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RESUMEN 
 

El propósito fundamental de la indagación efectuada fue desentrañar el vínculo 

entre la responsabilidad social corporativa y los servicios de distribución de Olva 

Courier en Tumbes durante el año 2025. El estudio se cimentó en una metodología 

cuantitativa, empleando un diseño correlacional, no experimental y de corte 

transversal, y se recurrió a una encuesta para la obtención de datos, la cual fue 

administrada a un conjunto de 150 usuarios. 

El formulario se desglosó en dos factores: Responsabilidad Social Corporativa 

(RSC), disgregada en tres aristas: social, económica y medioambiental, y los 

Servicios de Distribución, 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 índice Alfa de Cronbach que 

rebasó el 0.80 en cada ámbito, lo cual se considera adecuado según Mejía (2005). 

En el estudio inferencial, se observó una conexión positiva moderada y 

estadísticamente relevante entre la RSC y la percepción de los servicios de 

distribución (ρ = 0.584; p < 0.01). Además, se encontró una correlación positiva y 

significativa entre el aspecto social y los servicios de distribución (ρ = 0.371; p < 

0.01), una relación moderada entre el aspecto económico y los servicios de 

distribución (ρ = 0.400; p < 0.01), y un vínculo positivo débil pero significativo entre 

el aspecto medioambiental y los servicios de distribución (ρ = 0.247; p < 0.01).  

Se llegó a la conclusión de que la responsabilidad social corporativa está 

significativamente conectada con la percepción de los servicios de distribución de 

Olva Courier, mostrando que los aspectos social y económico tuvieron una mayor 

influencia en la percepción del cliente, mientras que el aspecto medioambiental, 

aunque relevante, mostró una relación de menor intensidad. 

 

Palabras claves: Responsabilidad social, servicios de distribución, percepción del 

cliente, consideraciones económicas.   
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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 Mejía 

(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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I. INTRODUCCIÓN 
 

La presente pesquisa se desarrolló con el propósito de analizar el vínculo entre la 

responsabilidad social corporativa (RSC) y los servicios de distribución de la 

empresa Olva Courier en Tumbes durante el año 2025. La problemática se originó 

con la necesidad de renovar procesos de distribución de la organización, ya que se 

evidenció que casi el 50% de sus procedimientos continuaban siendo manuales, 

generando demoras en los tiempos de entrega y una percepción negativa por parte 

de algunos clientes, Ramírez y Matos (2021). Asimismo, se identificaron 

limitaciones en la implementación 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 

evolucionó desde prácticas filantrópicas hacia un componente estratégico de las 

organizaciones, abarcando dimensiones sociales, ambientales y económicas, 

Vives y Peinado (2011). En América Latina, estudios como el de Freire et. al (2018); 

mostraron que, aunque las empresas medianas y pequeñas no contaban con 

normativas obligatorias, la tendencia a adoptar prácticas responsables iba en 

aumento debido a sus beneficios en rentabilidad y reputación. En el caso peruano, 

investigaciones como la de Cosme y Zapata (2023) evidenciaron que la RSC influyó 

positivamente en la competitividad empresarial y en la captación de los clientes. De 

manera local, Rivera (2023) destacó que las prácticas de RSC resultaban 

determinantes para el posicionamiento profundo y externo de las organizaciones 

en Tumbes. 

El objeto de estudio se delimitó a la empresa Olva Courier, ubicada en Tumbes, 

donde se buscó establecer cómo las dimensiones social, económica y 

medioambiental de la RSC se relaciona con la distribución de sus servicios, 

entendida esta última como la capacidad de cumplir con tiempos de entrega, reducir 

devoluciones, optimizar costos y generar alianzas estratégicas, Diéz de Castro 

(2004). La población de análisis estuvo compuesta por 150 clientes frecuentes de 

la empresa, seleccionados de manera intencional. 

Las interrogantes que guiaron la investigación respondieron a ¿por qué era 

importante estudiar la relación entre RSC y servicios de distribución?, ¿qué 

aspectos habían sido previamente investigados en este ámbito? y ¿qué aspectos 

requerían mayor profundización? En este sentido, se partió del conocimiento de 
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que los estudios previos abordaron la RSC desde su impacto en la reputación 

empresarial, la fidelización del cliente o la sostenibilidad ambiental, pero existían 

vacíos respecto a su influencia directa en los procesos de distribución logística en 

empresas de mensajería y transporte. 

El trabajo tuvo como propósito principal decretar la ilación entre la responsabilidad 

social corporativa y los servicios de distribución de Olva Courier en Tumbes. Se 

buscó analizar las percepciones de los clientes respecto a las prácticas de 

responsabilidad social, así como su incidencia en la satisfacción con los tiempos de 

entrega, los costes de distribución y la confianza en la empresa. 

La magnitud del problema se reflejó en la frecuencia con que los usuarios 

reportaron retrasos y deficiencias en la atención, lo cual afectó tanto a clientes 

individuales como a pequeños empresarios locales que dependían 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 búsqueda; radicó en que permitió comprender 

cómo la responsabilidad social corporativa se vinculaba con los procesos de 

distribución de una empresa de servicios logísticos, aspecto poco abordado en 

estudios previos en el contexto local Herrera et al., (2017). Este análisis resultó 

relevante porque integró dos variables fundamentales para la gestión 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 distribución, 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 contribuyó a enriquecer el conocimiento 

académico sobre la relación entre ambas variables, sino que también proporcionó 

evidencias prácticas para que Olva Courier y empresas similares optimizaran su 

competitividad, mejoraran la satisfacción de sus clientes y consolidaran un 

compromiso genuino con la comunidad y el entorno. 

Ante esta situación problemática se formula el problema general ¿Qué relación 

tiene la responsabilidad social corporativa con la percepción de los servicios de 

distribución en Olva Courier en Tumbes?, Así mismo se desprenden los siguientes 

problemas específicos: 1. ¿Cómo se relaciona la responsabilidad social con la 
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percepción de los servicios de distribución de Olva Courier?, 2. ¿Cuál es la relación 

de la percepción de la responsabilidad económica con los servicios de distribución 

de Olva Courier?, 3. ¿Qué relación existe entre la percepción de la responsabilidad 

medioambiental con los servicios de distribución en Olva Courier? 

La investigación fue respaldada por su importancia en diferentes aspectos, al 

explorar la conexión entre la RSC y los servicios de distribución en Olva Courier, 

ubicado en Tumbes; el análisis contribuyó al desarrollo del entendimiento científico 

sobre la gestión ética en las empresas, al combinar dos factores que impactan 

directamente la competencia de las organizaciones.  

Desde un panorama metodológico, el estudio evidenció la necesidad de un enfoque 

cuantitativo, de tipo correlacional y no experimental, que permitió evaluar la relación 

entre variables sin alterar sus elementos. El uso de instrumentos validados y de 

confianza aseguró la solidez del proceso, sirviendo como base metodológica para 

futuras indagaciones en el ámbito de la gestión empresarial.  

Desde el punto de vista apropiado, esta investigación fue significativa para Olva 

Courier, pues permitió identificar los elementos que afectaban la sensación del 

cliente sobre la calidad del servicio de distribución. Los resultados produjeron 

información valiosa para optimizar los plazos de entrega, minimizar errores 

operativos y elevar la reputación institucional mediante estrategias fundamentadas 

en la RS.  

En el ámbito económico, la exploración resultó pertinente ya que permitió analizar 

cómo la RSC afecta la producción, la rentabilidad y la competitividad de las 

compañías. La conexión entre la responsabilidad social y la eficiencia en la 

distribución reveló que los comportamientos éticos y sostenibles no solo mejoran la 

figura de la empresa, también crean ventajas económicas al disminuir costos 

operativos y aumentar la lealtad de los clientes.  

De acuerdo al contexto social, la investigación fue significativa porque promovió la 

reflexión sobre las obligaciones que las empresas deben aceptar frente a sus 

clientes y la comunidad en general. Se demostró que la adopción de políticas 

socialmente responsables fomenta la confianza del público, mejora el nivel de 

atención y apoya el bienestar común. Adicionalmente, al incentivar prácticas éticas 

y sostenibles, el estudio aspiró a tener un efecto positivo en la percepción del 

público hacia las empresas en el sector logístico de Tumbes.  
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Por lo expuesto el presente estudio tiene como propósito general determinar la 

relación de la responsabilidad social corporativa con la percepción de los servicios 

de distribución en Olva Courier en Tumbes. Por consiguiente, los objetivos 

específicos son: 1.Identificar la relación de la responsabilidad social con la 

percepción de los servicios de distribución de Olva Courier. 2. Examinar la relación 

de la responsabilidad económica con la percepción de los servicios de distribución 

de Olva Courier. 3. Analizar la relación entre la percepción de la responsabilidad 

medioambiental con los servicios de distribución de Olva Courier. 
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II. REVISIÓN DE LA LITERATURA 

2.1. Bases teórico – científicas 

 

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 razón, es que 

se identifica la teoría de la RSC explicada por  Freeman (1984), citado por 

Fernández y Bajo (2012), donde detalla que se entiende por la teoría de 

stakeholders, cualquier individuo o grupo de interés que, de forma directa o 

indirecta; voluntaria o involuntaria, tiene algún tipo de participación o está 

involucrado en el funcionamiento de una organización. Ya que tiene la capacidad 

de influir en su desempeño (p. 134).  

