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l. RESUMEN

El objeto del estudio fue determinar si la Responsabilidad Social Laboral tiene relacion
con la Satisfaccion Laboral del cliente interno en las Mypes de Tingo Maria (n=162). El
tipo de estudio es basico y de nivel relacional con disefio no experimental transversal, el
método fue inductivo, se aplic la técnica de la encuesta con su respectivo cuestionario
de 30 items (tipo Likert). La Responsabilidad social laboral cuenta con dos dimensiones
las cuales son Préacticas laborales y trabajo digno, derechos humanos, asi mismo la
satisfaccion laboral también cuenta con dos dimensiones, factores extrinsecos y factores
intrinsecos. Los resultados indican que si existe relacion entre la Responsabilidad Social
Laboral y la Satisfaccion del Cliente Interno en las MYPES de Tingo Maria con un
grado de correlacion calificado como baja (rs = 0.368), como también existe relacién
significativa entre las dimensiones derechos humanos aborales, trabajo digno y la
satisfaccion laboral del cliente interno, con un grado de correlacion calificado como
moderada (rs = 0.410), asi mismo entre la dimension derechos humanos y la satisfaccion
laboral del cliente interno, con un grado de correlacién calificado como muy baja (rs =
0,121). Los resultados promedios de los indicadores de Responsabilidad social laboral,
promedio (X=3,3), derechos humanos (X=4,5), ecoeficiencia (X= 3,2), formalidad
(X=3,1), satisfaccion (X=3,5), equidad (X=3,4), discriminacion (X=4,6), explotacion.
Los indicadores de la Satisfaccion laboral del cliente interno (X=3,4), politicas y
procedimiento (X=3,7), pago (X=3,8), supervision (X= 4,0), satisfaccion (X=4,1),
pertinencia (X=3,9), reconocimiento (3,2), responsabilidad (4,0), autonomia (3,5).

Palabras clave: MYPES, responsabilidad social, cliente interno, satisfaccion.

Il. ABSTRACT

The objective of the study was to determine if the social responsibility in the workplace
has a relationship with the job satisfaction of the internal clients in the MYPES
(acronym in Spanish) in Tingo Maria (n=162). The study type is basic and at a
relational level with a non-experimental, cross sectional design, the method was
inductive, the survey technique was applied with its respective thirty item questionnaire
(Likert type). The social responsibility in the workplace has two dimensions, which are
workplace practices and decent work, human rights, at the same time, the job
satisfaction also has two dimensions, extrinsic factors and intrinsic factors. The results
indicate that a relationship does exist between social responsibility in the workplace and
the satisfaction of the internal clients of the at the MYPES in Tingo Maria with a degree
of correlation that classifies as low (rs = 0.368), just as a significant relationship exists
between the dimensions of human rights in the workplace, decent work and the job
satisfaction of the internal client, with a degree of correlation classified as moderate (rs
= 0.410), likewise, between the dimensions, human rights and the job satisfaction of the
internal client, with a degree of correlation classified as very low (rs = 0,121). The
average results of the indicators for social responsibility in the workplace, (X=3.3)
average, human rights (X=4.5), ecoefficiency (X= 3.2), formality (X=3.1), satisfaction
(X=3.5), equity (X=3.4), discrimination (X=4.6), exploitation. The indicators of the job
satisfaction of the internal clients (X=3.4), politics and procedures (X=3.7), pay (X=3.8),
supervision (X= 4.0), satisfaction (X=4.1), belonging (X=3.9), acknowledgement (3.2),
responsibility (4.0), autonomy (3.5).

Keywords: MYPES, social responsibility, internal client, satisfaction



CAPITULO |
INTRODUCCION

Hoy en dia la Responsabilidad social empresarial (RSE) es un estilo de gestion
empresarial, que inspecciona e incorpora la correspondencia de permanente
interdependencia que existe entre la empresa y sus interlocutores, cuyos intereses
comunes se asumen para un reciproco beneficio. Alejandra (2017), nos dice que, para
tal fin, la empresa, sea del tamafio o magnitud que se trate, debe concertar en su
actividad de producir, comercializar o vender el escenario de la rentabilidad econémica
y financiera con los derechos humanos y los derechos laborales, con el bienestar social,
la garantia integral y la proteccién ambiental. De este modo, de manera conjunta con la
sociedad civil y el Estado, la empresa en general asume un rol fundamental en el
proceso destinado al respeto de los derechos laborales, de los derechos humanos, de la
justicia y de la equidad de género para lograr una sociedad mas justa, equilibrada y
sustentable. La empresa debe preocuparse por capacitar a sus colaboradores para que
crezcan como seres humanos y puedan desempefiar mejor sus funciones dentro de la
empresa brindandole condiciones éptimas evitando el acoso laboral que se refiere a todo
tipo de accién que afecte la autoestima y la seguridad de un individuo, haciéndole dudar
de su competencia profesional, y ocasionandole una baja satisfaccion laboral (Martinez,
2005).

