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RESUMEN

El propdsito fundamental de la indagacion efectuada fue desentrafiar el vinculo
entre la responsabilidad social corporativa y los servicios de distribucién de Olva
Courier en Tumbes durante el afio 2025. El estudio se ciment6 en una metodologia
cuantitativa, empleando un disefio correlacional, no experimental y de corte
transversal, y se recurrid a una encuesta para la obtencion de datos, la cual fue
administrada a un conjunto de 150 usuarios.

El formulario se desglosé en dos factores: Responsabilidad Social Corporativa
(RSC), disgregada en tres aristas: social, econdbmica y medioambiental, y los
Servicios de Distribucién, que abarcan dos vertientes: estructura vertical y
estructura horizontal. Los dos cuestionarios fueron analizados y aprobados por tres
peritos, mostrando una solidez considerable con un indice Alfa de Cronbach que
rebaso el 0.80 en cada ambito, lo cual se considera adecuado segun Mejia (2005).
En el estudio inferencial, se observdé una conexién positiva moderada y
estadisticamente relevante entre la RSC y la percepcion de los servicios de
distribucién (p = 0.584; p < 0.01). Ademas, se encontré una correlacion positiva y
significativa entre el aspecto social y los servicios de distribucion (p = 0.371; p <
0.01), una relacibn moderada entre el aspecto econdémico y los servicios de
distribucion (p = 0.400; p < 0.01), y un vinculo positivo débil pero significativo entre
el aspecto medioambiental y los servicios de distribucién (p = 0.247; p < 0.01).

Se llegd a la conclusion de que la responsabilidad social corporativa esta
significativamente conectada con la percepcion de los servicios de distribucion de
Olva Courier, mostrando que los aspectos social y econdmico tuvieron una mayor
influencia en la percepcion del cliente, mientras que el aspecto medioambiental,

aunque relevante, mostré una relacion de menor intensidad.

Palabras claves: Responsabilidad social, servicios de distribucién, percepcion del

cliente, consideraciones econémicas.
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ABSTRAC

The fundamental purpose of the inquiry was to unravel the link between corporate
social responsibility and Olva Courier’s distribution services in Tumbes during 2025.
The study was grounded in a quantitative methodology, employing a non-
experimental, cross-sectional correlational design, and a survey was used to collect
data, which was administered to a sample of 150 users.

The questionnaire was divided into two factors: Corporate Social Responsibility
(CSR), broken down into three dimensions: social, economic, and environmental,
and Distribution Services, which encompass two aspects: vertical structure and
horizontal structure. The two questionnaires were analyzed and approved by three
experts, demonstrating considerable robustness with a Cronbach’s alpha coefficient
exceeding 0.70 in each domain, which is considered adequate according to Mejia
(2005).

In the inferential analysis, a moderate, statistically significant positive relationship
was observed between CSR and the perception of distribution services (p = 0.584;
p <0.001). Additionally, a positive and significant correlation was found between the
social aspect and distribution services (p = 0.371; p < 0.001), and a weak but
significant positive relationship between the environmental aspect and distribution
services (p = 0.247; p < 0.001).

It was concluded that corporate social responsibility is significantly linked to the
perception of Olva Courier’s distribution services, showing that the social and
economic aspects had a greater influence on customer perception, while the

environmental aspect, although relevant, exhibited a weaker relationship.

Keywords: Social responsibility, distribution services, social work, economic

considerations.
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. INTRODUCCION

La presente pesquisa se desarrollo con el propésito de analizar el vinculo entre la
responsabilidad social corporativa (RSC) y los servicios de distribucién de la
empresa Olva Courier en Tumbes durante el afio 2025. La problematica se origino
con la necesidad de renovar procesos de distribucion de la organizacion, ya que se
evidencié que casi el 50% de sus procedimientos continuaban siendo manuales,
generando demoras en los tiempos de entrega y una percepcion negativa por parte
de algunos clientes, Ramirez y Matos (2021). Asimismo, se identificaron
limitaciones en la implementacion de iniciativas de responsabilidad social que
pudieran contribuir en fortalecer su imagen y competitividad.

Los antecedentes revisados permitieron constatar que, a nivel internacional, la RSC
evolucion6 desde practicas filantropicas hacia un componente estratégico de las
organizaciones, abarcando dimensiones sociales, ambientales y econdmicas,
Vives y Peinado (2011). En América Latina, estudios como el de Freire et. al (2018);
mostraron que, aunque las empresas medianas y pequefias no contaban con
normativas obligatorias, la tendencia a adoptar practicas responsables iba en
aumento debido a sus beneficios en rentabilidad y reputacion. En el caso peruano,
investigaciones como la de Cosme y Zapata (2023) evidenciaron que la RSC influyo
positivamente en la competitividad empresarial y en la captacion de los clientes. De
manera local, Rivera (2023) destac6 que las practicas de RSC resultaban
determinantes para el posicionamiento profundo y externo de las organizaciones
en Tumbes.

El objeto de estudio se delimité a la empresa Olva Courier, ubicada en Tumbes,
donde se buscO establecer como las dimensiones social, econdémica y
medioambiental de la RSC se relaciona con la distribucion de sus servicios,
entendida esta ultima como la capacidad de cumplir con tiempos de entrega, reducir
devoluciones, optimizar costos y generar alianzas estratégicas, Diéz de Castro
(2004). La poblacion de analisis estuvo compuesta por 150 clientes frecuentes de
la empresa, seleccionados de manera intencional.

Las interrogantes que guiaron la investigacion respondieron a ¢por qué era
importante estudiar la relacion entre RSC y servicios de distribucion?, ¢qué
aspectos habian sido previamente investigados en este ambito? y ¢ qué aspectos

requerian mayor profundizacion? En este sentido, se partid6 del conocimiento de
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que los estudios previos abordaron la RSC desde su impacto en la reputacion
empresarial, la fidelizacion del cliente o la sostenibilidad ambiental, pero existian
vacios respecto a su influencia directa en los procesos de distribucion logistica en
empresas de mensajeria y transporte.

El trabajo tuvo como propdsito principal decretar la ilacién entre la responsabilidad
social corporativa y los servicios de distribucion de Olva Courier en Tumbes. Se
buscé analizar las percepciones de los clientes respecto a las practicas de
responsabilidad social, asi como su incidencia en la satisfaccion con los tiempos de
entrega, los costes de distribucion y la confianza en la empresa.

La magnitud del problema se reflej6 en la frecuencia con que los usuarios
reportaron retrasos y deficiencias en la atencion, lo cual afecté tanto a clientes
individuales como a pequefios empresarios locales que dependian del servicio para
sostener su actividad comercial. De igual modo, la variable de género estuvo
representada en una clientela diversa, aunque con predominancia de mujeres
dedicadas al comercio minorista.

Por lo tanto, la importancia de la busqueda; radicé en que permiti6 comprender
como la responsabilidad social corporativa se vinculaba con los procesos de
distribucion de una empresa de servicios logisticos, aspecto poco abordado en
estudios previos en el contexto local Herrera et al., (2017). Este analisis resultd
relevante porque integré dos variables fundamentales para la gestion empresarial:
por un lado, la RSC como estrategia orientada a fortalecer la imagen institucional,
generar confianza y promover la sostenibilidad social y ambiental, Ayala del Pino
(2021); y por otro, los servicios de distribucion, entendida como el conjunto de
actividades que aseguraron la llegada de los productos al consumidor final de
manera eficiente Diéz de Castro (2004).

De este modo, el estudio no solo contribuyd a enriquecer el conocimiento
académico sobre la relacion entre ambas variables, sino que también proporciono
evidencias practicas para que Olva Courier y empresas similares optimizaran su
competitividad, mejoraran la satisfaccion de sus clientes y consolidaran un
compromiso genuino con la comunidad y el entorno.

Ante esta situacion problematica se formula el problema general ¢Qué relacion
tiene la responsabilidad social corporativa con la percepcion de los servicios de
distribucion en Olva Courier en Tumbes?, Asi mismo se desprenden los siguientes

problemas especificos: 1. ¢COmo se relaciona la responsabilidad social con la
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percepcion de los servicios de distribucion de Olva Courier?, 2. ¢ Cual es la relacion
de la percepcion de la responsabilidad econdmica con los servicios de distribucion
de Olva Courier?, 3. ¢, Qué relacion existe entre la percepcion de la responsabilidad
medioambiental con los servicios de distribucion en Olva Courier?

La investigacion fue respaldada por su importancia en diferentes aspectos, al
explorar la conexion entre la RSC y los servicios de distribucion en Olva Courier,
ubicado en Tumbes; el andlisis contribuyd al desarrollo del entendimiento cientifico
sobre la gestion ética en las empresas, al combinar dos factores que impactan
directamente la competencia de las organizaciones.

Desde un panorama metodoldgico, el estudio evidencié la necesidad de un enfoque
cuantitativo, de tipo correlacional y no experimental, que permitio evaluar la relacién
entre variables sin alterar sus elementos. El uso de instrumentos validados y de
confianza asegur6 la solidez del proceso, sirviendo como base metodologica para
futuras indagaciones en el &mbito de la gestion empresarial.

Desde el punto de vista apropiado, esta investigacion fue significativa para Olva
Courier, pues permitié identificar los elementos que afectaban la sensacién del
cliente sobre la calidad del servicio de distribucién. Los resultados produjeron
informacion valiosa para optimizar los plazos de entrega, minimizar errores
operativos y elevar la reputacion institucional mediante estrategias fundamentadas
en la RS.

En el ambito econdmico, la exploracion resulté pertinente ya que permitié analizar
como la RSC afecta la produccién, la rentabilidad y la competitividad de las
compafiias. La conexién entre la responsabilidad social y la eficiencia en la
distribucion revel6 que los comportamientos éticos y sostenibles no solo mejoran la
figura de la empresa, también crean ventajas economicas al disminuir costos
operativos y aumentar la lealtad de los clientes.

De acuerdo al contexto social, la investigacion fue significativa porque promovio la
reflexion sobre las obligaciones que las empresas deben aceptar frente a sus
clientes y la comunidad en general. Se demostré que la adopcién de politicas
socialmente responsables fomenta la confianza del publico, mejora el nivel de
atencion y apoya el bienestar coman. Adicionalmente, al incentivar practicas éticas
y sostenibles, el estudio aspiré a tener un efecto positivo en la percepcion del

publico hacia las empresas en el sector logistico de Tumbes.
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Por lo expuesto el presente estudio tiene como proposito general determinar la
relacion de la responsabilidad social corporativa con la percepcion de los servicios
de distribucion en Olva Courier en Tumbes. Por consiguiente, los objetivos
especificos son: 1l.ldentificar la relacion de la responsabilidad social con la
percepcion de los servicios de distribucion de Olva Courier. 2. Examinar la relacion
de la responsabilidad econémica con la percepcion de los servicios de distribucion
de Olva Courier. 3. Analizar la relacién entre la percepcion de la responsabilidad

medioambiental con los servicios de distribucién de Olva Courier.

18



I REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Bases teérico — cientificas

2.1.1. Responsabilidad social corporativa

Las organizaciones asumen el deber de fomentar un crecimiento eficiente a la
humanidad y satisfacer perspectivas por el trabajo brindado. Por esta razén, es que
se identifica la teoria de la RSC explicada por Freeman (1984), citado por
Fernandez y Bajo (2012), donde detalla que se entiende por la teoria de
stakeholders, cualquier individuo o grupo de interés que, de forma directa o
indirecta; voluntaria o involuntaria, tiene algun tipo de participacion o esta
involucrado en el funcionamiento de una organizacién. Ya que tiene la capacidad
de influir en su desemperio (p. 134).