Y la distribución; donde Christopher (2011), uno de los principales teóricos que ha 

contribuido al desarrollo de todos los procedimientos de la distribución. En su obra 

logística y gestión de la sujeción de suministro fundamenta que, son clave; buscan 

lograr vínculos y coordinación con los proveedores y clientes, y la propia 

organización. El objetivo de la teoría es, reducir reservas de inventario que existen 

entre las corporaciones de una cadena, mediante la permuta de información 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 ámbito social, laboral, medioambiental y de los derechos humanos 

generando obligaciones, compromisos legales y éticos tanto de manera 

nacional como de manera internacional. Hoy en día las empresas siguen 

haciendo consciencia de la importancia y necesidad de integrar estrategias 

de negocios que cuiden los ámbitos 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 filantropía a un enfoque sostenible, centrada 

en el valor compartido. Desde una perspectiva humanista, las empresas 

cada vez son más sensibles y menos complacientes a los problemas 

globales de la humanidad: la pobreza extrema, las enfermedades, la 

contaminación ambiental” (p. 9). 

 

Herrera et al., (2017), comentan lo siguiente: 

“La RSC es un tema que, en diferentes partes del mundo está tomando cada 

día más un fuerte impacto en la sociedad; es por ello además que los 

consumidores y empresarios deben tener más conciencia, pues la RSC 

engloba un sinfín 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 están perdiendo oportunidades que 

beneficien a las empresas, una de ellas puede ser la diferenciación con sus 

competidores” (p. 17). 

 

Navarro (2008), sostiene que: 

“Durante los últimos años no hay periódico, revista o publicación que no 

incluya cada día algún artículo o información sobre la responsabilidad social 

corporativa (RSC), una materia muy relacionada con la denominada (ética 

de las organizaciones). No hay duda: las RSC está de moda. La cuestión es 

saber si se trata de una moda pasajera o, como sería deseable, más bien de 

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

 

Carneiro (2004), indica que: 

“La responsabilidad, base de la responsabilidad social corporativa, como un 

punto de partida, así como la igualdad como un punto de llegada. Tanto la 

responsabilidad absoluta como la igualdad absoluta son imposibles; no se 

puede eliminar de raíz la jerarquía, tanto social como organizativa, ni 

tampoco la desigualdad (absoluta o relativa). Lo que sí es factible es 

regularlas y aminorar sus efectos. Son; en definitiva, conceptos no completos 

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

múltiples variables” (p.10). 

 

Dimensiones 

Las compañias se comprometen a actuar de forma responsable y sostenible, 

considerando cómo sus acciones afectan a la comunidad, al entorno y a la 

economía. Según en Sanchez et al., (2019), definen que las dimensiones de la RSC 

son las siguientes: 

 

Dimensión Social : La responsabilidad social en las compañías, abarca las 

interacciones sociales de medio ambiente; incluyendo a los proveedores, dueños, 

trabajadores y consumidores, quienes son fundamentales para el éxito de la 

compañía y, simultáneamente, son parte de la comunidad donde se desenvuelven. 

Por esta razón, 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, formación profesional, 

acceso a servicios médicos, soluciones habitacionales, actividades recreativas, 

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

 

El contexto de la dimensión social se compone de los elementos como, seguridad 

y salud; el trabajo y la salud están estrechamente vinculados, ya que, en la 

actualidad; es raro encontrar una actividad laboral exenta de riesgos, Oficemen 

(2008). Así como la formación actual, debe reconocer que las habilidades sociales 

y metodológicas son cada vez más esenciales en el desempeño laboral, Rolf 

(2001). Diversidad e igualdad; la posición 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 característica que deben cumplir los 

dominios, desarrollos, artículos, bienes y servicios, así como elementos, utensilios, 

equipos y dispositivos, con el propósito de que todas las personas puedan 

entenderlos, utilizarlos, acceder a ellos de manera segura, cómoda, con la mayor 

autonomía y naturalidad posible, Fernandez (2018). 
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Dimensión Económica: Un matiz fundamental de la responsabilidad social 

empresarial en el ámbito económico, es su influencia en la distribución de ingresos 

entre sus grupos de interés. En el perímetro interno, los valores y principios 

definidos por la empresa deben verse reflejados en la asignación de salarios y 

beneficios para empleados y directivos. Externamente, esta responsabilidad se 

materializa en los vínculos con proveedores, accionistas, y distribuidores, además 

el cumplimiento de las obligaciones fiscales en los lugares donde la empresa opera, 

(p.21-22). 

 

El entorno de la dimensión económica 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 holístico y 

socioeconómico que conlleva una expansión continua del potencial económico y la 

capacidad de mantener dicho crecimiento para mejorar toda la sociedad, Castilo 

(2011). Así como el uso de productos y servicios; por lo general, los productos son 

elementos tangibles, lo que significa que pueden ser percibidos físicamente, estos 

bienes se elaboran a partir de la variación de materias primas durante el proceso 

de producción. 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). 

 

Dimensión Medioambiental: Desde la eclosión de la responsabilidad social 

corporativa, el entorno ambiental ha sido un factor clave en las acciones 

implementadas, motivado por los desafíos del cambio climático. Así, cada vez más 

las organizaciones optan por prácticas 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 relación directa con el uso de recursos naturales. 

 

El ámbito de la dimensión medioambiental engloba los siguientes factores; la 

gestión 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 pesca y la 
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biodiversidad. Estos recursos en conjunto, generan servicios ecosistémicos que 

contribuyen a mejorar la condición de vida de las personas, Muralikrishna & 

Manickam (2017). La huella de carbono, en términos generales, se alude a la 

proporción de gases de efecto invernadero que se liberan al ambiente debido a 

actividades vinculadas con la fabricación o el uso de bienes y servicios. Se 

considera una herramienta clave para medir y evaluar las emisiones de estos 

gases, Espíndola y Valderrama (2012). Seguido del cumplimiento de normativas 

ambientales; estas reflejan una gestión eficiente de riesgos y un compromiso con 

las tendencias globales de sostenibilidad. Esto no solo favorece la atracción de 

inversiones responsables, sino que también fortalece la estabilidad financiera de la 

organización, Orozco Lab (2023). 

 

2.1.2 Servicios de Distribución. 
 

García (2020), nos dice que: 

 

“Una red de distribución, es un sistema de instalaciones de almacenamiento 

y métodos de transporte que reciben bienes y los pone a disposición de los 

clientes. En inglés se diferencia entre distribution network y 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” (párr. 6). 

 

Acosta (2017), nos comenta lo siguiente: 

 

“Realizar un adecuado diseño del canal de distribución se ha convertido hoy 

en día, 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 selección del 

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

 

“Entendemos por distribución, la función que permite el traslado de 

productos y servicios desde su estado final de producción, al de adquisición 

y consumo; abarcando el conjunto de actividades o flujos necesarios para 

situar los bienes y servicios producidos a disposición del comprador final 

(individuos u organizaciones) en las condiciones como, el lugar, tiempo, 

forma y cantidad adecuados" (P. 6). 

 

Dimensiones 

 

Según Díez de Castro (2004), nos dice que, la armonización en un canal de 

distribución tiene dos dimensiones: vertical y horizontal.  

  

Estructura vertical: Las estructuras verticales coordinadas, han originado lo que 

en el contexto de los canales de distribución se denomina, como técnicas verticales 

de marketing (SVM). Se asume que la relación entre los miembros será duradera y 

generará afectos sinérgicos; en otras palabras, los resultados alcanzados de 

manera conjunta serán superiores a los que se lograrían si cada uno actuara por 

separado.  

 

En el entorno de la dimensión vertical abarca diferentes elementos como, los 

tiempos de entrega; son fundamentales, ya que exigen que la mayoría de las 

decisiones operativas se tomen con antelación para garantizar resultados óptimos, 

como mantener la calidad en el servicio ofrecido, Vermorel (2020). La satisfacción 

del cliente es clave; refleja si los consumidores están conformes con lo que ofreces. 

Los altos niveles de satisfacción se traducen en una mayor lealtad de los clientes y 

una reputación de marca más sólida, Li Ying (2023). La tasa de devolución, es un 

indicador clave en el comercio electrónico que mide la proporción de unidades 

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

 

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

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

de las ocupaciones en la administración de las empresas de distribución. 