A si mismo para Flores G. (2014) la satisfaccion laboral es el grado de
satisfaccién de los colaboradores en relacion con el trabajo. La satisfaccién o no con la

labor que se desempefia acontece de muchas circunstancias, desde las personales, hasta



otras que pueden tener relacion con la tarea, los jefes, los compafieros, el lugar donde se
realizan las labores, entre otros factores. En el Per, las condiciones de trabajo cumplen
un rol importante en el bienestar de los colaboradores, asi como en la productividad de
la empresa, y tienen un resultado directo en la satisfaccion laboral de los trabajadores,
(Ministerio de Trabajo, 2009). Segun la Encuesta de Hogares Especializada en Niveles
de Empleo 2007, el 81,4% del total de asalariados privados (empleados y obreros) de
Lima Metropolitana estan satisfechos con su trabajo. En la ciudad de Tingo Maria en la
cual el grado de formalidad de las Mypes aln es bajo ya que solo el 41% de estas son
formales (Rojas, 2018), es de presumir que no cumplen con las condiciones minimas
legales, y por consiguiente no se les brinda bienestar a los trabajadores lo cual genera un
efecto negativo en su satisfaccion laboral, sin tener en cuenta que estos son
indispensables para el éxito de cualquier organizacion, ya que son ellos quienes hacen
uso de los demas recursos que posee toda organizacion para alcanzar los objetivos
planteados. Una practica ética de la MYPE a medida de sus capacidades contribuye con
el desarrollo sostenible y su crecimiento, por lo tanto, estudiar la Responsabilidad
Social (RS) vy la relacién con el desempefio laboral de los trabajadores que la
constituyen es muy importante para los diversos propositos que abarca la gestion
ambiental y del talento humano, por ser indispensable para el desarrollo de toda
empresa sin importar el tamafio o la constitucion legal, que esta tenga.

En base a lo planteado se propone realizar el presente estudio en la Ciudad de
Tingo Maria, Distrito de Rupa Rupa, Provincia de Leoncio Prado, Departamento de
Huanuco, Peru. Para lo cual se considerard a las Mypes registradas en la base de datos
de la Sub Gerencia de Desarrollo Empresarial de la Municipalidad Provincial de

Leoncio Prado del afio 2018.



En la investigacion se plante6 como problema general ¢(Cudl es el grado de
relacion entre la responsabilidad social laboral (RSL) y la satisfaccion laboral del
cliente interno en las Micro y pequefias empresas (MYPES) de Tingo Maria?, y para
los problemas especificos, tenemos como primera interrogante ;Cual es el grado de
relacion entre las practicas laborales y trabajo digno con la satisfaccion laboral del
cliente interno en las MYPES de Tingo Maria?, y segunda interrogante ¢Cuél es el
grado de relacion entre los derechos humanos y la satisfaccion laboral del cliente
interno en las MYPES de Tingo Maria?

La relevancia del estudio recae en que los resultados servirdn para obtener
informacion sobre si la Responsabilidad social laboral (RSL) tiene relacion significativa
con la Satisfaccion laboral del cliente interno. Esta investigacion aporta informacion
nueva y veridica sobre la importancia que tienen los colaboradores en las MYPES y su
satisfaccion laboral influenciados por la RSL, es til para el desarrollo constante de las
MYPES a fin de favorecer el crecimiento econémico y el incremento de la satisfaccion
laboral fortalece la relacion entre imagen interna con los colaboradores y a la vez
adquirir beneficios académicos, al tiempo que estas puedan garantizar el fomento de la
responsabilidad social en el lugar donde desempefian sus labores.