Y la distribucién; donde Christopher (2011), uno de los principales tedricos que ha
contribuido al desarrollo de todos los procedimientos de la distribucion. En su obra
logistica y gestion de la sujecion de suministro fundamenta que, son clave; buscan
lograr vinculos y coordinacion con los proveedores y clientes, y la propia
organizacioén. El objetivo de la teoria es, reducir reservas de inventario que existen
entre las corporaciones de una cadena, mediante la permuta de informacion sobre

la demanda y los niveles de existencias (p. 3).

Sanchez et al., (2019), comenta que:

“‘La responsabilidad social empresarial (RSE), también conocida como
responsabilidad social corporativa (RSC); es un término que hace referencia
al conjunto de actividades de las organizaciones que producen un impacto
en el ambito social, laboral, medioambiental y de los derechos humanos
generando obligaciones, compromisos legales y éticos tanto de manera
nacional como de manera internacional. Hoy en dia las empresas siguen
haciendo consciencia de la importancia y necesidad de integrar estrategias
de negocios que cuiden los ambitos sociales, laborales, medio ambientales,

y de derechos humanos” (p.17).
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USIL (2017), nos dice que:
“La responsabilidad social corporativa es un concepto que ha cambiado con
el tiempo. Se ha pasado de la filantropia a un enfoque sostenible, centrada
en el valor compartido. Desde una perspectiva humanista, las empresas
cada vez son mas sensibles y menos complacientes a los problemas
globales de la humanidad: la pobreza extrema, las enfermedades, la

contaminacion ambiental” (p. 9).

Herrera et al., (2017), comentan lo siguiente:
“‘La RSC es un tema que, en diferentes partes del mundo esta tomando cada
dia mas un fuerte impacto en la sociedad; es por ello ademéas que los
consumidores y empresarios deben tener mas conciencia, pues la RSC
engloba un sinfin de beneficios no solo para la empresa sino también para
la comunidad donde se encuentra y la sociedad que lo rodea. A pesar de ello
se tiene un conocimiento casi nulo y se estan perdiendo oportunidades que
beneficien a las empresas, una de ellas puede ser la diferenciacion con sus

competidores” (p. 17).

Navarro (2008), sostiene que:
“‘Durante los ultimos afios no hay periddico, revista o publicacién que no
incluya cada dia algun articulo o informacién sobre la responsabilidad social
corporativa (RSC), una materia muy relacionada con la denominada (ética
de las organizaciones). No hay duda: las RSC esta de moda. La cuestion es
saber si se trata de una moda pasajera 0, como seria deseable, mas bien de

una tendencia, cada vez mas consolidada y mas coherente” (p.18).

Carneiro (2004), indica que:
“La responsabilidad, base de la responsabilidad social corporativa, como un
punto de partida, asi como la igualdad como un punto de llegada. Tanto la
responsabilidad absoluta como la igualdad absoluta son imposibles; no se
puede eliminar de raiz la jerarquia, tanto social como organizativa, ni
tampoco la desigualdad (absoluta o relativa). Lo que si es factible es
regularlas y aminorar sus efectos. Son; en definitiva, conceptos no completos

gue es necesario asumir de principio, no como ideas fin inicamente, sino
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como ideas medio, sobre todo en lo correspondiente a la desigualdad en sus

multiples variables” (p.10).

Dimensiones

Las compafias se comprometen a actuar de forma responsable y sostenible,
considerando coOmo sus acciones afectan a la comunidad, al entorno y a la
economia. Segun en Sanchez et al., (2019), definen que las dimensiones de la RSC

son las siguientes:

Dimension Social : La responsabilidad social en las compafiias, abarca las
interacciones sociales de medio ambiente; incluyendo a los proveedores, duefios,
trabajadores y consumidores, quienes son fundamentales para el éxito de la
compainiia y, simultdneamente, son parte de la comunidad donde se desenvuelven.
Por esta razon, es fundamental el esfuerzo que llevan a cabo las organizaciones
en beneficio de los grupos de interés que han reconocido. En este contexto, la
responsabilidad social puede manifestarse de diversas maneras, mediante
iniciativas como respaldo financiero, programas educativos, formacion profesional,
acceso a servicios meédicos, soluciones habitacionales, actividades recreativas,

entre otros; Sanchez et al., (2019).

El contexto de la dimension social se compone de los elementos como, seguridad
y salud; el trabajo y la salud estan estrechamente vinculados, ya que, en la
actualidad; es raro encontrar una actividad laboral exenta de riesgos, Oficemen
(2008). Asi como la formacion actual, debe reconocer que las habilidades sociales
y metodoldgicas son cada vez mas esenciales en el desempefio laboral, Rolf
(2001). Diversidad e igualdad; la posicion actual de la RSC, resalta la envergadura
de implementar acciones que aseguren igualdad de oportunidades laborales y
diversidad tanto para hombres como para mujeres, promoviendo un trato digno para
todos, Grueso (2009). La accesibilidad, es la caracteristica que deben cumplir los
dominios, desarrollos, articulos, bienes y servicios, asi como elementos, utensilios,
equipos y dispositivos, con el proposito de que todas las personas puedan
entenderlos, utilizarlos, acceder a ellos de manera segura, comoda, con la mayor

autonomia y naturalidad posible, Fernandez (2018).
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Dimension Economica: Un matiz fundamental de la responsabilidad social
empresarial en el ambito econdémico, es su influencia en la distribucion de ingresos
entre sus grupos de interés. En el perimetro interno, los valores y principios
definidos por la empresa deben verse reflejados en la asignacion de salarios y
beneficios para empleados y directivos. Externamente, esta responsabilidad se
materializa en los vinculos con proveedores, accionistas, y distribuidores, ademas
el cumplimiento de las obligaciones fiscales en los lugares donde la empresa opera,
(p.21-22).

El entorno de la dimensidbn econdmica contiene los siguientes componentes; la
productividad, es uno de los objetivos clave para las corporaciones; su finalidad es
proporcionar al consumidor externo, bienes y servicios que satisfagan sus
requerimientos y expectativas, en el instante correcto, con excelente calidad y a un
costo razonable, Sandoval et. al. (2018). El desarrollo, es un proceso holistico y
socioecondémico que conlleva una expansion continua del potencial econémico y la
capacidad de mantener dicho crecimiento para mejorar toda la sociedad, Castilo
(2011). Asi como el uso de productos y servicios; por lo general, los productos son
elementos tangibles, lo que significa que pueden ser percibidos fisicamente, estos
bienes se elaboran a partir de la variacion de materias primas durante el proceso
de produccion. Mientras que, los servicios; es un beneficio intangible que se brinda
a una persona, un servicio no convierte objetos en bienes materiales, sino que se

utiliza al mismo tiempo que es ofrecido., Education (2024).

Dimension Medioambiental: Desde la eclosion de la responsabilidad social
corporativa, el entorno ambiental ha sido un factor clave en las acciones
implementadas, motivado por los desafios del cambio climatico. Asi, cada vez méas
las organizaciones optan por practicas que disminuyen el impacto ambiental de sus
operaciones. En la responsabilidad social y sostenibilidad corporativa, el semblante
ambiental es relevante para todo tipo de organizaciones, no solo para aquellas cuya

actividad tiene una relaciéon directa con el uso de recursos naturales.

El ambito de la dimension medioambiental engloba los siguientes factores; la
gestion de los recursos naturales, se enfoca en el uso sostenible de elementos

esenciales como la tierra, el agua, el aire, los minerales, los bosques, la pescay la
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biodiversidad. Estos recursos en conjunto, generan servicios ecosistémicos que
contribuyen a mejorar la condicién de vida de las personas, Muralikrishna &
Manickam (2017). La huella de carbono, en términos generales, se alude a la
proporcion de gases de efecto invernadero que se liberan al ambiente debido a
actividades vinculadas con la fabricacion o el uso de bienes y servicios. Se
considera una herramienta clave para medir y evaluar las emisiones de estos
gases, Espindola y Valderrama (2012). Seguido del cumplimiento de normativas
ambientales; estas reflejan una gestion eficiente de riesgos y un compromiso con
las tendencias globales de sostenibilidad. Esto no solo favorece la atraccion de
inversiones responsables, sino que también fortalece la estabilidad financiera de la

organizacion, Orozco Lab (2023).

2.1.2 Servicios de Distribucion.

Garcia (2020), nos dice que:

“Una red de distribucion, es un sistema de instalaciones de almacenamiento
y métodos de transporte que reciben bienes y los pone a disposicién de los
clientes. En inglés se diferencia entre distribution network vy retail
network/chain. El segundo hace referencia al sistema formado por
establecimientos que hacen llegar el producto al cliente/consumidor final y la

empresa matriz” (parr. 6).

Acosta (2017), nos comenta lo siguiente:

“Realizar un adecuado disefio del canal de distribucion se ha convertido hoy
en dia, en una herramienta estratégica que le permite a la empresa ser
competitiva en los diferentes entornos nacionales e internacionales,
encaminando sus acciones hacia el liderazgo y asegurando de alguna
manera su éxito comercial. Por tanto, es indispensable desarrollar con
cautela cada una de las etapas que comprenden el proceso de seleccion del

canal” (p. 54).
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Diez de Castro (2004), afirma que:

“‘Entendemos por distribucion, la funcion que permite el traslado de
productos y servicios desde su estado final de produccién, al de adquisicion
y consumo; abarcando el conjunto de actividades o flujos necesarios para
situar los bienes y servicios producidos a disposicion del comprador final
(individuos u organizaciones) en las condiciones como, el lugar, tiempo,

forma y cantidad adecuados” (P. 6).

Dimensiones

Segun Diez de Castro (2004), nos dice que, la armonizacion en un canal de

distribucion tiene dos dimensiones: vertical y horizontal.

Estructura vertical: Las estructuras verticales coordinadas, han originado lo que
en el contexto de los canales de distribucidon se denomina, como técnicas verticales
de marketing (SVM). Se asume que la relacion entre los miembros sera duradera y
generard afectos sinérgicos; en otras palabras, los resultados alcanzados de
manera conjunta seran superiores a los que se lograrian si cada uno actuara por

separado.

En el entorno de la dimension vertical abarca diferentes elementos como, los
tiempos de entrega; son fundamentales, ya que exigen que la mayoria de las
decisiones operativas se tomen con antelacién para garantizar resultados éptimos,
como mantener la calidad en el servicio ofrecido, Vermorel (2020). La satisfaccion
del cliente es clave; refleja si los consumidores estan conformes con lo que ofreces.
Los altos niveles de satisfaccidon se traducen en una mayor lealtad de los clientes y
una reputacion de marca mas sélida, Li Ying (2023). La tasa de devolucién, es un
indicador clave en el comercio electrénico que mide la proporcion de unidades

devueltas en relacion con las vendidas de un producto, Tomas (2024).

Estructura horizontal: Se distinguen por reunir a distribuidores que se encuentran

nivelados dentro del canal de distribucion. Por lo general, no implican asumir cargos
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de distribucion ni reducir los canales, sino que tienen como objetivo mejorar alguna

de las ocupaciones en la administracion de las empresas de distribucion.

En el contexto de la dimension horizontal incluyen equivalentes indicadores que
son; el coste de distribucion, se trata de los gastos generados durante el proceso
de venta, necesarios para hacer llegar un articulo o servicio desde el lugar de
elaboracion hasta el cliente final. Los costos de transporte son los més habituales
y conocidos, Education E.I.O. (2024). Seguido de una coordinacion efectiva, que
logra cumplir con éxito los objetivos para los cuales se establecid, contribuye a
fortalecer la confianza entre las partes involucradas, Arias (2021). Una alianza
estratégica, consiste en un acuerdo entre empresas de distintos sectores que
buscan potenciar sus objetivos comerciales mediante acciones conjuntas que

beneficien a un segmento compartido de clientes, Orellana (2021).

2.2. Antecedentes.

Nivel internacional.