 

En el contexto de la dimensión horizontal incluyen equivalentes indicadores que 

son; el coste de distribución, se trata de los gastos generados durante el proceso 

de venta, necesarios para hacer llegar un artículo o servicio desde el lugar de 

elaboración hasta el cliente final. Los costos de transporte son los más habituales 

y conocidos, Education E.I.O. (2024). Seguido de una coordinación efectiva, que 

logra cumplir con éxito los objetivos para los cuales se estableció, 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 análisis sobre la (RSC) y sostenibilidad en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 

15 de abril, dedicada a la fase financiera en Ecuador, aplicó un enfoque mixto. 

Mediante una revisión documental, se evaluaron las actividades de RSC realizadas 

por esta cooperativa. La investigación utilizó el SPSS para medir la relación entre 

las variables analizadas y se desarrolló una encuesta dirigida a 73 empleados de 

la organización, empleando una escala de Likert en su diseño. Los resultados 

indicaron que el 96% de los partícipes reconocieron que la cooperativa les 

proporciona información sobre sus productos y servicios, mientras que el 3% 

manifestó desacuerdo y el 1% total desacuerdo. Esto se reflejó en una correlación 

de 0.829, lo que demuestra una conexión significativa entre las variables 

indagadas. El estudio subraya la importancia de adoptar prácticas de RSC como 

un mecanismo eficaz para fomentar el desarrollo sostenible, mejorando tanto la 

competitividad y la imagen de la organización como su impacto social y ambiental. 
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Durán et. al. (2023), en su investigación:  

“Los ODS en distribución comercial: su comunicación en Instagram y páginas web 

y la felicidad del consumidor en compras que los aplican”, los autores analizan 

cómo los principales supermercados e hipermercados en España emplean sus 

plataformas digitales, como páginas 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 españoles, definida 

como un estado psicológico positivo y duradero. El estudio utilizó un diseño 

descriptivo transversal y aplicó una encuesta, obteniendo 300 respuestas válidas 

mediante un muestreo no probabilístico; la encuesta se estructuró 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. 

 

Martínez et al. (2023), en su artículo:  

 

“Responsabilidad social corporativa y fidelización de los consumidores millennials: 

explorando su relación respecto de la alimentación saludable en el sector fast food”. 

La investigación de naturaleza práctico – metódico, se desarrolló a partir de un 

estudio numérico; la investigación tuvo lugar en España entre enero y marzo del 

2020. En cuanto a la muestra, los participantes pertenecientes a la generación 

millennial y matriculados en programas de grado; la encuesta consiste en 15 

preguntas distribuidas en 5 secciones, dirigida a 500 estudiantes de diferentes 

universidades públicas en España. La evaluación se plantea en relación al mérito 

funcional y se relaciona con la importancia de una alimentación sana y las acciones 

de responsabilidad social como elementos esenciales para la comunicación y 

altamente valorados por los encuestados. En este sentido, la comunicación de RSC 

en los grupos de interés; es un combate para muchas compañías desde el punto 

de vista empresarial, A pesar de su importancia en relación con la comunicación 

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 razón principal de la indagación. 
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Suárez (2022), en su tesis doctoral: 

 

Se centró en analizar cómo 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 dedicación laboral de los colaboradores, reduciendo altos 

índices de rotación en el departamento de consultoría informática en España. Para 

ello, se aplicó un enfoque cuantitativo mediante ecuaciones estructurales (PLS). La 

recolección de datos se llevó 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 políticas internas sólidas 

de RSC y estrategias efectivas de recursos humanos logran un 65% más 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 posición de la empresa en su industria. 

 

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

 

Determinan la aprehensión de los gerentes, con la relación entre la RSC y el 

desempeño de la empresa. El trabajo adopta un enfoque empírico, cuantitativo, 

transversal y con peso explicativo. Para probar los vínculos 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 indagación necesaria para la 

presente investigación, se derivó 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 comprobó 

con las percepciones que la RSC tiene un resultado positivo y significativo en el 

cumplimiento de la empresa y en la innovación, así como el rol intermediario de la 

innovación en relación de la RSC y el desempeño de la organización. 
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Nivel nacional. 
 
 
Cosme y Zapata (2023), en su tesis : 

 

“Influencia de la responsabilidad social empresarial en la reputación corporativa y 

la competitividad de las empresas peruanas de la región de lima metropolitana”, 

tiene como propósito demostrar el vínculo entre la RSC, la reputación corporativa y 

la competitividad de las organizaciones peruanas en dicha región. El estudio fue 

aplicado, con un nivel de correlación, utilizando un diseño no experimental y de 

corte transversal; para la obtención de datos, se entrevistó a 5 especialistas y se 

realizó un cuestionario en línea 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 válido y confiable. Los 

resultados finales revelaron un vínculo positivo entre la RSC en sus aspectos 

económicos y sociales con la imagen corporativa y la capacidad competitiva de las 

empresas. Desde el enfoque comercial, entender la noción e integrar tácticas de 

RSC en la industria facilita la adopción de prácticas éticas y promueve el progreso 

sostenible, proporcionando ventajas que contribuyen a aprovechar las 

oportunidades resaltadas en el mercado. 

 

Álvarez et al. (2022), indican que: 

 

El estudio busca determinar si la (RSC), afectada por la cultura de la organización, 

influye en las acciones de las compañías de textiles en la región de Lima, teniendo 

en cuenta el papel intermedio de la habilidad de innovación. Este tratado se llevó a 

cabo utilizando un modelo cuantitativo no experimental basado en encuestas, junto 

con un enfoque explicativo. La población 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 

más completa sobre el desempeño interno y externo de sus empresas. Este estudio 

resalta la necesidad de futuras investigaciones que profundicen en la 

implementación de la RSC y evalúen nuevos métodos de medición que no solo 

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

  

Identifica la relación de la RS de la empresa Natura y la identidad corporativa entre 

sus consultoras de Lima, durante el ciclo mayo - julio 2020. El análisis presenta un 

diseño no experimental, y se requiere saber si existe o no la relación planteada; se 

aplicó el enfoque cuantitativo empleando la medición estadística y métodos 

descriptivos. El modelo utilizado en la presente investigación está comprendido por 

consultoras de los productos de Natura; siendo una urbe abreviada y uniforme, el 

estudio estuvo constituida por 30 unidades de análisis; se ejecutó un acervo de 18 

preguntas en la escala de Likert a fin de obtener la aclaración necesaria. El 

desenlace de la investigación evidencia que la Responsabilidad Social de Natura 

se relaciona a la conducta empresarial, lo cual demuestra que las consultoras de la 

institución se sienten identificadas en su trabajo y generan buenos hábitos, bienes 

y servicios de linaje. Es así como se percibe que el mérito promedio es de 99.97%, 

correspondiente a la hipótesis general, lo que manifiesta que el vínculo es eminente 

entre las variables. Los efectos permitieron decretar el desarrollo de contratación 

de la hipótesis 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.I.R.L. en el año 2020”, exploró como identifica la 

condición actual de la RSC en el dominio laboral de la compañía. La investigación 

adoptó un enfoque cuantitativo, empleando la encuesta y el cuestionario como 

técnica e instrumento para recopilar información sobre la empresa. La encuesta se 

basó en el prototipo de la norma ISO 26000, ya que esta establece directrices para 

implementar buenas prácticas en la RSC. 

 

Ramos (2021), en su investigación: 

  

“Importancia de la responsabilidad empresarial (RSE)”, Tiene como propósito 

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

de valor, permitiendo a las empresas mejorar su relación con el entorno. Asimismo, 
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se examina la relevancia de la RSC y cómo sus componentes pueden ser 

evaluados desde perspectivas cualitativas y cuantitativas, lo que facilita 

comprender la importancia del desarrollo tanto en el Perú 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 percepción dentro 

de su entorno y servir como un referente positivo para la sociedad. Además, si 

aspiramos a un medio ambiente más 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 análisis: 

Identificó el reto de enfrentar la contaminación ambiental que afecta los recursos 

hidrobiológicos de una empresa exportadora en Tumbes, un impacto directo 

derivado de sus actividades comerciales y de distribución. Este desafío demandó 

una estimación 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 cómo las acciones de RSC afectan la imagen y la posición de la 

organización desde su interior. La investigación utilizó un enfoque cuantitativo, lo 

que permitió medir con precisión las variables del estudio, el diseño fue no 

experimental. Además, se estableció un enfoque transversal, ya que el análisis se 

desarrolló en un periodo específico, correspondiente al año 2023. Este marco 

permitió observar de manera detallada la relación entre las prácticas de RSC, las 

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

Espinoza (2023), en su tesis: 

 

“Impacto de la comunicación asertiva en la gestión de la responsabilidad social 

corporativa, Municipalidad Distrital La Cruz, Región Tumbes, 2022”, se llevó a cabo 

un estudio aplicado de naturaleza descriptivo-correlacional, empleando un enfoque 
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cuantitativo, con diseño no experimental y carácter transversal. Para la recaudación 

de información, se optó por la técnica de encuesta y se utilizaron cuestionarios 

como herramientas de evaluación. La fiabilidad de estos instrumentos fue verificada 

mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, mientras que el procesamiento de datos 

se utilizó el software estadístico SPSS. Los aciertos indicaron un vínculo positivo 

entre la comunicación asertiva y la RSC, evidenciada por Rho de Spearman de 

0.896. Asimismo, las dimensiones social, económica y ambiental presentaron una 

relación positiva casi perfecta con la comunicación asertiva, alcanzando un 

promedio de (p(Rho) = 0.943).  

