REDACCION

DH

LNIVER IO AL DE MUANUES
s fwww v oty se

Universidad de Huanuco

EVALUACION DE EXPERTOS

Estimado profesional, usted ha sido invitado a participar en el proceso de
evaluacion y validacion de un instrumento de investigacion en Ciencias Empresariales que
lleva por titulo: “Responsabilidad social empresarial y calidad de servicio en el Instituto
Cultural Peruano Norteamericano ICPNA region centro Huanuco 2023”. En razén a ello se
le hace entrega formal del instrumento a evaluar y el presente formato que servira para
que usted pueda hacernos llegar sus apreciaciones para cada item del instrumento de
investigacion.

e Agradecemos de antemano su colaboracién. Su aporte permitira validar el
instrumento y obtener informacién viélida, criterio requerido para toda
investigacion.

A continuacion, sirvase identificar el item o pregunta y conteste marcando con un
aspa en la casilla que usted considere conveniente. Ademas, puede hacernos llegar alguna
otra apreciacion en la columna de observaciones para la mejora del presente trabajo.

N° de Validez de Validez de Validez Observaciones
item Contenido Constructo Criterio
El item El item El item permite
corresponde a contribuye a clasificar a los
ftem 5 ;
alguna medir el sujetos en las
dimensién de la indicador categorias
variable. planteado. establecidas.
Si No Si No Si No
¢ Usted juzga que el ICPN
1 trata con equidad a todas
las personas? /
¢Usted juzga que el  cog
por el servicio brindado e /
2 el ICPNA  es adecuado / /
¢ Usted juzga que el
ICPNA brinda un servicio /
3 atil para la comunidad /
huanuquena?
¢ Usted considera que se
toma en cuenta el 7
4 | bienestar de los
colaboradores en el / / /
ICPNA?
¢ Usted considera que el 7
ICPNA contribuye al /
5 desarrollo de la / /
comunidad huanuquefa?
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¢ Usted considera que se
toma en cuenta el
cuidado del alumnado en
el ICPNA?

¢ Usted juzga que el
ICPNA se responsabiliza
por el posible impacto
medioambiental que
genere?

¢Usted juzga que el
ICPNA cuenta con
medidas de control
medioambiental como
reduccioén de energia,
agua entre otros?

LAY

¢Usted juzga que se
realizan actividades de
cuidado medioambiental
en el ICPNA?

10

¢Usted considera que las
instalaciones son
adecuadas para el
serviclo que se brinda

en el ICPNA?

11

¢Usted considera que el
ICPNA cuenta con equipo
de dltima tecnologia que
funcionan correctamente?|

Sl %l NS

NN

12

¢ Usted considera que se
reconoce a los
colaboradores

por su uniforme o algin
otro distintivo?

%

13

¢Usted juzga que el
servicio brindado se da
en el tiempo oportuno?

N

14

¢Usted juzga que el
servicio brindado en el
ICPNA es bueno?

15

¢Usted juzga que se sabe
actuar con rapidez ante
un problema en el
ICPNA?

16

¢Usted considera que le
brindan amabilidad en el
ICPNA?

17

¢Usted considera que le
dedican el tiempo
suficiente para disolverle
una duda en el ICPNA?

S s SN

18

¢Usted considera que le
brindan la informacion
precisa en todo momento
el ICPNA?

#

o

Puntaje Total

Fuente: Universidad de Huanuco, 2023.
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Datos del Experto:

e —ad
Firma: %

Apellidos y Nombres: l//}c;//é( 4’4«’)/%«5 Jeeared
DNI: 0L/ OS5G 7 S{/ // ﬂ
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ANEXO 4

AUTORIZACION DE LA INSTITUCION Y/O PERSONAS PARA
LA RECOLECCION DE DATOS

pomas para. gngunon SOLICITO: PERMISO PARA REALIZAR
% al alummado ded G ol ENCUESTA A ALUMNOS
SN 0
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17 de abril de 2023
Sr. James Gémez Vivanco

Coordinador del Instituto Cultural Peruano Norteamericano ICPNA regioén centro,
Huéanuco

Presente

Estimado Sr. Gomez:

Reciba un cordial saludo. Yo, NORKA SOFIA TOLEDO ROBLES, identificada con DNI
N° 72158102, domiciliada en el Jr. Huanuco N° 883, ante usted me presento y digo:

En esta oportunidad me dirijo a usted con el fin de solicitarle permiso para realizar una
encuesta sobre responsabilidad social empresarial y calidad de servicio a los alumnos
mayores de 18 afios que cursen los niveles Intermedio y Avanzado.

Estoy elaborando mi proyecto de investigacion sobre la “Responsabilidad social
empresarial y Calidad de servicio” para optar el grado de Licenciada en Administraciéon
de Empresas. La encuesta es el instrumento elegido para recabar datos sobre su
alumnado, dicha informacién me ayudara a obtener resultados y conclusiones respecto
a mi proyecto, motivo por el cual nuevamente acudo a usted para SOLICITAR PERMISO
PARA REALIZAR LA ENCUESTA EN SU INSTITUTO.

De antemano agradecida por su atenciéon y quedo atenta a su pronta respuesta.

Huénuco, 17 de abril de 2023

Sz,
NORKA SOFIA TOLEDO ROBLES
DNI N° 72158102
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ANEXO 5
CONSENTIMIENTO INFORMADO

El instrumento no solicita su identificacion personal, solo es de interés los
datos que puede proporcionar honestamente y la cooperacion que puede
brindar para llevar esta recopilacion de informacion. Entiendo el objetivo de la
encuesta, que no existe ningun riesgo y que se manejara bajo parametros
éticos de confidencialidad. Comprendo que estoy en mi derecho de decidir
participar o no. Si posee alguna duda, siéntase con la facultad de comunicar
al evaluador para disolverla de inmediato.

¢ Desea participar? Sl I:l NO I:l
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