Toala et al. (2024), indican:

Un andlisis sobre la (RSC) y sostenibilidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
15 de abril, dedicada a la fase financiera en Ecuador, aplicé un enfoque mixto.
Mediante una revision documental, se evaluaron las actividades de RSC realizadas
por esta cooperativa. La investigacion utilizé el SPSS para medir la relacion entre
las variables analizadas y se desarroll6 una encuesta dirigida a 73 empleados de
la organizacion, empleando una escala de Likert en su disefio. Los resultados
indicaron que el 96% de los participes reconocieron que la cooperativa les
proporciona informacién sobre sus productos y servicios, mientras que el 3%
manifesto desacuerdo y el 1% total desacuerdo. Esto se reflejo en una correlacion
de 0.829, lo que demuestra una conexion significativa entre las variables
indagadas. El estudio subraya la importancia de adoptar practicas de RSC como
un mecanismo eficaz para fomentar el desarrollo sostenible, mejorando tanto la

competitividad y la imagen de la organizacion como su impacto social y ambiental.
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Duran et. al. (2023), en su investigacion:

“Los ODS en distribucién comercial: su comunicacién en Instagram y paginas web
y la felicidad del consumidor en compras que los aplican”, los autores analizan
como los principales supermercados e hipermercados en Espafia emplean sus
plataformas digitales, como paginas web e Instagram, para difundir acciones de
RSC alineadas con los Objetivos de Desarrollo Sostenible. También exploran si
estas iniciativas contribuyen al bienestar de los consumidores espafioles, definida
como un estado psicologico positivo y duradero. El estudio utilizé un disefio
descriptivo transversal y aplico una encuesta, obteniendo 300 respuestas validas
mediante un muestreo no probabilistico; la encuesta se estructur6 en dos
secciones: una sobre las preferencias de compra de los participantes y otra
enfocada en evaluar si las actividades de RSC relacionadas con los ODS

implementadas por estas empresas impactan en la felicidad de los consumidores.

Martinez et al. (2023), en su articulo:

“Responsabilidad social corporativa y fidelizacion de los consumidores millennials:
explorando su relacién respecto de la alimentacion saludable en el sector fast food”.
La investigacion de naturaleza practico — metddico, se desarrollé a partir de un
estudio numérico; la investigacion tuvo lugar en Espafia entre enero y marzo del
2020. En cuanto a la muestra, los participantes pertenecientes a la generacion
millennial y matriculados en programas de grado; la encuesta consiste en 15
preguntas distribuidas en 5 secciones, dirigida a 500 estudiantes de diferentes
universidades publicas en Espafia. La evaluacion se plantea en relacion al mérito
funcional y se relaciona con la importancia de una alimentacion sanay las acciones
de responsabilidad social como elementos esenciales para la comunicacion y
altamente valorados por los encuestados. En este sentido, la comunicacion de RSC
en los grupos de interés; es un combate para muchas compafias desde el punto
de vista empresarial, A pesar de su importancia en relacién con la comunicacién
positiva de la RSC, la lucha por hacer que los atractivos de interés interesen a los

stakeholders es un tema sin explotar, y esta es la razén principal de la indagacion.
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Suarez (2022), en su tesis doctoral:

Se centr6 en analizar cdmo aspectos de la (RSC), como la salud laboral, seguridad,
la independencia y el apoyo organizacional en el trabajo, pueden incrementar tanto
el bienestar como la dedicacion laboral de los colaboradores, reduciendo altos
indices de rotacion en el departamento de consultoria informatica en Espafa. Para
ello, se aplicé un enfoque cuantitativo mediante ecuaciones estructurales (PLS). La
recoleccion de datos se llevo a cabo entre octubre y noviembre del 2020, utilizando
la plataforma LimeSurvey para encuestar a 400 empleados de este sector. Los
hallazgos muestran que las empresas que implementan politicas internas solidas
de RSC vy estrategias efectivas de recursos humanos logran un 65% mas de
compromiso por parte de sus empleados, quienes experimentan un mayor confort
laboral y son menos propensos a ceder sus puestos. En un mercado altamente
competitivo, estos factores resultan esenciales para atraer y retener talento,

consolidando la posicién de la empresa en su industria.

Nahuat et al. (2021), en su investigacion:

Determinan la aprehensién de los gerentes, con la relacion entre la RSC y el
desempefio de la empresa. El trabajo adopta un enfoque empirico, cuantitativo,
transversal y con peso explicativo. Para probar los vinculos propuestos, fueron
seleccionadas 62 empresas socialmente responsables (ESR) que dispone el centro
mexicano para la generosidad, que tienen operaciones en los municipios de
Tampico, Altamira y Madero; con el fin de lograr la indagacién necesaria para la
presente investigacion, se derivd un cuestionario basado en percepciones
adaptadas de la literatura, inicialmente el instrumento informado con un grupo de
expertos en el tema se aplica una prueba piloto a 20 gerentes; donde se comprobdé
con las percepciones que la RSC tiene un resultado positivo y significativo en el
cumplimiento de la empresa y en la innovacion, asi como el rol intermediario de la

innovacion en relacion de la RSC y el desempefio de la organizacioén.
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Nivel nacional.

Cosme y Zapata (2023), en su tesis :

“Influencia de la responsabilidad social empresarial en la reputacion corporativa y
la competitividad de las empresas peruanas de la region de lima metropolitana”,
tiene como propoésito demostrar el vinculo entre la RSC, la reputacion corporativa y
la competitividad de las organizaciones peruanas en dicha region. El estudio fue
aplicado, con un nivel de correlacion, utilizando un disefio no experimental y de
corte transversal; para la obtencion de datos, se entrevisté a 5 especialistas y se
realiz6 un cuestionario en linea a 355 empresas. El Alfa de Cronbach fue empleado
para medir la confiabilidad de los instrumentos de las variables, obteniendo valores
de 0.83, 0.74, 0.72 y 0.84, lo que confirma que el método es valido y confiable. Los
resultados finales revelaron un vinculo positivo entre la RSC en sus aspectos
econdmicos y sociales con la imagen corporativa y la capacidad competitiva de las
empresas. Desde el enfoque comercial, entender la nocion e integrar tacticas de
RSC en la industria facilita la adopcion de practicas éticas y promueve el progreso
sostenible, proporcionando ventajas que contribuyen a aprovechar las

oportunidades resaltadas en el mercado.

Alvarez et al. (2022), indican que:

El estudio busca determinar si la (RSC), afectada por la cultura de la organizacion,
influye en las acciones de las compairiias de textiles en la region de Lima, teniendo
en cuenta el papel intermedio de la habilidad de innovacion. Este tratado se llevo a
cabo utilizando un modelo cuantitativo no experimental basado en encuestas, junto
con un enfoque explicativo. La poblacién estuvo conformada por 97 del sector textil
manufacturero en Lima, las cuales fueron seleccionadas como muestra
representativa. Asimismo, las encuestas se dirigieron a los gerentes generales de
estas organizaciones, quienes, debido a su experiencia, tienen una perspectiva
mas completa sobre el desempefio interno y externo de sus empresas. Este estudio
resalta la necesidad de futuras investigaciones que profundicen en la
implementacion de la RSC y evalien nuevos métodos de medicién que no solo

beneficien a las empresas, sino también a sus grupos de interés.
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Juarez (2021), en su investigacion:

Identifica la relacion de la RS de la empresa Natura y la identidad corporativa entre
sus consultoras de Lima, durante el ciclo mayo - julio 2020. El analisis presenta un
disefio no experimental, y se requiere saber si existe o no la relacion planteada; se
aplicé el enfoque cuantitativo empleando la medicion estadistica y métodos
descriptivos. El modelo utilizado en la presente investigacion estad comprendido por
consultoras de los productos de Natura; siendo una urbe abreviada y uniforme, el
estudio estuvo constituida por 30 unidades de analisis; se ejecutd un acervo de 18
preguntas en la escala de Likert a fin de obtener la aclaracién necesaria. El
desenlace de la investigacion evidencia que la Responsabilidad Social de Natura
se relaciona a la conducta empresarial, lo cual demuestra que las consultoras de la
institucion se sienten identificadas en su trabajo y generan buenos habitos, bienes
y servicios de linaje. Es asi como se percibe que el mérito promedio es de 99.97%,
correspondiente a la hipétesis general, lo que manifiesta que el vinculo es eminente
entre las variables. Los efectos permitieron decretar el desarrollo de contratacion
de la hipotesis general, donde se evidencia que la responsabilidad social de

NATURA contribuye en su Identidad Corporativa con un auge porcentual del 0.10%.

Delgado (2021), considera:

“La responsabilidad social empresarial en el entorno laboral de la empresa
inversiones el TREBOL E.ILR.L. en el afio 2020", explor6 como identifica la
condicion actual de la RSC en el dominio laboral de la compafiia. La investigacion
adopté un enfoque cuantitativo, empleando la encuesta y el cuestionario como
técnica e instrumento para recopilar informacién sobre la empresa. La encuesta se
baso en el prototipo de la norma ISO 26000, ya que esta establece directrices para
implementar buenas practicas en la RSC.

Ramos (2021), en su investigacion:
“Importancia de la responsabilidad empresarial (RSE)”, Tiene como propadsito

destacar el uso estratégico de la RSC y proponer un modelo orientado a la creacion

de valor, permitiendo a las empresas mejorar su relacion con el entorno. Asimismo,
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se examina la relevancia de la RSC y como sus componentes pueden ser
evaluados desde perspectivas cualitativas y cuantitativas, lo que facilita
comprender la importancia del desarrollo tanto en el Perd como a nivel global. De
este modo se deduce que, la RSC resulta crucial para establecer un modelo de
valor agregado que permita a las empresas peruanas mejorar su percepcion dentro
de su entorno y servir como un referente positivo para la sociedad. Ademas, si
aspiramos a un medio ambiente mas limpio y sostenible, es fundamental que las
empresas respalden plenamente tanto a la comunidad como al ecosistema donde
operan, ya que son responsables de una gran parte de los contaminantes y

desechos que afectan negativamente la salud humana y el equilibrio ambiental.

Nivel local.

Rivera (2023), en su andlisis:

Identificd el reto de enfrentar la contaminacion ambiental que afecta los recursos
hidrobiol6gicos de una empresa exportadora en Tumbes, un impacto directo
derivado de sus actividades comerciales y de distribucion. Este desafio demandé
una estimacion trascendente, no solo de acciones de Responsabilidad Social
Corporativa, sino también de su impacto en las declaraciones internas y externas
de la entidad. Como participantes activos, los trabajadores brindan una perspectiva
esencial sobre como las acciones de RSC afectan la imagen y la posicion de la
organizacién desde su interior. La investigacion utilizé un enfoque cuantitativo, lo
que permiti6 medir con precisién las variables del estudio, el disefio fue no
experimental. Ademas, se establecié un enfoque transversal, ya que el andlisis se
desarrolld en un periodo especifico, correspondiente al afio 2023. Este marco
permitié6 observar de manera detallada la relacion entre las practicas de RSC, las

operaciones de distribucion y su posicionamiento dentro y fuera de la empresa.

Espinoza (2023), en su tesis:
“Impacto de la comunicacion asertiva en la gestion de la responsabilidad social

corporativa, Municipalidad Distrital La Cruz, Region Tumbes, 2022”, se llevo a cabo

un estudio aplicado de naturaleza descriptivo-correlacional, empleando un enfoque
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cuantitativo, con disefio no experimental y caracter transversal. Para la recaudacion
de informacion, se opto por la técnica de encuesta y se utilizaron cuestionarios
como herramientas de evaluacion. La fiabilidad de estos instrumentos fue verificada
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, mientras que el procesamiento de datos
se utilizé el software estadistico SPSS. Los aciertos indicaron un vinculo positivo
entre la comunicacion asertiva y la RSC, evidenciada por Rho de Spearman de
0.896. Asimismo, las dimensiones social, econémica y ambiental presentaron una
relacion positiva casi perfecta con la comunicacién asertiva, alcanzando un
promedio de (p(Rho) = 0.943).