 

 

Montero (2022), en su indagación: 

  

“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 año 2022”, evaluó cómo el carácter del servicio impacta 

en la (RSC) de productores asociados a esta subgerencia. La investigación se 

clasificó como descriptivo-correlacional, con un encuadre cuantitativo, diseño no 

experimental y de corte transversal; se trabajó con una muestra de 91 empresarios 

y 22 cooperantes de la subgerencia de MYPES. En el acopio de datos, se utilizó 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 relación 

concreta y directa entre estas variables; con un horizonte de significancia de 

p=0.01<0.05, validando así la hipótesis alterna del estudio.  

 

2.3. Definición de términos básicos. 

 

Responsabilidad social corporativa 

“La mayoría de las definiciones de la responsabilidad social de las empresas 

entienden este concepto como la integración 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). 

 



 

32 

 

Social 

Pignuoli (2021), concluye. “Entendemos por definición de ‘lo social’ toda 

elaboración conceptual que indique la diferenciación cualitativa de un orden de 

realidad caracterizado tautológicamente como “social”, y la distinga dentro de una 

concepción general de estructuración de lo real”. 

 

Economía 

“La economía es una ciencia social plural, integrada por una serie de escuelas de 

pensamiento que se ocupan de estudiar las relaciones económicas y/o sociales que 

rigen la producción, la distribución, la circulación y el consumo de bienes y servicios 

materiales e inmateriales que satisfacen necesidades humanas, que contribuyen a 

la reproducción 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 

Hernández (1996) afirma. “El medio ambiente es pues un concepto antropológico, 

el ámbito 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”. 

 

Distribución 

Diéz de Castro (2004) nos dice que, “La distribución se configura como una posible 

fuente de ventaja competitiva en la medida que coadyuva a que una empresa 

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

 

Estructura Vertical 

Es una estructura para el canal de distribución donde los negociadores se 

incorporan a un organigrama unificado con el objetivo de disponer la contribución 

entre todos, Diéz de Castro (2004). 

Velazquez (2012) nos comenta que; incluye a mayorias, detallistas y productores 

que funcionan como una única entidad. Uno de los integrantess del canal tiene el 

control sobre los demás para dominarlos. 
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Estructura Horizontal 

Hace referencia a sociedades autónomas 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), señala que, en este caso dos empresas de igul tamaño se unen 

para provechar una oportunidad logística, o sea; lo hacen con el objetivo de 

conseguir conjuntamente aquello que probablemente no podrían lograr por 

separado. 
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III. MATERIALES Y METODOS 

 

3.1. Tipo de estudio y diseño de contrastación de hipótesis 

 

La exploración será aplicada, ya que estará orientado a la solución de un problema 

práctico identificado en Olva Courier. Estos hallazgos permitirán mejorar los 

servicios de distribución, optimizando los procesos logísticos y contribuyendo 

eficiencia. Se diferencia por tener determinación práctica y bien definida, es decir, 

se explora para modificar, actuar o provocar cambios en un establecido sector de 

la realidad, Carrasco (2007). 

El enfoque será cuantitativo, una forma de investigación en la cual Hadi et al., 

(2023). Afirman que, “se basa en una metodología científica rigurosa, donde se 

establecen hipótesis previamente y se busca probarlas mediante el uso de técnicas 

estadísticas”, para analizar y medir los datos se aplicará en escala de Likert y sus 

procesos se ejecutarán aplicando SPSS encargado de dar desenlaces estadísticos, 

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

La investigación tendrá un enfoque descriptivo correlacional, dado que este 

enfoque se basa en un análisis en el que las investigaciones de campo contribuyen 

a la obtención de datos durante el análisis, y correlacional porque se llevará a cabo 

para evaluar las dos variables a través de técnicas de análisis estadístico. 

Diseño de contrastación de hipótesis 

Se utilizará un enfoque de diseño no experimental porque el estudio se llevará a 

cabo sin alterar deliberadamente las variables. Las variables dependientes no se 

modificarán intencionalmente para examinar su impacto sobre otras; en cambio, se 

observarán dentro de su entorno natural para su análisis, Hernández et al., (2014). 

En este sentido, la investigación cumpló con el diseño 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 organización mediante encuestas estructuradas, con el 

propósito de conocer sus percepciones sobre las prácticas de RSC y su relación 

con los servicios de distribución. De este manera, el estudio se limitó a describir y 

correlacionar las variables en un momento específico, sin intervención alguna del 
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investigador en el comportamiento de los fenómenos analizados, lo cual 

corresponde a un diseño no experimental de tipo correlacional; Hernández et al., 

(2014). 

El diseño correlacional se esquematiza de la siguiente manera: 

          Ox 

M         r 

          Oy 
 
 

Nomenclatura Significado 

m: Muestra 

Ox: Variable 1: Responsabilidad Social 
corporativa 

Oy: Variable 2: Servicios de Distribución 

r: Correlación entre dichas variables 

 

 

3.2. Población y muestra 

 

Población 
 
La población se radica por todos los clientes de la empresa Olva Courier en el 

distrito de Tumbes durante el año 2025, quienes hicieron uso de los servicios de 

distribución en sus diferentes modalidades. Esta definicion responde al concepto 

de Carrasco (2007), que hace referencia que la población “Es el conjunto de todos 

los elementos (unidades de análisis) que pertenecen al ámbito espacial donde se 

desarrolla el trabajo de investigación”. 

Sin embargo, debido a limitaciones logísticas de acceso, no fue posible abarcar a 

la totalidad de clientes. Por ello, se trabajó con una población accesible, la cual 

estuvo constituida por 150 clientes frecuentes proporcionados en la base de datos 

el gerente de la empresa. Este grupo representó a los usuarios con mayor 

recurrencia en el uso de los servicios y permitió aplicar los instrumentos de 

recolección de datos de manera directa y factible. Esta precisión garantizó la validez 

metodológica del estudio, ya que se reconoció que los resultados obtenidos 

derivaron del grupo accesible y no necesariamente del universo completo de 

clientes. 
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Muestra 

Dado que se contó con acceso a la totalidad de los clientes pertenecientes a la 

población definida, no se aplicó un proceso de selección muestral. En este sentido, 

el estudio adoptó un enfoque de tipo censal, entendiendo este como el proceso 

mediante el cual se incluyen todos los elementos de la población en el análisis 

Hernández et, al (2014). Bajo este criterio, la muestra coincidió plenamente con la 

población total, por lo que no fue necesaria la utilización de una técnica de 

muestreo. 

 

3.3. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección 

 

Cuantitativo 

Se focalizan en  efectuar estudios neutrales y estadísticos; recolectados a manera 

de encuestas, cuestionarios, mediante la empleación de estratégias informáticas 

para controlar las cifras estadísticas, 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 recopilación de datos acerca de comportamientos, actitudes, puntos de 

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

 

Cuestionario 

Según Mejía (2005), los cuestionarios se clasifican en dos categorías: 

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 recolección de datos, aplicado a los 

clientes frecuentes de la empresa Olva Courier en Tumbes. Se proyectó en base a 

los indicadores y dimensiones establecidas en los modelos teóricos de Sanchez et 

al (2019) para la variable RSC y de Diéz de Castro (2004) para la variable servicios 

de Distribución. Ambos autores constituyen referentes reconocidos en la literatura 

sobre gestión 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, económica y medioambiental, que abarca indicadores como 

seguridad y salud, diversidad e igualdad, productividad, desarrollo económico y 

cumplimiento de normas ambientales. Estos ítems fueron adaptados al contexto 

operativo de la empresa Olva Courier, reformulando su redacción para facilitar la 

comprensión de los clientes encuestados. 

Respecto a la variable Distribución, se adaptaron las dimensiones teóricas 

planteadas por Diéz de Castro (2004): estructura vertical y estructura horizontal. 

Los indicadores asociados; tiempos de entrega, satisfacción del cliente, tasa de 

devoluciones, costo de distribución, coordinación efectiva y alianzas estratégicas, 

se mantuvieron en coherencia con el modelo original, ajustando los ítems a las 

características del servicio logístico y de mensajería de Olva Courier. 