El objetivo general fue; Determinar el grado de relacion entre la Responsabilidad
Social laboral y la Satisfaccion laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo
Maria, y como primer objetivo especifico es el de Conocer el grado de relacion entre las
practicas laborales, trabajo digno y la satisfaccion laboral del cliente interno en las
MYPES de Tingo Maria y el segundo objetivo especifico, Saber el grado de relacion
entre los derechos Humanos y la satisfaccion laboral del cliente interno en las MYPES

de Tingo Maria.



En el estudio planteado la Responsabilidad Social Laboral (X) es la variable
Independiente compuesta por las siguientes dimensiones: Practicas laborales y trabajo
digno, derechos humanos y como variable dependiente la Satisfaccion del Cliente
Interno (YY) con las dimensiones: Factores extrinsecos, factores intrinsecos.

Teniendo como hipotesis general “Existe relacion significativa entre la
Responsabilidad Social Laboral y la Satisfaccion laboral del cliente interno en las
MYPES de Tingo Maria”, como primera hipétesis especifica se planted Existe relacion
significativa entre las practicas laborales, trabajo digno y la satisfaccion laboral del
cliente interno en las MYPES de Tingo Maria, y como segunda hipétesis especifica se
planted Existe relacion significativa entre los derechos humanos y la satisfaccion

laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo Maria.



2.1

CAPITULO II
MARCO TEORICO

BASES TEORICAS
2.1.1. Enfoques sobre Responsabilidad Social
Enfoque de la Fundacion PROhumana

PRO-HUMANA (2006) Respondiendo a su mision que es “Construir una
cultura de Responsabilidad Social Empresarial y Ciudadana en Chile,
promoviendo una actitud proactiva en las personas, instituciones y empresas,
mediante el logro de conocimientos, la creacion de espacios de didlogo que
recojan la diversidad, y la generacion de acciones especificas trisectoriales”, “ha
elaborado un Modelo de Gestion de Responsabilidad Social Laboral que surge de
su practica como formacion experta en el tema de la Responsabilidad Social”.
“Un aspecto a enfatizar es que este modelo de gestion estd asociado a una vision
de la empresa, donde las actuaciones sociales, econémicas y ambientales
adquieren la misma excelencia que el desempefio financiero”. De esta manera,
PROhumana ha disefiado un Modelo de Gestion integral, en el cual se incorporan
los aprendizajes y se entregan los lineamientos claves para un paso exitoso de
implementacion de RSE. Las dimensiones que abordan son: “Valores y
coherencia, publico interno, relacion con los proveedores, relacion con los

consumidores, relacion con la comunidad y medioambiente”.



Enfoque de los indicadores ETHOS - PERU

INSTITUTO ETHOS (2000), “Los indicadores ETHOS-PERU de
Responsabilidad Social Empresarial son una herramienta de evaluacion y
seguimiento de la gestion de responsabilidad social empresarial. Han sido
disefiados para colaborar con las empresas en el desarrollo de su politica y en la
planificacion estratégica de sus acciones de responsabilidad social. Se trata de un
instrumento de autoevaluacion y aprendizaje exclusivamente para uso interno en
la organizacion. Estos indicadores han sido elaborados en alianza con
organizaciones latinoamericanas lideres en RSE, y con la asistencia técnica del
Instituto ETHOS; como un componente del Programa Latinoamericano de
Responsabilidad Social Empresarial (PLARSE). El objetivo de estos indicadores
es la utilizacién de un Unico patron de indicadores de RSE para todos los paises
de América Latina que forman parte del PLARSE. Los indicadores son: Valores,
transparencia y gobierno corporativo, publico interno, medio ambiente,

proveedores, consumidores y clientes, comunidad y gobierno y sociedad.”

Enfoque del libro verde

BRUSELAS (2001), “Libro Verde tiene por objeto iniciar un amplio
debate sobre como podria fomentar la Unidn Europea la responsabilidad social
de las empresas a nivel europeo e internacional, en particular sobre como
aprovechar al maximo las experiencias existentes, fomentar el desarrollo de
practicas innovadoras, aumentar la transparencia e incrementar la fiabilidad de la
evaluacion y la validacion”. “La Comisidn espera que esta iniciativa desemboque
en el establecimiento de un nuevo marco para el fomento de la responsabilidad
social de las empresas. Propone un enfoque basado en asociaciones mas

profundas en las que todos los agentes desempefien un papel activo.”