Montero (2022), en su indagacion:

“Calidad del servicio en la responsabilidad social corporativa, aplicada a los
empresarios pertenecientes a la Subgerencia de MYPES de la Municipalidad
Provincial de Tumbes en el afio 2022”, evalu6é como el caracter del servicio impacta
en la (RSC) de productores asociados a esta subgerencia. La investigacion se
clasific6 como descriptivo-correlacional, con un encuadre cuantitativo, disefio no
experimental y de corte transversal; se trabajé con una muestra de 91 empresarios
y 22 cooperantes de la subgerencia de MYPES. En el acopio de datos, se utilizé la
técnica de encuesta, y la confiabilidad del instrumento relacionado con las variables
fue confirmada mediante el Alfa de Cronbach. Los resultados indicaron Rho
Spearman de 0.584 entre la calidad del servicio y la RSC, lo que refleja una relacion
concreta y directa entre estas variables; con un horizonte de significancia de

p=0.01<0.05, validando asi la hipétesis alterna del estudio.

2.3. Definicion de términos basicos.

Responsabilidad social corporativa

“La mayoria de las definiciones de la responsabilidad social de las empresas
entienden este concepto como la integracién voluntaria, por parte de las empresas,
de las preocupaciones sociales y medio ambientales en sus operaciones
comerciales y sus relaciones con sus interlocutores”, European Commission
(2001).

31



Social

Pignuoli (2021), concluye. “Entendemos por definicion de ‘lo social’ toda
elaboracion conceptual que indique la diferenciacién cualitativa de un orden de
realidad caracterizado tautologicamente como “social”, y la distinga dentro de una

concepcion general de estructuracion de lo real”.

Economia

“La economia es una ciencia social plural, integrada por una serie de escuelas de
pensamiento que se ocupan de estudiar las relaciones econémicas y/o sociales que
rigen la produccion, la distribucién, la circulacién y el consumo de bienes y servicios
materiales e inmateriales que satisfacen necesidades humanas, que contribuyen a
la reproduccién social de la fuerza de trabajo, en el mercado o en el hogar, en un

espacio y tiempo particular o ideal”, Actis Di Pasquale (2023).

Medioambiente
Hernandez (1996) afirma. “El medio ambiente es pues un concepto antropoldgico,
el &mbito donde tienen lugar las relaciones de la especie humana. Es decir, no se

puede concebir el entorno natural del hombre como aislado de su entorno social’.

Distribucion
Diéz de Castro (2004) nos dice que, “La distribucion se configura como una posible
fuente de ventaja competitiva en la medida que coadyuva a que una empresa

asegure una mejor posicion en el mercado de manera sostenible”.

Estructura Vertical

Es una estructura para el canal de distribucion donde los negociadores se
incorporan a un organigrama unificado con el objetivo de disponer la contribucion
entre todos, Diéz de Castro (2004).

Velazquez (2012) nos comenta que; incluye a mayorias, detallistas y productores
gue funcionan como una unica entidad. Uno de los integrantess del canal tiene el

control sobre los demas para dominarlos.
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Estructura Horizontal
Hace referencia a sociedades auténomas del mismo nivel que agrupan sus
recursos humanos, técnicos, financieros, entre otros, con el fin de aprovechar una

oportunidad comercial, Diéz de Castro (2004).

Velazquez (2012), sefiala que, en este caso dos empresas de igul tamafio se unen
para provechar una oportunidad logistica, o sea; lo hacen con el objetivo de
conseguir conjuntamente aquello que probablemente no podrian lograr por

separado.
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.  MATERIALES Y METODOS

3.1. Tipo de estudio y disefio de contrastacion de hipotesis

La exploracion serd aplicada, ya que estaré orientado a la solucion de un problema
practico identificado en Olva Courier. Estos hallazgos permitirAn mejorar los
servicios de distribucion, optimizando los procesos logisticos y contribuyendo
eficiencia. Se diferencia por tener determinacion practica y bien definida, es decir,
se explora para modificar, actuar o provocar cambios en un establecido sector de
la realidad, Carrasco (2007).

El enfoque sera cuantitativo, una forma de investigacion en la cual Hadi et al.,
(2023). Afirman que, “se basa en una metodologia cientifica rigurosa, donde se
establecen hipotesis previamente y se busca probarlas mediante el uso de técnicas
estadisticas”, para analizar y medir los datos se aplicara en escala de Likert y sus
procesos se ejecutaran aplicando SPSS encargado de dar desenlaces estadisticos,

como el P-valué, la tabla de frecuencia y el coeficiente correspondiente.

La investigacién tendra un enfoque descriptivo correlacional, dado que este
enfoque se basa en un analisis en el que las investigaciones de campo contribuyen
a la obtencién de datos durante el andlisis, y correlacional porque se llevara a cabo

para evaluar las dos variables a través de técnicas de analisis estadistico.
Disefio de contrastacion de hipétesis

Se utilizard un enfoque de disefio no experimental porque el estudio se llevara a
cabo sin alterar deliberadamente las variables. Las variables dependientes no se
modificaran intencionalmente para examinar su impacto sobre otras; en cambio, se

observaran dentro de su entorno natural para su analisis, Hernandez et al., (2014).

En este sentido, la investigacion cumplo con el disefio no experimental ya que, las
variables de estudio no fueron adulteradas, sino observadas en el contexto real de
la empresa Olva Courier en Tumbes. Los datos se recoletaron directamente de los
clientes frecuentes de la organizacibn mediante encuestas estructuradas, con el
propésito de conocer sus percepciones sobre las practicas de RSC y su relacién
con los servicios de distribucion. De este manera, el estudio se limitd a describir y

correlacionar las variables en un momento especifico, sin intervencion alguna del
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investigador en el comportamiento de los fendmenos analizados, lo cual
corresponde a un disefio no experimental de tipo correlacional; Hernandez et al.,
(2014).

El disefio correlacional se esquematiza de la siguiente manera:
Ox
"
N OTy

Nomenclatura Significado
m: Muestra
Ox: Variable 1: Responsabilidad Social
corporativa
Oy: Variable 2: Servicios de Distribucion
r: Correlacién entre dichas variables

3.2. Poblacion y muestra

Poblacién

La poblacion se radica por todos los clientes de la empresa Olva Courier en el
distrito de Tumbes durante el afio 2025, quienes hicieron uso de los servicios de
distribucion en sus diferentes modalidades. Esta definicion responde al concepto
de Carrasco (2007), que hace referencia que la poblacion “Es el conjunto de todos
los elementos (unidades de andlisis) que pertenecen al &mbito espacial donde se
desarrolla el trabajo de investigacion”.

Sin embargo, debido a limitaciones logisticas de acceso, no fue posible abarcar a
la totalidad de clientes. Por ello, se trabajé con una poblacién accesible, la cual
estuvo constituida por 150 clientes frecuentes proporcionados en la base de datos
el gerente de la empresa. Este grupo representd a los usuarios con mayor
recurrencia en el uso de los servicios y permitid aplicar los instrumentos de
recoleccion de datos de manera directa y factible. Esta precisién garantizo la validez
metodoldgica del estudio, ya que se reconocid que los resultados obtenidos
derivaron del grupo accesible y no necesariamente del universo completo de

clientes.
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Muestra

Dado que se contd con acceso a la totalidad de los clientes pertenecientes a la
poblacion definida, no se aplicé un proceso de seleccion muestral. En este sentido,
el estudio adopté un enfoque de tipo censal, entendiendo este como el proceso
mediante el cual se incluyen todos los elementos de la poblacion en el anélisis
Hernandez et, al (2014). Bajo este criterio, la muestra coincidié plenamente con la
poblacion total, por lo que no fue necesaria la utilizacibn de una técnica de

muestreo.

3.3. Meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccion

Cuantitativo
Se focalizan en efectuar estudios neutrales y estadisticos; recolectados a manera
de encuestas, cuestionarios, mediante la empleacion de estratégias informaticas

para controlar las cifras estadisticas, Albornoz et al. 2023 (p. 47).

Encuesta

La encuesta es un proceso de estudio usado para obtener datos de un extenso
grupo de individuos. Es una herramienta ajustable y asequible que permite a los
estudios la recopilaciéon de datos acerca de comportamientos, actitudes, puntos de

vista y demografia de un grupo de estudio, Medina et al. 2023 (p.23).

Cuestionario

Segun Mejia (2005), los cuestionarios se clasifican en dos categorias:
estructurados; que se presentan de manera cerrada, y no estructurados; que se
presentan de manera abrupta, (p.57).

El cuestionario fue el principal instrumento de recoleccién de datos, aplicado a los
clientes frecuentes de la empresa Olva Courier en Tumbes. Se proyect6 en base a
los indicadores y dimensiones establecidas en los modelos tedricos de Sanchez et
al (2019) para la variable RSC y de Diéz de Castro (2004) para la variable servicios
de Distribucién. Ambos autores constituyen referentes reconocidos en la literatura
sobre gestion empresarial y marketing, respectivamente, cuyos constructos han
sido aplicados en investigaciobes previas con adecuados niveles de validez y

confiabilidad.
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En el caso de la RSC, se tomaron las tres dimensiones propuestas por Sanchez et.
al (2019): social, econémica y medioambiental, que abarca indicadores como
seguridad y salud, diversidad e igualdad, productividad, desarrollo econémico y
cumplimiento de normas ambientales. Estos items fueron adaptados al contexto
operativo de la empresa Olva Courier, reformulando su redaccion para facilitar la
comprension de los clientes encuestados.

Respecto a la variable Distribucién, se adaptaron las dimensiones tedricas
planteadas por Diéz de Castro (2004): estructura vertical y estructura horizontal.
Los indicadores asociados; tiempos de entrega, satisfaccion del cliente, tasa de
devoluciones, costo de distribucion, coordinacion efectiva y alianzas estratégicas,
se mantuvieron en coherencia con el modelo original, ajustando los items a las
caracteristicas del servicio logistico y de mensajeria de Olva Courier.

El instrumento final se estructurd en base a la escala de Likert de cinco puntos, con
valores que oscilaron entre “Totalmente en desacuerdo” (1) y “Totalmente de
acuerdo” (5). Ademas, se realizd una prueba piloto con 30 clientes, obteniéndose
un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.82, 0.91; lo que confirmd la confiabilidad del

cuestionario adaptado Mejia (2005).

3.4. Anélisis de confiabilidad

Mejia (2005), indica que; el Alfa de Cronbach necesita solo una aplicacion del
instrumento de evaluacién y genera resultados que varian entre 0 y 1. Su beneficio
se basa en que no es preciso separar los elementos del instrumento de evaluacién
en dos partes, sencillamente se lleva a cabo la evaluacién y se calcula el coeficiente
(p.90).

Para determinar la fiabilidad del instrumento, se aplicé una prueba piloto a 30
clientes de la empresa Olva Courier en Tumbes. El andlisis se realiz6 mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach, dado que este indice permite medir la consistencia
interna entre los items que conforman una variable. De acuerdo con, valores iguales
o superiores a 0.70 representan una confiabilidad aceptable, y aquellos superiores
a 0.80 se consideran de alta confiabilidad; Mejia (2005).
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Tabla 1: Confiabilidad del instrumento

Rango Confiabilidad
a=0.90 Excelente
0.80=a0<0.90 Buena
0.70=a<0.80 Aceptable
060=<a<0.70 Cuestionable
0.50=<a<0.60 Pobre

a <0.50 Inaceptable

Los resultados obtenidos se presentan a continuacion:
Tabla 2: Confiabilidad de la variable RSC

Alfa de Cronbach N° de clientes
0.82 30

Fuente: Encuesta

Dimension social: a = 0.715 — confiabilidad aceptable y se procede a la aplicacion

de la encuesta .