El instrumento final se estructuró en base a la escala de Likert de cinco puntos, con 

valores que oscilaron entre “Totalmente en desacuerdo” (1) y “Totalmente de 

acuerdo” (5). Además, se realizó una prueba piloto con 30 clientes, obteniéndose 

un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.82, 0.91; lo que confirmó la confiabilidad del 

cuestionario adaptado Mejía (2005). 

 

3.4. Análisis de confiabilidad 

Mejía (2005), indica que; el Alfa de Cronbach necesita solo una aplicación del 

instrumento de evaluación y genera resultados que varían entre 0 y 1. Su beneficio 

se basa en que no es preciso separar los elementos del instrumento de evaluación 

en dos partes, sencillamente se lleva a cabo la evaluación y se calcula el coeficiente 

(p.90). 

Para determinar la fiabilidad del instrumento, se aplicó una prueba piloto a 30 

clientes de la empresa Olva Courier en Tumbes. El análisis se realizó mediante el 

coeficiente Alfa de Cronbach, dado que este índice permite medir la consistencia 

interna entre los ítems 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; Mejía (2005). 
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Tabla 1: Confiabilidad del instrumento 

 

Rango  Confiabilidad  

α ≥ 0.90  Excelente 

0.80 ≤ α < 0.90 Buena 

0.70 ≤ α < 0.80 Aceptable 

0.60 ≤ α < 0.70 Cuestionable  
 

0.50 ≤ α < 0.60 Pobre  
 

α < 0.50 Inaceptable 
  

 

 

Los resultados obtenidos se presentan a continuación: 

Tabla 2: Confiabilidad de la variable RSC 

 

Alfa de Cronbach N° de clientes 

0.82 30 

                                Fuente: Encuesta 

Dimensión social: α = 0.715 → confiabilidad aceptable y se procede a la aplicación 

de la encuesta . 

 

 

 

 

 

Dimensión económica: α = 0.710 → confiabilidad buena y se procede a la aplicación 

de la encuesta. 

 

 

 

 

 

 

Dimensión medioambiental: α = 0.804 → confiabilidad alta y se procede a la 

aplicación de la encuesta. 

Estadísticas de Fiabilidad de Escala 

  Alfa de Cronbach 
escala 0.715 

Estadísticas de Fiabilidad de Escala 

  Alfa de Cronbach 
escala 0.710 
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Estadísticas de Fiabilidad de Escala 

  Alfa de Cronbach 
escala 0.804 

 

 

Tabla 3: Confiabilidad de la variable Servicios de Distribución 

 
                                 

 

 

                                    Fuente: Encuesta 

 

 

Dimensión estructura vertical: α = 0.893 → confiabilidad muy alta. 

 

Estadísticas de Fiabilidad de Escala 

  Alfa de Cronbach 
escala 0.893 

 

 

Dimensión estructura horizontal: α = 0.739 → confiabilidad buena. 

 

 

 

 

 

 

 
Los coeficientes obtenidos evidenciaron que todas las dimensiones evaluadas 

alcanzaron niveles que van desde una confiabilidad aceptable hasta una muy alta, 

ubicándose por encima del umbral mínimo de 0.70 recomendado para estudios en 

fase aplicada, Mejía (2005); En consecuencia, el instrumento demostró poseer una 

consistencia interna adecuada, lo que permitió continuar con la etapa de aplicación 

a la población total sin requerir ajustes adicionales. 

 

 

 

 

 

 

Alfa de Cronbach N° de clientes 

0.91 30 

Estadísticas de Fiabilidad de Escala 

  Alfa de Cronbach 
escala 0.739 
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3.5. PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS  

 

Procesamiento de datos  
 
Tabla 4: Resumen de procesamiento de datos   

Resumen de procesamiento de datos 

 

Casos 

Válido Perdidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

V1:RESPONSABILIDAD 

SOCIAL CORPORATIVA 
30 100,0% 0 0,0% 30 100,0% 

V2: SERVICIOS DE 

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

 

El tratamiento de la información permitió clasificar las calificaciones obtenidas en el 

estudio piloto, lo que simplificó la interpretación inicial del comportamiento de las 

variables según las opiniones de los participantes en la encuesta.  Estas cifras 

resultaron valiosas para confirmar la consistencia interna del cuestionario y 

garantizar su organización para su uso final.  Con base en estos datos, se 

estableció que la información procesada sería posteriormente examinada utilizando 

métodos de estadística inferencial, para lo cual se revisará la validez de los 

supuestos pertinentes, como la distribución de la información, con el objetivo de 

elegir el coeficiente de correlación apropiado durante la fase de análisis de 

resultados, Hernández et al. (2014). 

 

Análisis de datos 

Cuando se hayan recogido los datos, se llevará a cabo un estudio de los hallazgos 

obtenidos, centrándose en el objetivo general de la investigación y los objetivos 

específicos. Los hallazgos se discutirán y se compararán con la base teórica y los 

estudios previos, lo que facilitará la identificación de similitudes, diferencias y 

aportes significativos para abordar el problema. 

Por consiguiente, se podrá verificar las hipótesis planteadas y decretar como la 

RSC subvenciona en los servicios de distribución en la empresa Olva Courier. Este 

estudio, también facilitará la formulación de propuestas específicas y sugerencias 

que ayuden a reforzar las prácticas de responsabilidad social en dicho contexto. 
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3.6. Hipótesis 

 
Hipótesis general 
 
 

HA: Existe relación positiva en la responsabilidad social corporativa con la 

percepción de los servicios de distribución en Olva Courier en Tumbes. 

 

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

percepción de los servicios de distribución en Olva Courier en Tumbes. 

 

Hipótesis especificas 

 

HA: Existe relación positiva entre responsabilidad social de Olva Courier con la 

percepción de los servicios de distribución. 

 

HO: No existe relación positiva entre responsabilidad social de Olva Courier con 

la percepción de los servicios de distribución. 

 

HA: Existe relación positiva en la percepción de la responsabilidad económica 

con los servicios de distribución de Olva Courier. 

 

HO: No existe relación positiva en la percepción de la responsabilidad económica 

con los servicios de distribución de Olva Courier. 

 

HA: Existe relación positiva entre la percepción de la responsabilidad 

medioambiental con los servicios de distribución de Olva Courier. 

 

HO: No existe relación positiva entre la percepción de la responsabilidad 

medioambiental en los servicios de distribución de Olva Courier. 
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3.7. Definición y operacionalización de variables 

 
Variable 1: Responsabilidad Social Corporativa. 
 
Definición conceptual. 

 
La RSC se refiere al conjunto de acciones llevadas a cabo por las organizaciones 

que tienen repercusiones en los ámbitos 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 Ítems Medición y 
escala  de 

Likert 

 
 

Dimensión 
Social  

 
 

 
de 

Seguridad y salud 
Formación  

 
 
 

1,2,3,4 

 
 

(TED=1), 
(ED=2), (N=3), 

(DA=4), 
(TDA=5). 

Diversidad e 
igualdad 

Accesibilidad 

 
 
Dimensión 
Económica 

 
 
 

de 

 
Productividad  

 
 
 

5,6,7,8 

 
 

(TED=1), 
(ED=2), (N=3), 

(DA=4), 
(TDA=5). 

Desarrollo 
económico.  
Productos y 

servicios.  
 
Dimensión 
Medioambiental 

 
 
 

de 

Gestión de 
recursos naturales 

 
 
 

9,10,11,12, 

 
 

(TED=1), 
(ED=2), (N=3), 

(DA=4), 
(TDA=5). 

Minimización de 
huella de carbono 

Cumplimiento de 
normas 

ambientales 
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Variable 2: Servicios de distribución. 
 
Definición conceptual 
 
La distribución abarca una serie de acciones que permiten que un producto 

elaborado en un sitio específico esté disponible para su adquisición en ubicaciones 

considerablemente alejadas. 

 

Tabla 6:  Servicios de distribución 

Dimensiones   Indicadores Ítems Medición y 
escala  de 

Likert 

 
 

Estructura 
Vertical  

 
 

 
de 

Tiempos de 
entrega.  

 
 
 

1,2,3,4,5,6,  

 
 

(TED=1), 
(ED=2), (N=3), 

(DA=4), 
(TDA=5). 

Nivel de 
satisfacción al 

cliente. 

Índice de 
devoluciones.  

 
 
Estructura 
Horizontal 

 
 
 

de 

 
Coste de 

distribución.  

 
 
 

7,8,9,10,11,12 

 
 

(TED=1), 
(ED=2), (N=3), 

(DA=4), 
(TDA=5). 

Coordinación 
efectiva.  
Alianzas 

estratégicas. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

44 

 

IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 
 

4.1. RESULTADOS 

Resultados descriptivos 
 
Para el objetivo general: “Determinar la relación de la responsabilidad social 

corporativa con la percepción de los servicios de distribución en Olva Courier en 

Tumbes”. 