a) Responsabilidad social de las empresas: Dimension Interna

v Gestion de Recursos Humanos

v Salud y seguridad en el lugar de trabajo

v Adaptacion del cambio

v’ Gestion del impacto ambiental y de los recursos naturales.
b) Responsabilidad Social de las empresas: Dimension externa

v' Comunidades locales

v Socios comerciales, proveedores y consumidores

v Derechos Humanos

v Problemas ecolégicos mundiales

Enfoque del Pacto Mundial de las Naciones Unidas
Ayuso & Mutis (2010), “Con el fin de ayudar a las empresas a poner en
practica la RS en un entorno global se han desarrollado numerosas guias y
estandares internacionales, el Pacto Mundial de Naciones Unidas (Global
Compac) es una iniciativa internacional que promueve implementar 10 principios
universalmente aceptados para promover el desarrollo sostenible en las areas de
Derechos Humanos y Empresa, Normas Laborales, Medio Ambiente y Lucha
contra la Corrupcion en las actividades y la estrategia de negocio de las
empresas. (Ayuso & Mutis, 2010), entre los 10 principios del Pacto Mundial
esta”:
a) Derechos Humanos
v Principio 1: Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de
los derechos humanos fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su ambito de influencia.

v Principio 2: Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no



son complices en la vulneracién de los derechos humanos.
b) Derechos Laborales
v Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad de asociacion y el
reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion colectiva.
v Principio 4: Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda
forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.
v Principio 5: Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo
infantil.
v Principio 6: Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas
de discriminacion en el empleo y la ocupacion.
c) Medio Ambiente
v Principio 7: Las empresas deberan mantener un enfoque preventivo
que favorezca el medio ambiente.
v Principio 8: Las empresas deben fomentar las iniciativas que
promuevan una mayor responsabilidad ambiental.
v Principio 9: Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion
de las tecnologias respetuosas con el medio ambiente.
d) Lucha contra la corrupcion
v Principio 10: Las empresas deben trabajar contra la corrupcién en

todas sus formas, incluidas extorsion y soborno.

Enfoque de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT)

Organizaciéon Internacional del trabajo (1998), “La organizacion
Internacional del trabajo adopto el 18 de junio de 1998, en Ginebra, una
declaracion de la OIT relativa a los principios y derechos fundamentales en el

trabajo y su seguimiento. De esta manera, la OIT desea aportar una respuesta a
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los desafios planteados por la mundializacion de la economia, que han sido
objeto de numerosos debates en su seno desde 1994”. La OIT “establece
claramente que estos derechos son universales y que se aplican a todas las
personas en todos los paises - independientemente del nivel de desarrollo
econdmico. Menciona en particular a los grupos con necesidades especiales, tales
como los desempleados y los trabajadores migrantes. Reconoce que el
crecimiento econémico por si solo no es suficiente para asegurar la equidad v el
progreso social y para erradicar la pobreza”. En el extenso corpus de derechos en
el trabajo establecidos por las normas de la OIT, y la comunidad internacional

reconocen como principios y derechos fundamentales en el trabajo:

a) La libertad de asociacioon y la libertad sindical y el reconocimiento
efectivo del derecho de negociacion colectiva.

b) La eliminacion de todas las formas de trabajo forzoso u obligacion.

c) La abolicion efectiva del trabajo infantil

d) Eliminacion de la discriminacion en materia de empleo y ocupacion.

Estas cuatro categorias de principios y derechos forman parte integrante de
la Constitucion de la OIT. La Declaracion de Filadelfia adoptada en 1944, que
constituye su anexo, fue determinante al destacar el derecho que tienen todos los
seres humanos, sin distincion de raza, credo o0 sexo, a perseguir su bienestar
material y su desarrollo espiritual en condiciones de libertad y dignidad,

seguridad econdémica y en igualdad de oportunidades.