Estadisticas de Fiabilidad de Escala
Alfa de Cronbach
escala 0.715

Dimensién econdmica: a = 0.710 — confiabilidad buena y se procede a la aplicacion

de la encuesta.

Estadisticas de Fiabilidad de Escala
Alfa de Cronbach
escala 0.710

Dimension medioambiental: a = 0.804 — confiabilidad alta y se procede a la

aplicacién de la encuesta.
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Estadisticas de Fiabilidad de Escala
Alfa de Cronbach
escala 0.804

Tabla 3: Confiabilidad de la variable Servicios de Distribucién

Alfa de Cronbach N° de clientes
0.91 30

Fuente: Encuesta

Dimension estructura vertical: a = 0.893 — confiabilidad muy alta.

Estadisticas de Fiabilidad de Escala
Alfa de Cronbach
escala 0.893

Dimensioén estructura horizontal: a = 0.739 — confiabilidad buena.

Estadisticas de Fiabilidad de Escala
Alfa de Cronbach
escala 0.739

Los coeficientes obtenidos evidenciaron que todas las dimensiones evaluadas
alcanzaron niveles que van desde una confiabilidad aceptable hasta una muy alta,
ubicandose por encima del umbral minimo de 0.70 recomendado para estudios en
fase aplicada, Mejia (2005); En consecuencia, el instrumento demostrd poseer una
consistencia interna adecuada, lo que permitié continuar con la etapa de aplicacion

a la poblacion total sin requerir ajustes adicionales.
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3.5. PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Procesamiento de datos

Tabla 4: Resumen de procesamiento de datos

Resumen de procesamiento de datos

Casos
Valido Perdidos Total

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
V1:RESPONSABILIDAD

30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
SOCIAL CORPORATIVA
V2: SERVICIOS DE

30 100,0% 0 0,0% 30 100,0%
DISTRIBUCION

El tratamiento de la informacion permitié clasificar las calificaciones obtenidas en el
estudio piloto, lo que simplificé la interpretacion inicial del comportamiento de las
variables segun las opiniones de los participantes en la encuesta. Estas cifras
resultaron valiosas para confirmar la consistencia interna del cuestionario y
garantizar su organizacion para su uso final. Con base en estos datos, se
establecid que la informacion procesada seria posteriormente examinada utilizando
métodos de estadistica inferencial, para lo cual se revisara la validez de los
supuestos pertinentes, como la distribucion de la informacién, con el objetivo de
elegir el coeficiente de correlacién apropiado durante la fase de analisis de

resultados, Hernandez et al. (2014).

Andlisis de datos

Cuando se hayan recogido los datos, se llevara a cabo un estudio de los hallazgos
obtenidos, centrandose en el objetivo general de la investigacion y los objetivos
especificos. Los hallazgos se discutiran y se compararan con la base teérica y los
estudios previos, lo que facilitara la identificacion de similitudes, diferencias y
aportes significativos para abordar el problema.

Por consiguiente, se podra verificar las hipotesis planteadas y decretar como la
RSC subvenciona en los servicios de distribucion en la empresa Olva Courier. Este
estudio, también facilitara la formulacién de propuestas especificas y sugerencias

gue ayuden a reforzar las practicas de responsabilidad social en dicho contexto.
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3.6. Hipotesis

Hipotesis general

Ha: Existe relacion positiva en la responsabilidad social corporativa con la

percepcion de los servicios de distribucién en Olva Courier en Tumbes.

Ho: No existe relacion positiva en la responsabilidad social corporativa con la

percepcion de los servicios de distribucion en Olva Courier en Tumbes.

Hipotesis especificas

Ha: Existe relacion positiva entre responsabilidad social de Olva Courier con la

percepcion de los servicios de distribucion.

Ho: No existe relacion positiva entre responsabilidad social de Olva Courier con

la percepcién de los servicios de distribucion.

Ha: Existe relacion positiva en la percepcién de la responsabilidad econémica
con los servicios de distribucién de Olva Courier.

Ho: No existe relacion positiva en la percepcion de la responsabilidad econdémica

con los servicios de distribucién de Olva Courier.

Ha: Existe relacion positiva entre la percepcion de la responsabilidad

medioambiental con los servicios de distribucidon de Olva Courier.

Ho: No existe relacion positiva entre la percepciéon de la responsabilidad

medioambiental en los servicios de distribucidon de Olva Courier.
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3.7. Definicion y operacionalizacion de variables

Variable 1. Responsabilidad Social Corporativa.
Definicidon conceptual.

La RSC se refiere al conjunto de acciones llevadas a cabo por las organizaciones
que tienen repercusiones en los &mbitos social, ambiental, laboral y de derechos
humanos, generando responsabilidades y acuerdos tanto éticos como legales, a
nivel nacional e internacional.

Tabla 5: Responsabilidad Social Corporativa

Dimensiones Indicadores items Medicion y
escala de
Likert
Seguridad y salud
Formacion
Dimensién de (TED=1),
Social Diversidad e 1,2,3,4 (ED=2), (N=3),
igualdad (DA=4),
(TDA=5).
Accesibilidad
Productividad
Dimension de (TED=1),
Econdmica Desatrrollo 5,6,7,8 (ED=2), (N=3),
economico. (DA=4),
Productos y (TDA=5).
Servicios.
Gestion de
Dimension recursos naturales
Medioambiental . Minimizacion de (TED=1),
huella de carbono  2:10,11,12,  (ED=2), (N=3),
(DA=4),
Cumplimiento de (TDA=5).
normas
ambientales
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Variable 2: Servicios de distribucion.

Definicion conceptual

La distribucion abarca una serie de acciones que permiten que un producto

elaborado en un sitio especifico esté disponible para su adquisicion en ubicaciones
considerablemente alejadas.

Tabla 6: Servicios de distribucion

Dimensiones Indicadores ftems Medicion y
escala de
Likert
Tiempos de
entrega.
Estructura de (TED=1),
Vertical Nivel de 1,2,3,4,5,6, (ED=2), (N=3),
satisfaccion al (DA=4),
cliente. (TDA=5).
indice de

devoluciones.

Coste de
Estructura de distribucion. (TED=1),
Horizontal Coordinacion 7,8,9,10,11,12 (ED=2), (N=3),
efectiva. (DA=4),
Alianzas (TDA=5).

estratégicas.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS
Resultados descriptivos

Para el objetivo general: “Determinar la relacion de la responsabilidad social
corporativa con la percepcion de los servicios de distribucion en Olva Courier en
Tumbes”.

Tabla 7: Nivel de relacion de la responsabilidad social corporativa en los servicios de
distribucién.

Responsabilidad Social o o
) Servicios de Distribucién
Corporativa

Niveles Puntuacion N° Enc % Puntuacién N° Enc %
Alto 44 — 60 40 27% 44 - 60 62 41%
Medio 28 — 43 105 70% 28-43 80 53%
Bajo 12 - 27 5 3% 12 - 27 8 5%
Total 150 100% 150 100%

Fuente: Encuesta.

En la Tabla 7, respecto a la RSC, notamos que el 70% de quienes respondieron
(sumando 105 clientes) la calificaron como regular. Ademas, un 27% (40 de esos
clientes) la pusieron en un nivel bueno, y apenas un 3% (solo 5 clientes) la percibio
como deficiente. Estas observaciones indicaron que, en general, la firma fue vista
con una opinién algo favorable en cuanto a sus actos de responsabilidad social.

Sobre los servicios de distribucion, el 53% de los clientes (80 personas
encuestadas) les dio una nota media. Por otro lado, el 41% (62 clientes) las califico
como buenas, y 5% (8 clientes) las puso en una categoria baja. Este patron mostré
que la mayoria de los consumidores consideré el servicio de distribucion como

adecuado, con una parte considerable que reconocio un buen nivel de desempefio.
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Para el objetivo especifico 1: “Identificar la relacion de la responsabilidad social
con la percepcion de los servicios de distribucién de Olva Courier”

Tabla 8: Nivel de relacion de la responsabilidad social en los servicios de distribucion.

Dimensién Social Servicios de Distribucion

Niveles Puntuacién N° Enc % Puntuacion N° Enc %
Alto 14 -20 83 55% 44 - 60 62 41%
Medio 9-13 61 41% 28-43 80 53%
Bajo 4-8 6 4% 12 - 27 8 5%
Total 150 100% 150 100%

Segun la tabla 8, respecto a la dimension social de la RSC, vimos que 55% de los
encuestados (83 personas) la calificd como alta, luego del 41% (61 clientes) la puso
en un punto medio, y tan solo un 4% (6 usuarios) la marc6 como baja. Estos
resultados indicaron que la mayor parte de la clientela not6 favorablemente lo que
la compafiia hacia socialmente, como tratar bien, prestar atencion y preocuparse
por el bienestar del usuario.

Sobre los servicios de distribucion, el 53% de los consultados (80 clientes) las vio
a un nivel medio, mientras que 41% (62 personas) las puso en alto, y apenas el 5%
(8 clientes) las considerd bajas. Esta inclinacion revel6 que, por lo general, los
clientes consideraron el servicio de entrega como aceptable, aunque con una mayor

predominancia en la categoria intermedia.

Para el objetivo especifico 2: “Examinar la relacion de la responsabilidad
econOmica con la percepcion de los servicios de distribucion de Olva Courier”

Tabla 9: Nivel de relacion de la responsabilidad econémica en los servicios de distribucion.

Dimensién Econdmica Servicios de Distribucion

Niveles Puntuacion N° Enc % Puntuacion N° Enc %
Alto 14 -20 80 53% 44 - 60 62 41%
Medio 9-13 59 39% 28-43 80 53%
Bajo 4-8 11 7% 12 - 27 8 5%
Total 150 100% 150 100%
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Segun los hallazgos presentados en la Tabla 9, sobre el aspecto econémico de la
RSC, vimos que el 53% (80 personas que compraron) le dieron una calificacion
alta, mientras que casi el 39% (59 de ellos) la not6 en un punto intermedio, y apenas
un 7% (11 clientes) la puso en un escaldn bajo. Estos resultados indicaron que la
gran parte de los consumidores vio con buenos ojos aspectos como lo que cuesta
algo comparado con lo que vale, qué tan bien funciona el servicio y la sensacion de
justicia en los gastos que pone la compainia.

En cuanto a los servicios de distribucion, el 53% (80 personas encuestadas) les
dieron una nota media, después vino un 41% (62 clientes) que los vio en un grado
superior, y un 5% (8 clientes) que los clasific6 como deficientes. Este dictamen
sugiere que el rendimiento del servicio fue considerado en su mayoria como

suficiente, aunque con un espacio importante para recibir una opinion mejor.

Para el objetivo especifico 3: “Analizar la relacion entre la percepcion de la
responsabilidad medioambiental en los servicios de distribucion de Olva Courier”

Tabla 10: Nivel de relacién de la responsabilidad medioambiental en los servicios de
distribucion.

Dimension Medioambiental Servicios de Distribucion
Niveles Puntuacién N° Enc % Puntuacion N° Enc %
Alto 14 - 20 79 53% 44 - 60 62 41%
Medio 9-13 60 40% 28-43 80 53%
Bajo 4-8 11 7% 12 -27 8 5%
Total 150 100% 150 100%

En la Tabla N°10, respecto a como se percibe el aspecto medioambiental de la
RSC, notamos que 53% (79 clientes), le dio una calificacién alta. Entretanto, un
40% (60 clientes) la consider6 de nivel medio, y tan solo un 7% (11 personas) la
evalué como baja. Estos datos indican que una buena cantidad de clientes vio con
buenos ojos las acciones de la compafiia dirigidas a cuidar el planeta, tales como
seguir las normas ecoldgicas y adoptar métodos mas amigables con el entorno.