Tabla 7: Nivel de relación de la responsabilidad social corporativa en los servicios de 

distribución. 

Niveles 

Responsabilidad Social 

Corporativa 
Servicios de Distribución 

Puntuación N° Enc % Puntuación 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. Además, un 27% (40 de esos 

clientes) la pusieron en un nivel bueno, y apenas un 3% (solo 5 clientes) la percibió 

como deficiente. Estas observaciones indicaron que, en general, la firma fue vista 

con una opinión algo favorable en cuanto a sus actos de responsabilidad social. 

Sobre los servicios de distribución, el 53% de los clientes (80 personas 

encuestadas) les dio una nota media. Por otro lado, el 41% (62 clientes) las calificó 

como buenas, y 5% (8 clientes) las puso en una categoría baja. Este patrón mostró 

que la mayoría de los consumidores consideró el servicio de distribución como 

adecuado, con una parte considerable que reconoció un buen nivel de desempeño. 
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Para el objetivo específico 1: “Identificar la relación de la responsabilidad social 

con la percepción de los servicios de distribución de Olva Courier” 

Tabla 8: Nivel de relación de la responsabilidad social en los servicios de distribución.  

Niveles 

Dimensión Social Servicios de Distribución 

Puntuación N° Enc % Puntuación 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% 

 

Según la tabla 8, respecto a la dimensión social de la RSC, vimos que 55% de los 

encuestados (83 personas) la calificó como alta, luego del 41% (61 clientes) la puso 

en un punto medio, y tan solo un 4% (6 usuarios) la marcó como baja. Estos 

resultados indicaron que la mayor parte de la clientela notó favorablemente lo que 

la compañía hacía socialmente, como tratar bien, prestar atención y preocuparse 

por el bienestar del usuario. 

Sobre los servicios de distribución, 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 consideró bajas. Esta inclinación reveló que, por lo general, los 

clientes consideraron el servicio de entrega como aceptable, aunque con una mayor 

predominancia en la categoría intermedia. 

 

Para el objetivo específico 2: “Examinar la relación de la responsabilidad 

económica con la percepción de los servicios de distribución de Olva Courier” 

Tabla 9: Nivel de relación de la responsabilidad económica en los servicios de distribución. 

Niveles 

Dimensión Económica  Servicios de Distribución 

Puntuación N° Enc % Puntuación 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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Según los hallazgos presentados en la Tabla 9, sobre el aspecto económico de la 

RSC, vimos que el 53% (80 personas que compraron) le dieron una calificación 

alta, mientras que casi el 39% (59 de ellos) la notó en un punto intermedio, y apenas 

un 7% (11 clientes) la puso en un escalón 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 sensación de 

justicia en los gastos que pone la compañía. 

En cuanto a los servicios de distribución, 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 clasificó como deficientes. Este dictamen 

sugiere que el rendimiento del servicio fue considerado en su mayoría como 

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

 

Para el objetivo específico 3: “Analizar la relación entre la percepción de la 

responsabilidad medioambiental en los servicios de distribución de Olva Courier” 

Tabla 10: Nivel de relación de la responsabilidad medioambiental en los servicios de 

distribución. 

Niveles 

Dimensión Medioambiental Servicios de Distribución 

Puntuación N° Enc % Puntuación 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 cómo se percibe el aspecto medioambiental de la 

RSC, notamos que 53% (79 clientes), le dio una calificación alta. Entretanto, un 

40% (60 clientes) la consideró de nivel medio, y tan solo un 7% (11 personas) la 

evaluó como baja. Estos datos indican que una buena cantidad de clientes vio con 

buenos ojos las acciones de la compañía dirigidas a cuidar el planeta, tales como 

seguir las normas ecológicas y adoptar métodos más amigables con el entorno. 

Ahora bien, sobre lo que concierne a los servicios de distribución, un 53% de los 

clientes (80 personas encuestadas) le puso una nota media. Después, un 41% (62 

clientes) la calificó de alta, mientras que un 5% (8 clientes) la marcó como baja. 
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Este reparto demuestra que el servicio de distribución fue en general visto como 

decente, inclinándose bastante hacia una opinión buena. 

Resultados inferenciales. 

Tabla 11: Prueba de normalidad 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

V1:RESPONSABILID

AD SOCIAL 

CORPORATIVA 

,103 150 ,001 ,942 150 ,000 

V2: SERVICIOS DE 

DISTRIBUCION 

,113 150 ,000 ,948 150 ,000 

 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Para estudiar cómo se comportaban los datos y así poder seleccionar el método 

estadístico inferencial correcto, hicimos las pruebas de normalidad de Kolmogorov-

Smirnov con la corrección de Lilliefors y la de Shapiro-Wilk. Estas pruebas se 

aplicaron a las variables de RSC y la de Servicios de Distribución, 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 Distribución, 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 hipótesis nula de normalidad, lo cual 

significa que los datos de las dos variables no eran normales. Frente a este 

panorama, consideramos adecuado utilizar pruebas estadísticas que no dependen 

de la normalidad, seleccionando así el coeficiente de correlación Rho de Spearman, 

ya que este no exige que la distribución de los datos sea normal. 
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Para la hipótesis general 

HA : Existe relación positiva en la responsabilidad social corporativa con la 

percepción de los servicios de distribución en Olva Courier en Tumbes. 

 

HO : No existe relación positiva en la responsabilidad social corporativa con la 

percepción de los servicios de distribución en Olva Courier en Tumbes. 

 

Tabla 12: Correlación de RSC y los Servicios de Distribución 

 

Rho de Spearman RSC 
Servicios de 

distribución 

Responsabilidad 

social corporativa  

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,584** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 150 150 

Servicios de 

distribución  

Coeficiente de 

correlación 

,584** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 150 150 

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

En la tabla 12, los resultados del estudio de correlación, usando el coeficiente Rho 

de Spearman, revelaron que el valor era r=0.584 al comparar la Responsabilidad 

Social Corporativa con los Servicios de Distribución. Esto significa que había un 

vínculo positivo de intensidad media entre estos dos aspectos. 

Además, el valor de significancia bilateral resultó ser p= 0.000, el cual se ubicó por 

debajo del nivel de significancia que se había fijado (α = 0. 05 y α = 0. 01). Esto 

comprueba que el vínculo hallado es importante desde el punto de vista estadístico. 

En consecuencia, se rechazó la hipótesis nula (H₀) y se aceptó la hipótesis 

alternativa (Hₐ), llegando a la conclusión de que sí hay una conexión relevante entre 

la rsc y los servicios de distribución de Olva Courier, según lo que pensaron los 

clientes que respondieron al sondeo. 
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Hipótesis especifica 1. 

HA : Existe relación positiva entre responsabilidad social de Olva Courier con la 

percepción de los servicios de distribución. 

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

la percepción de los servicios de distribución. 

Tabla 13: Correlación de dimensión social y los servicios de distribución. 

Rho de Spearman 
Dimensión 

social 

Servicios de 

distribución 

Dimensión social 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,371** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 150 150 

Responsabilidad 

Social Corporativa  

Coeficiente de 

correlación 

,371** 1,000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 150 150 

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

 

Las cifras del análisis de correlación, 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 distribución. Esto daba a entender que había 

un vínculo positivo, moderado, entre esos dos elementos. 

Asimismo, el valor de significancia bilateral obtenido fue p < 0.000, el cual resultó 

ser inferior al umbral de significancia que se había establecido con anterioridad, 

probando que la conexión encontrada sí es importante a nivel estadístico. 

En consecuencia, se descartó la hipótesis nula (H₀) y se aceptó la hipótesis 

alternativa (Hₐ), llegando así a la determinación de que el componente social de la 

RSC sí tiene una conexión importante con cómo los usuarios encuestados ven la 

prestación de los servicios de distribución de Olva Courier. 

 

 

 

 

 

 



 

50 

 

Hipótesis especifica 2. 

HA : Existe relación positiva en la percepción de la responsabilidad económica con 

los servicios de distribución de Olva Courier. 

HO : No existe relación positiva en la percepción de la responsabilidad económica 

con los servicios de distribución de Olva Courier. 

Tabla 14: Correlación de dimensión económica y los servicios de distribución. 

Rho de Spearman 
Dimensión 

económica 

Servicios de 

distribución 

Dimensión 

económica 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,400** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 150 150 

Responsabilidad 

Social Corporativa  

Coeficiente de 

correlación 

,400** 1,000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 150 150 

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

 

Los resultados del análisis de correlación, calculados con el coeficiente Rho de 

Spearman, revelaron una r =0.400 entre lo económico de la RSC y los servicios de 

distribución. Esto significa que hay un vínculo positivo de magnitud moderada, entre 

estos dos factores. 

Además, el valor de significancia de bilateral fue de p = 0. 000, un número inferior 

al nivel de significancia que se había fijado antes (α = 0. 05 y α = 0. 01), lo que 

quiere decir que la conexión que vimos es realmente importante a nivel estadístico. 