Enfoque de la Global Reporting Initiative (GRI)
Global Reporting Initiative (GRI) (2000-2011), “Los aspectos especificos

que conforman su categoria de Practicas Laborales y trabajo digno se
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fundamentan en normas reconocidas en todo el mundo, entre las que se
incluyen:”
v La Declaracion Universal sobre los Derechos Humanos de las Naciones
Unidas.

v La Convencion de las Naciones Unidas: Convenio Internacional sobre
Derechos Civiles y Politicos.

v La Convencion de las Naciones Unidas: Convenio Internacional sobre
Derechos Econémicos, Sociales y Culturales.

v La Convencion sobre la eliminacion de todas las formas de

discriminacion contra la mujer (CEDAW).

v La Declaracion de la OIT sobre Principios y Derechos Fundamentales

del Trabajo (en concreto los ocho convenios principales de la OIT que
son los convenios 100, 111, 87, 98, 138, 182, 29, 105) y

v' Declaracion de Viena y Programa de Accion.

Los indicadores con respecto a las practicas laborales se fundamentan
también en los dos instrumentos que gobiernan directamente las
responsabilidades sociales de las empresas: la Declaracion Tripartita de
Principios sobre las Empresas Multinacionales y la Politica Social de la OIT, y
los Principios para Empresas Multinacionales de la Organizacion para la
Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE).

El Global Reporting Initiative (GRI) considera cinco aspectos principales:

v Empleo

v Relacién Empresa/Trabajadores

v Salud y Seguridad en el trabajo

v Formacion y Educacion
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v' Diversidad e igualdad de oportunidades

v Igualdad de retribucidn entre mujeres y hombre
2.1.2.Responsabilidad social

En torno al concepto de responsabilidad social o responsabilidad social
empresarial o corporativa como también se le denomina, existe una gran
diversidad de definiciones y enfoques.

“La RSE es entendida como una estrategia organizacional de
competitividad que consiste en la inclusion, tanto a nivel estratégico como
operativo de la organizacion, de las preocupaciones del grupo de interés o
stakeholders internos y externos en la busqueda de un triple beneficio:
rentabilidad econdémica, mejora del bienestar social y preservacion del medio
ambiente”. (Padilla & Maria, 2014)

Desde los primeros afios de la década de los 90 el tema de la
responsabilidad social empresarial en el Perd ha adquirido una visibilidad e
importancia creciente en la opinién publica, en los medios académicos y en
organizaciones de la sociedad civil en general (Portocarrero, Sanborn, Llusera, &
Quea, 2000). “La Responsabilidad social tiene que ver con la actitud de una
empresa dispuesta a asumir de manera voluntaria y proactiva las obligaciones
que contrae con los diferentes sectores sociales involucrados en su actividad,
armonizando sus fines particulares con los fines de la colectividad.”

Una de los primeros aportes académicos sobre que es la Responsabilidad
social fue el de Bowen (1953) citado por (Orozco, Bardn, & Viviana, 2012). “En
su texto, “La responsabilidad social del hombre de negocios” y aqui, se podria
decir, inicia la discusion fundamental sobre el tema en el escenario académico. A

partir de alli y hasta 1975 la discusién gir6 en torno al conocimiento de la RSE y
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se lograron definir dos de sus caracteristicas fundamentales: 1) su caracter
voluntario y 2) su materializacion a través de acciones concretas por parte de la
empresa.”

“En muchos casos aun no se ha logrado un entendimiento claro sobre la
RSE vy existe una confusion sobre si las empresas estan realmente practicandola o
solamente creen que lo hacen. Muchas de ellas, realmente no lo hacen ya sea por
desconocimiento o por falta de voluntad y, en ocasiones, las acciones que
emprenden no propician realmente el desarrollo ni bienestar a largo plazo para la
sociedad” (Landaeta, Saavedra, & Steven, 2015)

A partir de esto se puede decir que la responsabilidad social empresarial
(RSE) es mas que una tendencia en la gestion y los informes empresariales, se
constituye en un proceso o ejercicio clave en la evolucion de las empresas que
data de un siglo atras “la responsabilidad social en el analisis final implica una
postura publica hacia los recursos econémicos y humanos de la sociedad y una
buena voluntad de considerar que esos recursos estan utilizados para fines
sociales y no simplemente para los intereses de personas privadas y de empresas”
Frederick citado por (Duque, 2013). Es la constitucion voluntaria de sistemas de
gestion, medicién e informacion del proceder socialmente responsable de una
organizacion, considerando los grupos de interés.