Ahora bien, sobre lo que concierne a los servicios de distribucidén, un 53% de los
clientes (80 personas encuestadas) le puso una nota media. Después, un 41% (62

clientes) la calificé de alta, mientras que un 5% (8 clientes) la marcé como baja.
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Este reparto demuestra que el servicio de distribucion fue en general visto como
decente, inclinAndose bastante hacia una opinién buena.
Resultados inferenciales.

Tabla 11: prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1:RESPONSABILID ,103 150 ,001 942 150 ,000
AD SOCIAL
CORPORATIVA
V2: SERVICIOS DE ,113 150 ,000 ,948 150 ,000
DISTRIBUCION

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Para estudiar como se comportaban los datos y asi poder seleccionar el método
estadistico inferencial correcto, hicimos las pruebas de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov con la correccién de Lilliefors y la de Shapiro-Wilk. Estas pruebas se
aplicaron a las variables de RSC y la de Servicios de Distribucion, usando una
muestra de 150 clientes.

Los resultados indicaron que, para la variable de RSC, el valor de significancia fue
p= 0.001 con Kolmogorov-Smirnov y p = 0.000 con Shapiro-Wilk. Igualmente, para
la variable de Servicios de Distribucion, los valores de significancia resultaron ser p
= 0.000 en las dos pruebas realizadas. En todos los escenarios, los valores de
significancia resultaron ser menores al umbral de 0.05.

Debido a esto, optamos por rechazar la hipotesis nula de normalidad, lo cual
significa que los datos de las dos variables no eran normales. Frente a este
panorama, consideramos adecuado utilizar pruebas estadisticas que no dependen
de la normalidad, seleccionando asi el coeficiente de correlacion Rho de Spearman,

ya que este no exige que la distribucion de los datos sea normal.

47



Para la hipotesis general
Ha : Existe relacion positiva en la responsabilidad social corporativa con la

percepcion de los servicios de distribucion en Olva Courier en Tumbes.

Ho : No existe relacion positiva en la responsabilidad social corporativa con la

percepcion de los servicios de distribucion en Olva Courier en Tumbes.

Tabla 12: Correlacién de RSC y los Servicios de Distribucion

Rho de Spearman RSC Servicios de
distribucion
Responsabilidad Coeficiente de 1,000 ,584**
social corporativa correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Servicios de Coeficiente de ,584** 1,000
distribucion correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

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

En la tabla 12, los resultados del estudio de correlacion, usando el coeficiente Rho
de Spearman, revelaron que el valor era r=0.584 al comparar la Responsabilidad
Social Corporativa con los Servicios de Distribucidn. Esto significa que habia un
vinculo positivo de intensidad media entre estos dos aspectos.

Ademas, el valor de significancia bilateral resulté ser p= 0.000, el cual se ubic6 por
debajo del nivel de significancia que se habia fijado (a = 0. 05y a = 0. 01). Esto
comprueba que el vinculo hallado es importante desde el punto de vista estadistico.
En consecuencia, se rechazd la hipétesis nula (Hy) y se aceptd la hipétesis
alternativa (Ha), llegando a la conclusion de que si hay una conexion relevante entre
la rsc y los servicios de distribucion de Olva Courier, segun lo que pensaron los

clientes que respondieron al sondeo.
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Hipotesis especifica 1.

Ha : Existe relacion positiva entre responsabilidad social de Olva Courier con la
percepcion de los servicios de distribucion.

Ho : No existe relacion positiva entre responsabilidad social de Olva Courier con
la percepcion de los servicios de distribucion.

Tabla 13: Correlacion de dimension social y los servicios de distribucion.

Dimension Servicios de
Rho de Spearman

social distribucion

Coeficiente de 1,000 ,371**
Dimension social correlacion

Sig. (bilateral) . .000

N 150 150
Responsabilidad Coeficiente de , 371 1,000
Social Corporativa correlacion

Sig. (bilateral) .000

N 150 150

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

Las cifras del analisis de correlacion, calculadas con el coeficiente Rho de
Spearman, indicaron un valor de r = 0.371 al comparar el aspecto social de la RSC
con lo que respecta a los servicios de distribucién. Esto daba a entender que habia
un vinculo positivo, moderado, entre esos dos elementos.

Asimismo, el valor de significancia bilateral obtenido fue p < 0.000, el cual resulté
ser inferior al umbral de significancia que se habia establecido con anterioridad,
probando que la conexion encontrada si es importante a nivel estadistico.

En consecuencia, se descarté la hipotesis nula (Hy) y se aceptd la hipdtesis
alternativa (Ha), llegando asi a la determinacion de que el componente social de la
RSC si tiene una conexién importante con cédmo los usuarios encuestados ven la

prestacion de los servicios de distribucion de Olva Courier.
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Hipotesis especifica 2.

Ha : Existe relacion positiva en la percepcion de la responsabilidad econémica con
los servicios de distribucion de Olva Courier.

Ho : No existe relacion positiva en la percepcion de la responsabilidad econémica
con los servicios de distribucion de Olva Courier.

Tabla 14: Correlacion de dimension econdmica y los servicios de distribucion.

Dimensién Servicios de
Rho de Spearman o o
econémica distribucioén

Coeficiente de 1,000 ,400**
Dimension correlacion
economica Sig. (bilateral) : .000

N 150 150
Responsabilidad Coeficiente de ,400** 1,000
Social Corporativa correlacion

Sig. (bilateral) .000

N 150 150

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

Los resultados del andlisis de correlacion, calculados con el coeficiente Rho de
Spearman, revelaron una r =0.400 entre lo econdmico de la RSC y los servicios de
distribucién. Esto significa que hay un vinculo positivo de magnitud moderada, entre
estos dos factores.

Ademas, el valor de significancia de bilateral fue de p = 0. 000, un nimero inferior
al nivel de significancia que se habia fijado antes (a = 0. 05 y a = 0. 01), lo que
quiere decir que la conexidén que vimos es realmente importante a nivel estadistico.
Por lo tanto, se rechazé la hipétesis nula (Hy) y se aceptd la hipotesis alternativa
(Ha). Asi se concluye que el componente econdémico de la responsabilidad social
corporativa si tiene que ver de forma notable con como ven los usuarios los

servicios de distribucion de Olva Couirier.
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Hipotesis especifica 3.

Ha : Existe relacion positiva entre la percepcion de la responsabilidad
medioambiental con los servicios de distribucion de Olva Courier.

Ho : No existe relacion positiva entre la percepcion de la responsabilidad
medioambiental en los servicios de distribucién de Olva Courier.

Tabla 15: Correlacion de dimension medioambiental y los servicios de
distribucion.

Rho de Spearman Di.mensi.()n S(.arvi.cios. de
medioambiental distribucion
Coeficiente de 1,000 ,247**
Dimension correlacion
medioambiental Sig. (bilateral) . .002
N 150 150
Responsabilidad Coeficiente de 24T** 1,000
Social Corporativa correlacion
Sig. (bilateral) .002
N 150 150

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

Los hallazgos del andlisis de correlacion, calculadas con el coeficiente Rho de
Spearman, revelaron que la correlacion entre el porte medioambiental de la
responsabilidad social corporativa y lo que se ofrece en servicios de distribucion fue
de r=0. 247. Esto quiere decir que existe un vinculo positivo, pero débil, entre estas
dos variables.

Aparte, el valor de significancia bilateral que se consigui6 fue p = 0. 002, el cual
esta por debajo del limite de importancia fijado (a = 0. 05y a = 0. 01), sefalando
gue la conexion vista es importante a nivel estadistico.

Asi pues, se rechazé la hipétesis nula (Hy) y se dio por buena la hipétesis alterna
(Ha), concluyendo que la parte medioambiental de la RSC si tiene un vinculo
significativo en como los encuestados ven los servicios de distribucion de Olva
Courier.

No obstante, el grado moderado de la correlacion sugirié que, si bien dichas
gestiones son valiosas, todavia es posible potenciarlas para influir mas en como las

ven los clientes.
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4.2. DISCUSION

Con respecto al objetivo general, analizar la relacion entre la responsabilidad social
corporativa y los servicios de distribucion; los indicios obtenidos revelaron la
presencia de una relacion positiva moderada y estadisticamente significativa entre
la RSC vy los servicios de distribucion (Rho de Spearman = 0.584; p < 0.01). Este
hallazgo se alineé con las observaciones de Hernandez et. al (2014), quienes
argumentaron que las organizaciones que incorporan la responsabilidad social en
su administracion perciben una mayor satisfaccion del servicio por parte de sus

clientes.

No obstante, los resultados obtenidos no se alinearon del todo con lo que mencioné
Sanchez et. al (2019),quien sefaldé que la responsabilidad social corporativa no
influye significativamente en la percepcion de los servicios de distribucion,
considerando que los clientes priorizan aspectos operativos como la rapidez, el
respeto a los plazos de entrega y el costo del servicio. Por otro lado, los hallazgos
de este estudio revelaron que la responsabilidad social corporativa si tenia una
conexién relevante con los servicios de distribucion. Esto podria explicarse por las
caracteristicas especificas de la empresa y el hecho de que los clientes de Olva

Courier en Tumbes valoraban mas las practicas responsables.

A través del analisis descriptivo, se evidenci6 que la RSC se situd
predominantemente en un nivel medio (70%), seguida por un nivel alto (27%). Por
otro lado, los servicios de distribucion mostraron una distribucion similar,
predominando el nivel medio (53%) y con una notable inclinacién hacia el nivel alto
(41%). Estos hallazgos apoyaron la afirmacion de Castilo (2011), quien menciond
que, en las empresas de servicios, la percepcion de la responsabilidad social tiende

a posicionarse en niveles intermedios cuando se estan afianzando las practicas.

En cuanto al objetivo especifico 1, que buscé identificar la relacion entre la
responsabilidad social y la percepcion de los servicios de distribucién, los
resultados indicaron una relacion positiva significativa de baja a moderada
magnitud (Rho = 0.371; p < 0.01). Ademas, se observo que el 55% de los clientes
vio la dimension social en un nivel alto, lo que reflejé6 una buena valoracién de

aspectos como el trato justo, la atencion al cliente y la capacitacion del personal.
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Este resultado es coherente con el estudio de USIL (2017), quien afirmé que la
dimensién social impacta positivamente en la percepcion del servicio, aunque no

es el Unico factor clave.

Respecto al objetivo especifico 2, que se enfocd en analizar como la
responsabilidad econdmica se relaciona con la percepcion de los servicios de
distribucion, los resultados mostraron una relacion positiva moderada y
estadisticamente significativa (Rho = 0.400; p < 0.01). Asimismo, el 53% de los
participantes del estudio valord la dimension econémica en un nivel alto, lo que
demuestra que los clientes aprecian factores como la eficiencia del servicio, los
precios razonables y la relacion costo-beneficio. Este resultado coincide con las
afirmaciones de Ramirez y Matos (2021), quienes sefialaron que la dimension
econdémica es uno de los principales aspectos que impactan la valoracion de los

servicios de distribucion.

El objetivo especifico 3, enfocado en examinar la conexién entre como se percibe
la responsabilidad medioambiental y los servicios de distribucion, mostré una
asociacion positiva de baja intensidad, pero que resulta estadisticamente
significativa (Rho = 0.247; p < 0.01). Aunque un 53% de los consumidores identifico
la dimension medioambiental en un nivel elevado, su efecto en la percepcién del
servicio fue inferior si se compara con las dimensiones social y econdémica. Este
hallazgo coincide con lo que mencion6 Sanchez et. al (2019), quien afirmé que los
clientes valoran las iniciativas medioambientales, aunque estas tienden a tener un
efecto menos inmediato en la percepcion del servicio dentro de las empresas del

sector logistico.
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V. CONCLUSIONES

1. En el estudio sobre la responsabilidad social corporativa y la percepcion de
los servicios de distribucion de Olva Courier en Tumbes, se demostro de que
la RSC captd una asociacion positiva, moderada y significativa desde el
punto de vista estadistico con los servicios de distribucién de Olva Courier.
Este hallazgo fue respaldado por un coeficiente de Spearman Rho de 0.584
(p < 0.01). Adicionalmente, a nivel descriptivo, un 70% de los consumidores
reconocio la responsabilidad social empresarial en un nivel medio, mientras
que el 27% lo hizo en un nivel alto. En cuanto a los servicios de distribucion,
fueron valorados en su mayoria en un nivel medio (53%), con una tendencia
notable hacia el nivel alto (41%), lo que demostré una percepcion positiva

acerca de ambas variables.