Por lo tanto, se rechazó la hipótesis nula (H₀) y se aceptó la hipótesis alternativa 

(Hₐ). Así se concluye que el componente económico de la responsabilidad social 

corporativa sí tiene que ver de forma notable con cómo ven los usuarios los 

servicios de distribución de Olva Courier. 

 

 

 

 

 

 



 

51 

 

Hipótesis especifica 3. 

HA : Existe relación positiva entre la percepción de la responsabilidad 

medioambiental con los servicios de distribución de Olva Courier. 

HO : No existe relación positiva entre la percepción de la responsabilidad 

medioambiental en los servicios de distribución de Olva Courier. 

Tabla 15: Correlación de dimensión medioambiental y los servicios de 
distribución. 

Rho de Spearman 
Dimensión 

medioambiental 

Servicios de 

distribución 

Dimensión 

medioambiental 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,247** 

Sig. (bilateral) . .002 

N 150 150 

Responsabilidad 

Social Corporativa  

Coeficiente de 

correlación 

,247** 1,000 

Sig. (bilateral) .002 . 

N 150 150 

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

 

Los hallazgos del análisis de correlación, calculadas con el coeficiente Rho de 

Spearman, revelaron que la correlación entre el porte medioambiental de la 

responsabilidad social corporativa y lo que se ofrece en servicios de distribución fue 

de r = 0. 247. Esto quiere decir que existe un vínculo positivo, pero débil, entre estas 

dos variables. 

Aparte, el valor de significancia bilateral que se consiguió fue p = 0. 002, el cual 

está por debajo del límite de importancia fijado (α = 0. 05 y α = 0. 01), señalando 

que la conexión vista es importante a nivel estadístico. 

Así pues, se rechazó la hipótesis nula (H₀) y se dio por buena la hipótesis alterna 

(Hₐ), concluyendo que la parte medioambiental de la RSC sí tiene un vínculo 

significativo en cómo los encuestados ven los servicios de distribución de Olva 

Courier. 

No obstante, el grado moderado de la correlación sugirió que, si bien dichas 

gestiones son valiosas, todavía es posible potenciarlas para influir más en cómo las 

ven los clientes. 
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4.2. DISCUSIÓN  

Con respecto al objetivo general, analizar la relación entre la responsabilidad social 

corporativa y los servicios de distribución; los indicios obtenidos revelaron la 

presencia de una relación positiva moderada y estadísticamente significativa entre 

la RSC y los servicios de distribución (Rho de Spearman = 0.584; p < 0.01). Este 

hallazgo se alineó con las observaciones de Hernández et. al (2014), quienes 

argumentaron que las organizaciones que incorporan la responsabilidad social en 

su administración perciben una mayor satisfacción del servicio por parte de sus 

clientes.  

 

No obstante, los resultados obtenidos no se alinearon del todo con lo que mencionó 

Sanchez et. al (2019),quien señaló que la responsabilidad social corporativa no 

influye significativamente en la percepción de los servicios de distribución, 

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 sí tenía una 

conexión relevante con los servicios de distribución. Esto podría explicarse por las 

características específicas de la empresa y el hecho de que los clientes de Olva 

Courier en Tumbes valoraban más las prácticas responsables. 

 

A través del análisis descriptivo, se evidenció que la RSC se situó 

predominantemente en un nivel medio (70%), seguida por un nivel alto (27%).  Por 

otro lado, los servicios de distribución mostraron una distribución similar, 

predominando el nivel medio (53%) y con una notable inclinación hacia el nivel alto 

(41%). Estos hallazgos apoyaron la afirmación de Castilo (2011), quien mencionó 

que, en las empresas de servicios, la percepción de la responsabilidad social tiende 

a posicionarse en niveles intermedios cuando se están afianzando las prácticas.  

 

En cuanto al objetivo específico 1, que buscó identificar la relación entre la 

responsabilidad social y la percepción de los servicios de distribución, los 

resultados indicaron una relación positiva significativa de baja a moderada 

magnitud (Rho = 0.371; p < 0.01). Además, se observó que el 55% de los clientes 

vio la dimensión social en un nivel alto, lo que reflejó una buena valoración de 

aspectos como el trato justo, la atención al cliente y la capacitación del personal. 
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Este resultado es coherente con el estudio de USIL (2017), quien afirmó que la 

dimensión social impacta positivamente en la percepción del servicio, aunque no 

es el único factor clave.  

 

Respecto al objetivo específico 2, que se enfocó en analizar cómo la 

responsabilidad económica se relaciona con la percepción de los servicios de 

distribución, los resultados mostraron una relación positiva moderada y 

estadísticamente significativa (Rho = 0.400; p < 0.01). Asimismo, el 53% de los 

participantes del estudio valoró la dimensión económica en un nivel alto, lo que 

demuestra que los clientes aprecian factores como la eficiencia del servicio, los 

precios razonables y la relación costo-beneficio. Este resultado coincide con las 

afirmaciones de Ramírez y Matos (2021), quienes señalaron que la dimensión 

económica es uno de los principales aspectos que impactan la valoración de los 

servicios de distribución.  

 

El objetivo específico 3, enfocado en examinar la conexión entre cómo se percibe 

la responsabilidad medioambiental y los servicios de distribución, mostró una 

asociación positiva de baja intensidad, pero que resulta estadísticamente 

significativa (Rho = 0.247; p < 0.01). Aunque un 53% de los consumidores identificó 

la dimensión medioambiental en un nivel elevado, su efecto en la percepción del 

servicio fue inferior si se compara con las dimensiones social y económica. Este 

hallazgo coincide con lo que mencionó Sanchez et. al (2019), quien afirmó que los 

clientes valoran las iniciativas medioambientales, aunque estas tienden a tener un 

efecto menos inmediato en la percepción del servicio dentro de las empresas del 

sector logístico. 
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V. CONCLUSIONES 

1. En el estudio sobre la responsabilidad social corporativa y la percepción de 

los servicios de distribución de Olva Courier en Tumbes, se demostró de que 

la RSC captó una asociación positiva, moderada y significativa desde el 

punto de vista estadístico con los servicios de distribución 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 

reconoció la responsabilidad social empresarial en un nivel medio, mientras 

que el 27% lo hizo en un nivel alto.  En cuanto a los servicios de distribución, 

fueron valorados en su mayoría en un nivel medio (53%), con una tendencia 

notable hacia el nivel alto (41%), lo que demostró una percepción positiva 

acerca de ambas variables. 

 

2. Se determinó que la dimensión social de la responsabilidad social 

corporativa mostró una relación positiva y significativa en términos 

estadísticos con los servicios de distribución, demostrada por un coeficiente 

Spearman Rho de 0. 371 (p < 0.01), indicando así una relación de intensidad 

baja a moderada. Además, el análisis descriptivo reveló que el 55% de los 

encuestados evaluó esta dimensión en un nivel alto y el 41% en un nivel 

medio, sugiriendo que el trato, la atención y la equidad impactaron 

favorablemente en la percepción del servicio. 

 

 

3. La dimensión económica se relacionó de manera positiva, moderada y con 

significancia estadística con los servicios de distribución, avalada por un 

coeficiente Spearman Rho de 0. 400 (p < 0.01). En el análisis descriptivo, el 

53% de los usuarios percibió esta dimensión en un nivel alto y un 39% en 

uno medio, lo que evidenció que aspectos como la eficiencia del servicio, 

precios justos y la relación costo–beneficio fueron factores clave en la 

evaluación del servicio de distribución. 

 

4. En cuanto a la responsabilidad medioambiental, mostró una relación 

positiva, aunque de menor magnitud, pero significativa estadísticamente con 

los servicios de distribución, con un Rho de Spearman de 0.247 (p < 0.01). 
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En términos descriptivos, el 53% de los clientes valoró esta dimensión en un 

nivel alto y el 40% en un nivel medio, lo que sugirió que, aunque los clientes 

reconocieron las prácticas ambientales, su impacto en la percepción del 

servicio fue inferior en comparación con las dimensiones social y económica. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda que futuras investigaciones amplíen el análisis incorporando 

variables como satisfacción, fidelización y reputación corporativa, así como 

comparaciones con otras empresas del sector Courier, con la finalidad de 

profundizar el conocimiento sobre los factores que influyen en la percepción 

del servicio. 

 

2. Se sugiere que Olva Courier incluya la responsabilidad social corporativa 

dentro de su estrategia y evaluación de gestión, creando objetivos e 

indicadores que faciliten la supervisión continua del desempeño social, 

económico y ambiental de la firma. Esto busca fortalecer una propuesta de 

valor centrada en la satisfacción y la confianza del cliente. 