Segun Duque y Ortiz (2014) “Para la década de los noventa, una de las
preocupaciones fundamentales fue la vinculacion de la RSE con las teorias
administrativas, puesto que el concepto se habia desarrollado lejos de la
fundamentacién tedrica de la disciplina administrativa. Aportes como los de
Wood (1991) y Drucker (1993) permiten vincular la RSE a la teoria de gestion

estratégica y se reconoce el aporte de Freeman (1984) relacionado con la teoria
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de los stakeholders. Esta vinculacion permitio identificar dos posturas
estratégicas de la RSE: La primera relacionada con el desarrollo de acciones
filantropicas que tienen como Unico propdsito mejorar la imagen de la empresa.
La segunda corresponde a la integracion de la RSE al negocio, que busca integrar
las preocupaciones sociales y ambientales a sus actividades, en busca del bien
comun. Lo anterior permitié que los esfuerzos en torno a la RSE se expandieran
hacia actores externos de la organizacion y al medio ambiente, por lo cual la
participacion activa de los organismos de caracter internacional ha caracterizado
esta ultima fase de la RSE. Entre las més relevantes es la iniciativa mundial del
Pacto Global propuesta y liderada por la Organizaciéon de las Naciones Unidas
(ONU). Otros organismos con gran protagonismo y reconocimiento han sido la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), la Organizacion para la
Cooperacion Economica y el Desarrollo (OECD), el Global Reporting Initiative
(GRI) y la International Organization for Standardization (1SO), entre otras.”

“A lo largo de los dltimos afios, el Perd ha avanzado de manera
significativa en el desarrollo de la Responsabilidad Social Empresarial, todo ello
estd enmarcado en un enfoque de desarrollo sostenible en el cual el Perd buscara
alinear sus politicas a los principios de la Agenda 2030, de tal manera que se
logre el cumplimiento de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). Por
tanto, el concepto de sostenibilidad sera el marco clave y transversal para
comprender todas las implicancias de la RSE”. (Barbachan, 2016). “La
Responsabilidad Social Empresarial se basa en diversos pilares como la
sostenibilidad, principios y herramientas como reportes de evaluacion para poder
medir el impacto de las estrategias aplicadas por cada organizacion dentro de sus

programas corporativos de responsabilidad social.”
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2.1.3.Responsabilidad Social Laboral

Ermida (2010), dice que la denominada responsabilidad social «interna» o
«laboral», se refiere a la accion o actitud de la empresa ante sus trabajadores.
Esta «responsabilidad social» se expresa, generalmente, a través de los
denominados «co6digos de conducta», definidos en el Libro Verde de la Union
Europea como una «declaraciéon formal de los valores y practicas comerciales de
una empresa y, algunas veces, de sus proveedores».

Para Cejas y Camejo (2009), “asumir la Responsabilidad Social desde la
organizacion y desde el subsistema de la Gestion de los Recursos Humanos
implica conseguir objetivos estratégicos que vinculen el protagonismo de la
empresa y su relacion con la sociedad. Desde esta vision, segun el informe de
Commmittee for Economic Development de 1971, la empresa tiene tres niveles
de responsabilidad:”

a) Responsabilidades basicas derivadas de la funcién economica:

produccion, empleo, crecimiento econdémico.

b) Atencidn al cambio de valores y prioridades sociales: conservacion del

medio ambiente, relaciones laborales, informacion a consumidores.

¢) Responsabilidades poco conocidas que debe asumir para vincularse mas

a la actitud de cambio del entorno social: pobreza, cuestiones urbanas.

Calvo (2010) “dice que la dimension interna de la empresa engloba las
practicas méas cercanas a los aspectos laborales al abarcar las inversiones en
capital humano, salud y seguridad, y gestion del cambio. Por el contrario, en su
dimension externa, la comision destacaba la necesidad de que las empresas
colaborasen con la comunidad local, al proporcionar, fundamentalmente, puestos

de trabajo, salarios, servicios e ingresos fiscales ya que, en definitiva, las
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empresas dependen de la buena salud, de la estabilidad y de la prosperidad de las
comunidades donde operan. “
2.1.4. Dimensiones de la responsabilidad social laboral o interna