2. Se determind que la dimension social de la responsabilidad social
corporativa mostré0 una relacion positiva y significativa en términos
estadisticos con los servicios de distribucion, demostrada por un coeficiente
Spearman Rho de 0. 371 (p <0.01), indicando asi una relacién de intensidad
baja a moderada. Ademas, el analisis descriptivo reveld que el 55% de los
encuestados evalud esta dimension en un nivel alto y el 41% en un nivel
medio, sugiriendo que el trato, la atencion y la equidad impactaron

favorablemente en la percepcién del servicio.

3. La dimensién econdmica se relacion6 de manera positiva, moderada y con
significancia estadistica con los servicios de distribucion, avalada por un
coeficiente Spearman Rho de 0. 400 (p < 0.01). En el analisis descriptivo, el
53% de los usuarios percibié esta dimension en un nivel alto y un 39% en
uno medio, lo que evidencié que aspectos como la eficiencia del servicio,
precios justos y la relacion costo—beneficio fueron factores clave en la

evaluacion del servicio de distribucion.
4. En cuanto a la responsabilidad medioambiental, mostré una relacion

positiva, aunque de menor magnitud, pero significativa estadisticamente con

los servicios de distribucién, con un Rho de Spearman de 0.247 (p < 0.01).
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En términos descriptivos, el 53% de los clientes valoré esta dimension en un
nivel alto y el 40% en un nivel medio, lo que sugirié que, aunque los clientes
reconocieron las practicas ambientales, su impacto en la percepcion del
servicio fue inferior en comparacion con las dimensiones social y econdémica.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda que futuras investigaciones amplien el analisis incorporando
variables como satisfaccion, fidelizaciéon y reputacién corporativa, asi como
comparaciones con otras empresas del sector Courier, con la finalidad de
profundizar el conocimiento sobre los factores que influyen en la percepcion

del servicio.

2. Se sugiere que Olva Courier incluya la responsabilidad social corporativa
dentro de su estrategia y evaluacion de gestién, creando objetivos e
indicadores que faciliten la supervision continua del desempefio social,
econdmico y ambiental de la firma. Esto busca fortalecer una propuesta de

valor centrada en la satisfaccién y la confianza del cliente.

3. Se recomienda mejorar la eficiencia financiera mediante la evaluacion
constante de los plazos de entrega, la organizaciéon de tarifas y los
procedimientos de operacion, con el objetivo de garantizar que el servicio
preserve un balance apropiado entre precio, rapidez y calidad, lo que a su

vez incrementara la competitividad de la firma en el mercado regional.

4. Se sugirio unificar la gestion ambiental a través de la adopcion de habitos
sostenibles, como la utilizacion de materiales reciclados, la digitalizacién de
archivos y la mejora de las rutas de entrega, con la finalidad de minimizar el
efecto ambiental de las actividades y mostrar una imagen empresarial

comprometida.
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ANEXOS

Anexo 1. Solicita autorizacion para ejecucion de tesis
"Aio del bicentenario de la consolidacién de nuestra independencia y de la
conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

Tumbes, 13 de diciembre del 2024.
Carta N° 001- 2024/ JJQC
Sefor: Martin Yesan Rosillo.
Gerente de Olva Courier de Tumbes.
Ciudad.

Asunto: Autorizacion y facilidades de informacion para ejecucion de tesis.

Tengo el agrado de saludarlo muy cordialmente y hacerle de conocimiento que el
suscrito estudiante en administracion de la Escuela Profesional de Administracion,
Facultad de Ciencias Econdmicas, Universidad Nacional de Tumbes, presenta el
proyecto de tesis; “Responsabilidad social corporativa y la distribucién en la empresa
Olva Courier, Tumbes, 2024"; Para alcanzar el objetivo académico se requiere de
informacion pertinente de su institucion. Por tal motivo solicito a usted la debida
autorizacion para que me proporcione la informacion indicada y facilidades para la
aplicacion de técnicas de recoleccion de datos (Encuestas e informacion pertinente)
en su institucion, informacion que sera empleada de manera confidencial por el
suscrito.

Sin otro particular quedo de usted.
Atentamente,

A\~

Est. Querevalt Carbajal Jessu Jakob

Tesista
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Anexo A. M

atriz de consistencia

Titulo: Responsabilidad social corporativa y la percepcion de los servicios de distribucion en la empresa Olva Courier, Tumbes 2025.

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Metodologia

Problema general:

PG: ¢Qué relacion tiene la responsabilidad
social corporativa con la percepcion de los
servicios de distribucion en Olva Courier en
Tumbes?

Problemas especificos

1. ¢Como se relaciona la responsabilidad
social con la percepcion de los servicios

de distribucion de Olva Courier?

2. ¢Cuél es larelacion de la percepcion de la

responsabilidad econémica en los

servicios de distribucion de Olva Courier?

3.  ¢Qué relacion existe entre la percepcion
de responsabilidad medioambiental con
los servicios de distribucion de Olval

Courier?

Objetivo general

OG: Determinar la relacion de la
responsabilidad social corporativa con la
percepcién de los servicios de distribucion
en Olva Courier en Tumbes.

Objetivos especificos.

1. Identificar la relacion de la
responsabilidad social con la percepcion

de los servicios de distribuciéon de Olval

Courier.

2. Examinar la relacion de la
responsabilidad economica con I
percepcibn de los servicios de

distribucién de Olva Courier.

3. Analizar la relacion entre la percepcion
de la responsabilidad medioambiental
con los servicios de distribucion de Olval

Courier.

Hipdtesis general

HG: Existe relacion positiva en la
responsabilidad social corporativa con la
percepcién de los servicios de distribucién en
Olva Courier en Tumbes.

Hipotesis especificas.

1. Existe relacion positiva entre
responsabilidad social de Olva Courier con
de servicios de

la percepcion los

distribucion.

2. Existe relacion positiva en la percepcion de
la responsabilidad econémica con los

servicios de distribucion de Olva Courier.

Existe relacion positiva entre la percepcion
de la responsabilidad medioambiental con
los servicios de distribucion de Olval

Courier.

Variable 1: Responsabilidad
social corporativa.

Dimensiones:
Social

Econdémica
Medioambiental

Variable 2: Distribucion.

Dimensiones:
Estructura Vertical

Estructura Horizontal

Tipo descriptivo -
correlacional

No experimental
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Anexo B. Matriz de operacionalizacion.

Titulo: Responsabilidad social corporativa y la percepcion de los servicios de distribucion en la empresa Olva Courier, Tumbes 2025.

Variabl Ty . . Di ; Indicad Escala de |
ariables Definicion conceptual Definicion operacional Imensiones ndicaaores dicié tems
medicién
Sanchez et. al., (2019) “La responsabilidad Seguridad y salud.
social corporativa, es un término que hace| Se aplica el cuestionario para la Dimensién social Formacion.
referencia al conjunto de actividades de lagV@nable .VESPOHSabllldad S.OCIc’il| Diversidad e igualdad.
) o g ) Icorporatlva donde se realizaran Accesibilidad )
Variable 1. organizaciones que producen un impacto en e preguntas por cada dimension y sus B odctvidad Ordinal c_o,n
ambito social, laboral, medioambiental y de losjindicadores, utilizando la escala de Dimension : valoracion
i si P ;
igaci i i Desarrollo econémico. Likert
LaR bilidag (d€rechos humanos generando obligaciones ylikert para conocer el nivel de econémica —
a Responsabilida _ - acuerdo y desacuerdo de las Uso de productos y servicios.
Social compromisos, legales y éticos tanto de| . .
Corporativa . personas y definir las opciones de Gesiond I
" |manera nacional como de manerafespuesta. estion de recursos naturales
internacional” (p.17). . . Minimizacién de huella de
Dimension
. . carbono.
medioambiental
Cumplimiento de normas
ambientales.
Diéz de Castro (2004) “Entendemos por Tiempos de entrega
distribucién la funcién que permite el traslado de Se utiliza un cuestionario para la
productos y servicios desde su estado final de variable SErvicios de distribucion, en ) Nivel de satisfaccion al cliente _
oroduccion al de adquisicién y consumo el que se haran interrogantes sobre  [Estructura vertical _ Ordinal con
b o el coniunto de actividad 1:| ) cada dimension y sus indicadores, Indice de devoluciones valoracion
: abarcando el conjunto de activiaaaes o 1iujos . .
Variable 2. I I empleando la escala de Likert para Likert
necesarios para situar los bienes y servicios determinar el grado de aprobacion o
roducidos a disposicion del comprador final i0 — —~
N p p p desaprobacion de las personas y Coste de distribucion
Servicios de (individuos u organizaciones) en las condiciones el |establecer las alternativas de

Distribucién

lugar, tiempo, forma y cantidad adecuados" (P. 6).

respuesta.

Estructura horizontal

Coordinacién efectiva

Alianzas estratégicas
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Anexo C: Cuestionario de la variable responsabilidad social corporativa

Cuestionario adaptado para clientes en base a Sanchez et. al (2019) sobre la
responsabilidad social corporativa.

Estimado cliente,

Este trabajo de investigacién es de indole académico, su opinién es fundamental para
entender mejor su experiencia y percepcion sobre los servicios que ofrece Olva
Courier, asi como las medidas de responsabilidad social corporativa y la percepcion

de los servicios de distribucion de productos.
Instrucciones

o Lea cada pregunta detenidamente.

« Responda marcando la opcion que mas se aproxime a Su experiencia o
percepcion.

» Use la siguiente escala valorativa para sus respuestas:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

o k~ 0N PE

Totalmente de acuerdo

iGracias por su participacion!
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NO

Pregunta

TED

ED

| e

DA

TD

Aspecto social

La empresa se preocupa por la seguridad y
bienestar de sus clientes durante la entrega de

envios.

El personal esté capacitado y brinda un servicio
eficiente al atenderlo.

La empresa trata con igualdad y respeto a

todos sus clientes sin distincion alguna.

Olva Courier ofrece un servicio accesible para
todos los usuarios, sin generar barreras de

atencion.

Aspecto econémico

El servicio brindado por la empresa es rapido y
eficiente.

La empresa contribuye al desarrollo econémico
local mediante la generacién de empleo o

servicios logisticos.

Los precios del servicio son justos en relacion

con la calidad ofrecida.

Estoy satisfecho con la calidad del servicio y la

atencion que brinda Olva Courier.

Aspecto medioambiental

Olva Courier busca reducir el impacto

ambiental en sus operaciones.

10

La empresa utiliza materiales y empaques eco

amigables en la entrega de productos.

11

La empresa cumple con las normas
ambientales vigentes en el desarrollo de sus

Servicios.

12

Valora que la empresa promueva acciones 0
campafias ambientales en beneficio de la

comunidad.
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Anexo D: Cuestionario de la variable servicios de distribucién

Cuestionario adaptado para clientes en base a Diéz de Castro (2004), sobre los

servicios de distribucion.

Estimado cliente,

Este trabajo de investigacién es de indole académico, su opinién es fundamental para
entender mejor su experiencia y percepcion sobre los servicios que ofrece Olva
Courier, asi como las medidas de responsabilidad social corporativa y la percepcion

de los servicios de distribucion de productos.
Instrucciones

o Lea cada pregunta detenidamente.

« Responda marcando la opcion que mas se aproxime a Su experiencia o
percepcion.