 

 

3. Se recomienda mejorar la eficiencia financiera mediante la evaluación 

constante de los plazos de entrega, la organización de tarifas y los 

procedimientos de operación, con el objetivo de garantizar que el servicio 

preserve un balance apropiado entre precio, rapidez y calidad, lo que a su 

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

 

4. Se sugirió unificar la gestión ambiental a través de la adopción de hábitos 

sostenibles, como la utilización de materiales reciclados, la digitalización 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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Anexo A. Matriz de consistencia 

Título: Responsabilidad social corporativa y la percepción de los servicios de distribución en la empresa Olva Courier, Tumbes 2025.  

 

Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores Metodología 

Problema general: 

 

PG: ¿Qué relación tiene la responsabilidad 
social corporativa con la percepción de los 
servicios de distribución en Olva Courier en 
Tumbes? 

 

 

Problemas específicos 

 

1. ¿Cómo se relaciona la responsabilidad 

social con la percepción de los  servicios 

de distribución de Olva Courier? 

 
2. ¿Cuál es la relación de la percepción de la 

responsabilidad económica en los 

servicios de distribución de Olva Courier? 

 

3. ¿Qué relación existe entre la percepción 

de responsabilidad medioambiental con 

los servicios de distribución de Olva 

Courier? 

 

Objetivo general 

 
OG: Determinar la relación de la 
responsabilidad social corporativa con la 
percepción de los servicios de distribución 
en Olva Courier en Tumbes. 

 
 

Objetivos específicos. 

 

1. Identificar la relación de la 

responsabilidad social con la percepción 

de los servicios de distribución de Olva 

Courier. 

2. Examinar la relación de la 

responsabilidad económica con la 

percepción de los servicios de 

distribución de Olva Courier. 

3. Analizar la relación entre la percepción 

de la responsabilidad medioambiental 

con los servicios de distribución de Olva 

Courier. 

 

Hipótesis general 

 
 HG: Existe relación positiva en la 
responsabilidad social corporativa con la 
percepción de los servicios de distribución en 
Olva Courier en Tumbes. 
 
    Hipótesis específicas.  
 
 
1. Existe relación positiva entre 

responsabilidad social de Olva Courier con 

la percepción de los servicios de 

distribución. 

 

2. Existe relación positiva en la percepción de 

la responsabilidad económica con los 

servicios de distribución de Olva Courier. 

 

 

3. Existe relación positiva entre la percepción 

de la responsabilidad medioambiental con 

los servicios de distribución de Olva 

Courier. 

 

 

Variable 1: Responsabilidad 

social corporativa. 

 

Dimensiones: 

Social 

Económica 

Medioambiental 

 

 

   

 

Variable 2: Distribución. 

 

Dimensiones:  

Estructura Vertical 

 

Estructura Horizontal 

 

 

    

Tipo descriptivo - 

correlacional 

 

No experimental 
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Anexo B. Matriz de operacionalización. 

Título: Responsabilidad social corporativa y la percepción de los servicios de distribución en la empresa Olva Courier, Tumbes 2025. 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones  Indicadores 
Escala de 
medición 

Items 

 

 

 

 

Variable 1. 

 

 

La Responsabilidad 
Social 

Corporativa. 
 

 

 

 

 

 

 

 

Sanchez et. al., (2019) “La responsabilidad 

social corporativa, es un término que hace 

referencia al conjunto de actividades de las 

organizaciones que producen un impacto en el 

ámbito social, laboral, medioambiental y de los 

derechos humanos generando obligaciones y 

compromisos, legales y éticos tanto de 

manera nacional como de manera 

internacional” (p.17). 

 

 

Se aplica el cuestionario para la 

variable responsabilidad social 

corporativa donde se realizarán 

preguntas por cada dimensión y sus 

indicadores, utilizando la escala de 

likert para conocer el nivel de 

acuerdo y desacuerdo de las 

personas y definir las opciones de 

respuesta. 

 

 

Dimensión social 

    

Seguridad y salud.  

 

 

 

Ordinal con 

valoración 

Likert 

 

Formación. 

 

 

Diversidad e igualdad.  

Accesibilidad.  

 

Dimensión 

económica 

 

  Productividad.  

  Desarrollo económico.  

   Uso de productos y servicios. 

 

 

 

 

Dimensión 

medioambiental 

 

 

 

 

Gestión de recursos naturales  

Minimización de huella de 

carbono. 

 

 

Cumplimiento de normas  

ambientales. 

 

 

 

 

Variable 2. 

 

 

Servicios de 

Distribución 

Diéz de Castro (2004) “Entendemos por 

distribución la función que permite el traslado de 

productos y servicios desde su estado final de 

producción al de adquisición y consumo, 

abarcando el conjunto de actividades o flujos 

necesarios para situar los bienes y servicios 

producidos a disposición del comprador final 

(individuos u organizaciones) en las condiciones el 

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

 

 

Se utiliza un cuestionario para la 

variable servicios de distribución, en 

el que se harán interrogantes sobre 

cada dimensión y sus indicadores, 

empleando la escala de Likert para 

determinar el grado de aprobación o 

desaprobación de las personas y 

establecer las alternativas de 

respuesta. 

 

Estructura vertical 

 

 

Estructura horizontal 

Tiempos de entrega  

 

 

Ordinal con 

valoración 

Likert 

 

Nivel de satisfacción al cliente  

Índice de devoluciones  

Coste de distribución  

Coordinación 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 investigación es de índole académico, su opinión es fundamental para 

entender mejor su experiencia y percepción sobre los servicios que ofrece Olva 

Courier, así como las medidas de responsabilidad social corporativa y la percepción 

de los servicios de distribución de productos. 

Instrucciones 

• Lea cada pregunta detenidamente. 

• Responda marcando la opción que más se aproxime a su experiencia o 

percepción. 

• Use la siguiente escala valorativa para sus respuestas: 

1. Totalmente en desacuerdo 

2. En desacuerdo 

3. Neutral 

4. De acuerdo 

5. Totalmente de acuerdo 

¡Gracias por su participación! 
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N° Pregunta TED 
= 1 

ED 
= 2 

N  
= 3 

DA 
= 4 

TD  
= 5 

Aspecto social 

1 La empresa se preocupa por la seguridad y 

bienestar de sus clientes durante la entrega de 

envíos. 

     

2 El personal está capacitado y brinda un servicio 

eficiente al atenderlo. 

     

3 La empresa trata con igualdad y respeto a 

todos sus clientes sin distinción alguna.  

     

4 Olva Courier ofrece un servicio accesible para 

todos los usuarios, sin generar barreras de 

atención. 

     

Aspecto económico 

5 El servicio brindado por la empresa es rápido y 

eficiente.  

     

6 La empresa contribuye al desarrollo económico 

local mediante la generación de empleo o 

servicios logísticos. 

     

7 Los precios del servicio son justos en relación 

con la calidad ofrecida. 

     

8 Estoy satisfecho con la calidad del servicio y la 

atención que brinda Olva Courier. 

     

Aspecto medioambiental 

9 
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 o 

campañas ambientales en beneficio de la 

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

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

servicios de distribución. 

 

Estimado cliente, 

Este trabajo de investigación es de índole académico, su opinión es fundamental para 

entender mejor su experiencia y percepción sobre los servicios que ofrece Olva 

Courier, así como las medidas de responsabilidad social corporativa y la percepción 

de los servicios de distribución de productos. 

Instrucciones 

• Lea cada pregunta detenidamente. 

• Responda marcando la opción que más se aproxime a su experiencia o 

percepción. 

• Use la siguiente escala valorativa para sus respuestas: 

1. Totalmente en desacuerdo 

2. En desacuerdo 

3. Neutral 

4. De acuerdo 

5. Totalmente de acuerdo 

¡Gracias por su participación! 
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N° Pregunta TED 
= 1 

ED 
= 2 

N  
= 3 

DA 
= 4 

TD  
= 5 

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 Está complacido(a) con el servicio de la 
empresa en sus envíos y la recepción de 
productos. 

     

4 El trato del personal de la empresa 
contribuye a su satisfacción cómo cliente. 

     

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

     

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

     

Estructura Horizontal 

7 Los costos de envío de Olva Courier son 
razonables  

     

8 La empresa coordina adecuadamente los 
procesos de envío y recepción de 
productos. 

     

9 La comunicación sobre mis envíos es 
clara y oportuna. 

     

10 Las tarifas de envío son competitivas en el 
mercado. 

     

11 Olva Courier mejora continuamente su 
servicio de distribución. 

     

12 Olva Courier colabora con otras 
organizaciones para optimizar sus 
servicios de distribución. 
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Anexo E. Análisis de confiabilidad de la variable Responsabilidad social corporativa 
(RSC) 
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Anexo F: Análisis de confiabilidad de la variable servicios de Distribución 
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Anexo G: Constancia de validación del instrumento de tres expertos. 
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Anexo H: Evidencias de encuestas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