» Use la siguiente escala valorativa para sus respuestas:

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

a k~ 0N PF

Totalmente de acuerdo

iGracias por su participacion!
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N° | Pregunta TED |ED | N DA | TD
=1 = =3 | =4 =
Estructura Vertical

1 | Se siente satisfecho(a) con el tiempo de
entrega de los productos a su destino.

2 | La empresa cumple con los plazos de
entrega.

3 | Esta complacido(a) con el servicio de la
empresa en sus envios y la recepcion de
productos.

4 | El trato del personal de la empresa
contribuye a su satisfaccion cémo cliente.

5 | La empresa gestiona las devoluciones de
productos de manera rapida y eficiente.

6 | Olva Courier informa oportunamente sobre
posibles retrasos en las entregas.

Estructura Horizontal

7 | Los costos de envio de Olva Courier son
razonables

8 | La empresa coordina adecuadamente los
procesos de envio y recepcion de
productos.

9 | La comunicacion sobre mis envios es
clara y oportuna.

10 | Las tarifas de envio son competitivas en el
mercado.

11 | Olva Courier mejora continuamente su
servicio de distribucion.

12 | Olva Courier colabora con otras

organizaciones para optimizar sus
servicios de distribucion.
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Anexo E. Andlisis de confiabilidad de la variable Responsabilidad social corporativa

(RSC)

lerdo

Totalmente en

lerdo

End

Neutral
De acuerdo

1te de acuerdo

Tc

40

42

30

41

29

41

39

40

37
39

45

42

43

31

39

39

38

42

40

47

40

35

4

42

45

36

29

33

29

30

28

35
38
39
39
30
37

39
35
a8
28

39
39
36
36
32
35
28

4

43

26
37
47
31

48

36
35

42

31

37
26

12

11

10

9
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41

32
35
38
28
29
23
35
36

29
41

33
31

38
36
29

36
39

35
30
38
38
33

32
21

35
31

25
30

35

25
35

41

33
30
30
35
33
35
33
37
37
26

45

38
26
28
37
36
31

31

35
18
36
26
36

19
41

33
21

25
25
33
36

30
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4 5
2 1
1.33 [1.45

4 3 4 5 4 3 4 3 4 2 45
2 4 4 4 4 2 3 2 2 1 31
1.15 [1.13[1.09] 1.10 [1.16 [ 1.26 [1.48 0.63|0.65/0.52

Sumatoria de
varianza de 12.96
los items
Varianza de la
suma de los | 37.1358

items
k= 12
Alfa de
Cronbach 071034

Donde,

k = El nimero de items

¥ 57 = Sumatoria de varnanzas de los items
sT°= Varianza de la suma de los items.

a = Coeficiente de alfa de Cronbach
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Anexo F: Andlisis de confiabilidad de la variable servicios de Distribucidn

5

lerdo

Tolamente en d

lerdo

Neutral
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

End

48

35
39
48

39
36
42

33
42

48

39
36

38
38

32
47
35
38
49

37

47
35
41

39
28
35
38
33
50
32
29
28

12

28
43

39
35
41

29
35
32
38
47
39

31

33
[ 32

21

36
39
31

41

28
36
28
31

37
21

32
29
28
43

38
38

11

10

9
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38

30

28

18
25

40

31

28

37
36

35

42

22

23

41

15
23

37
19
32

25

38

32

32

38

28

4

28

37
38

36

35

36

38

28

26

29

20

40

37

31

37
33

37
19
16

37
26

50

30

23

32

36

33

37
20

26

43
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4 3 4 4| 3 5 2 | 4 3 | 3| a3 [a2
2 2 3 4 2 3 2 3 2 3 1 1 28
4 2 4 5 5 4 2 2 2 3 3 3 39
3 2 4 3 2 4 2 2 3 4 3 3 35
5 4 3 4 4 5 2 2 1 3 3 2 38
3 3 2 3 3 4 3 2 3 3 4 3 36
4 4 3 4 4 4 1 1 2 2 1 1 31
2 2 3 2 1 2 1 1 2 2 2 3 23
3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1 2 25
4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 2 4 41
1.54 [141 1.01 [1.32[1.23 ] 1.28 [1.01] 0.78 [0.97[0.86[1.320.8!
Sumatoria de
varianza de 13.30 < oz
i . 2 S
los items _ k 1- ]
Varianza de la a= k-1 [ ST
suma de los | 53.956
items
k= (I Donde,
Alfa de 0.82202 k = El nimero de items
Cronbach T 57 = Sumatoria de varianzas de los items.

sT*= Vananza de la suma de los items.
a = Coeficiente de alfa de Cronbach
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Anexo G: Constancia de validacién del instrumento de tres expertos.

Constancla de validacién

Yo Edith Karina Farias Jiménez; con DNI 00370210, de profesion Licenciado en

Administracidn, desempenandose actualmente como Docente en la
Universidad Nacional de Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacion los instrumentos.

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones.

Cuestionario alos | Deficiente | Regular

Bueno Mu Excelente
trabajadores en

Bueno

1. Clandad
2. Objetividad
3. Actualidad

4. Organizacion
5. Suficiencia
6. Infencionalidad
7. Consistencia
| 8. Coherencia
9. Metodologia

M XX XX |X|X|X

Es sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes a los 21
dias del mes de octubre de dos mil veinticinco.

2 B

74
Dr. Edith Karina Farias Jiménez
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Responsabilidad social corporativa y la percepcion de los servicios de distribucion en la empresa Olva Courier, Tumbes

2025,

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

Indicadores

Deficiente Buena

Muy Buena

Excelente

o Regular OBSERVACIONES
Criterios 0-20 21 - 40 41-60 61-80 81 -100
e 0 |6 |11 |16 |21 |26 |31 |36 |41 |46 |51 |66 |61 |66 |71 |76 |81 |8 |91 |9
ASPECTOS DE VALIDACION 5 20 |15 120 |25 |30 |35 |40 |45 |50 |5 |60 |65 |70 |75 |80 |85 [90 |95 | 100

"1.Claridad

Esta formulado
con un lenguaje
apropiado

2.0bjetividad

Esta expresado
en conductas
observables

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque teodrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe una
organizacion
légica entre sus
items

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

| 6.Intencionaldiad

Adecuado para

valorar las
dimensiones del
tema de |la
investigacion
7.Consistencia Basado en x
aspectos
tedricos-
cientificos de la
investigacion
8.Coherencia Tiene relacion X
entre las
variables e
indicadores
9.Metodologia La  estrategia x

responde a la
elaboracion de
la investigacién

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que
se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Nombre y apellidos: Edith Karina Farias Jiménez
Grado: Doctora

Especialidad: Administradora’

Lugar donde labora: Universidad Nacional de Tumbes
DNI: 00370210

Teléfono: 962370178

E-mail: efariasj@untumbes.edu.pe

Tumbes, 21 de octubre del 2025
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Constancia de validacién

Yo Guerrero Garcia, Galvani; con DNI 45101586, Magister en direccion de
personas y organizaciones, de profesion Licenciado en Administracion,
desempeiandose actualmente como Docente en la Universidad Nacional de
Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacion los instrumentos.
Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones.

Cuestionario a los Deficiente [ Regular | Bueno Muy Excelente |
trabajadores Bueno

1. Claridad
2. Objetividad

3. Actualidad

4. Qrganizacion
. Suficiencia
~Intencionalidad

7. Consistencia

8. Coherencia
9. Metodologia

]

MM XX | X |X|X|X|X

Es sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes a los 16
dias del mes de octubre de dos mil veinticinco.

Mg. Guerrero Garcia Galvani
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Responsabilidad social corporativa y la percepcion de los servicios de distribucién en la empresa Olva Courier, Tumbes
2025.

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

s Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente JONES
L Indicadores | Criterios 0-20 21-40 41-60 61-80 81- 100 OBSERVACIO

[o 6 1 |16 [21 1 26 |3 6 |41 [46 | 51 61 (66 |71 |76 |81 86 | 91 96
| 25
|

2|8

[ ASPECTOS DE VALIDACION

1.Claridad Esta formulado
con un lenguaje
apropiado _
2.0bjetividad Esta expresado x —1
en conductas
| observables
3.Actualidad | Adecuado al X
" enfoque tedrico
| abordado en la
| investigacion
4.0rganizacién | Existe una x
organizacion
légica entre sus
items .
5.Suficiencia [ Comprende los
| aspectos
necesarios en
cantidad y
calidad.

5 10 [15 |20 3 |35 [40 |45 |50 |55 70 |75 |80 |85 (90 |95 | 100
x

[6.Intencionaldiad | Adecuado para | .

| valorar las
| dimensiones del
tema de la
investigacion
7.Consistencia Basado en
aspectos
tedricos-
cientificos de la
_ investigacion
8.Coherencia Tiene relacion
entre las
variables (-
indicadores
9.Metodologia La estrategia x
responde a la
elaboracion de
la investigacion

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que
se esta validando. Debera colocar la puntuacién que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Tumbes, 16 de octubre del 2025

Nombre y apellidos: Galvani Guerrero Garcia

Grado: Maestro

Especialidad: Recursos Humanos

Lugar donde labora: Universidad Nacional de Tumbes
DNI: 45101586

Teléfono:973758395

E-mail: gguererrog@untumbes.edu.pe
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Constancia de validacién

Yo Victor Herrera Suncién; con DNI 06771882, de profesion Licenciado en
Administracién, desempefiandose actualmente como Docente en la
Universidad Nacional de Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
validacion los instrumentos.

Cuestionario

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones.

Cuestionario alos Deficiente | Regular | Bueno Muy [ Excelente |
trabajadores Bueno

1. Claridad
2. Objetividad
3. Actualidad

4. Organizacién
5. Suficiencia

6. Infencionalidad
7. Consistencia

8. Coherencia
9. Metodologia

X X X | X | X |X X X X

Es senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes a los 21
dias del mes de octubre de dos mil veinticinco.

looses”

Lic. Adm. Victor Herrera Surcidn

Mg. Victor Herrera Suncién

82



Responsabilidad social corporativa y la percepcion de los servicios de distribucién en la empresa Olva Courier, Tumbes
2025.

FICHA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

observables

. o Deficiente Regular Buena Muy Buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21 - 40 41 - 60 61 -80 81 - 100 OBSERVACIONES
0 [ 1 |16 |21 |26 [31 |36 |41 |46 |51 |5 |61 [66 |71 |76 |81 |86 |91 | 96

ASPECTOS DE VALIDACION 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 B85 70 75 a0 B85 90 95 100

1.Claridad Esta formulado x
con un lenguaje
apropiado

2.0bjetividad Esta expresado x
en conductas

3.Actualidad

Adecuado al
enfoque tedrico
abordado en la
investigacion

4.0rganizacion

Existe
organizacion
logica entre sus
items

una

5.Suficiencia

Comprende los
aspectos
necesarios en
cantidad v
calidad.

6.Intencionaldiad

Adecuado para

‘ valorar las W
f dimensiones del \
tema de la \
[ | investigacion o B h - | P | [ | g
| 7.Consistencia | Basado en i ‘ X ‘
| | aspectos | ‘ ( |
| teéricos- ‘ \ ‘ i l \
cientificos de la | ‘
investigacion | | ' | (553
8.Coherencia Tiene relacién [ i e ‘ ‘
entre las : { ‘ ’ \ |
variables e | ‘
indicadores ‘ il ’ 1
9.Metodologia La estrategia ' x ‘

responde a la
elaboracién de
la investigacién

|

|

INSTRUCCIONES: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que

se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Nombre y apellidos: Victor Herrera Suncién

Grado: Master
Especialidad: Gestion publica

Lugar donde labora: Universidad Nacional de Tumbes

DNI: 06771882
Teléfono: 987820007
E-mail: herrerasuncion@gmail

Tumbes, 21 de octubre del 2025 ’

CLAD-05763
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Anexo H: Evidencias de encuestas
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