Jaramillo (2015), “indica que lo que se refiere al concepto de grupo de
interés o stakeholders, existe un consenso bastante amplio sobre el mismo y hace
referencia a todas aquellas personas o grupos de personas que resultan afectados
por las decisiones, actuaciones y actividades de la empresa en el presente o en el
futuro, algunos autores consideran prudente hacer una clasificacion de los
mismos, en stakeholders internos y los stakeholders externos: “

a) La dimension interna de la RSE: “Es en esta dimension donde la
empresa por si misma, y con la autonomia que la caracteriza, realiza
buenas précticas en materia laboral y social que afectan de forma directa
al conjunto de trabajadores y sus representantes. Se debe crear un marco
general para lograr una mejor gestion de los trabajadores de la empresa,
de manera que determine las lineas base para la formulacion de précticas
responsables en cada uno de los temas que se relacionan con la gestion
humana empresarial. Es aqui donde la RSE puede enriquecer, de una
forma maés profunda, los contenidos de los mismos y contribuir a
mejorar las condiciones de los trabajadores y de sus familias. Todo lo
que un trabajador recibe debe tener como finalidad incrementar su
calidad de vida en el trabajo, compensar el esfuerzo fisico e intelectual
que él despliega al realizar su labor, en el ambito interno también se
encuentran los accionistas, propietarios e inversores, que desean que la
empresa obtenga cada dia mayores beneficios y pueda ser rentable con

el fin de cumplir con su objeto social. La relacion de éstos con los
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trabajadores debe estar enmarcada por el respeto de los derechos
humanos y laborales.

Dentro del &mbito interno de la RSE los trabajadores ocupan un lugar
destacado e importante en materia de la gestion de los recursos
humanos. Este debe contribuir con la realizacion de buenas practicas
antes de la contratacion, durante y después de ella, y en general, en
temas como: formacion, desarrollo profesional, igualdad de género,
igualdad salarial, cualificacion profesional, conciliacion de la vida
laboral, familiar y personal, seguridad en el trabajo, socializacion,
practicas responsables de contratacién, acceso de minorias a empleos
dignos y con calidad, mediante medidas no discriminatorias; entre otras,
con las que la empresa debe velar por la permanencia de los mismos y
atraer personas cualificadas para su desarrollo profesional y personal,
incidiendo en el progreso de una sociedad local, que recibe y asume de
forma directa o indirecta, las consecuencias de sus actuaciones.”

b) La dimension externa de la RSE: “Es aqui, en esta dimension, donde la
importancia de la RSE no solo afecta a la empresa principal sino a las
filiales, sucursales, socios comerciales, cadenas de suministro, entre
otros, que se encuentran domiciliados en otros paises, en su mayoria con
legislaciones débiles y mecanismos judiciales y administrativos casi
inexistentes. EI &mbito externo esta correlacionado con las actividades
productivas o de servicios que realizan las empresas multinacionales a
nivel internacional y su red comercial, que lleva implicita la produccion.
Las empresas deben asumir el compromiso de respetar los derechos

fundamentales en todos y cada uno de los espacios de la cadena
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productiva y velar por su estricto cumplimiento. Es por eso que muchos
analistas plantean que deben existir unos estdndares minimos que lleven
a los Estados al compromiso de cumplir los Convenios de la OIT que
hayan ratificado y alcanzar asi un sistema laboral fortalecido, con mayor
vigilancia e inspeccion hacia las empresas o centros de trabajo. Si
existieran vacios por parte de los Estados en la proteccion de los
derechos laborales las empresas pueden actuar segln su criterio. Esto
abre el espacio para cometer abusos o lesionar derechos fundamentales y
laborales, sobre todo en aquellos paises en vias de desarrollo, donde la
informalidad y la desregularizacion del derecho laboral tienen una
mayor incidencia.”

Jaramillo (2011) en su estudio plantea diversos enfoques que sirvieron para
determinar la dimension de la Responsabilidad social laboral o interna asi
tenemos el:

a) “El Libro Verde contempla en su dimension interna de la RSE la
inversion en los recursos humanos de la organizacion, sus objetivos
personales, familiares y profesionales, sus problemas y necesidades; la
salud y seguridad y la gestion del cambio. Manifiesta que la primera
responsabilidad social de la empresa es con sus trabajadores. Ninguna
empresa o0 institucion puede decir que realiza Responsabilidad Social si
no respeta primero a sus trabajadores, si no les proporciona ambientes
de trabajo saludables y condiciones favorables para su desarrollo
personal y profesional. En este sentido plantea: el aprendizaje
permanente; el equilibrio entre trabajo, familia y ocio; mayor

diversidad; igualdad en remuneracion; practicas responsables y éticas
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en la contratacion; salud y seguridad en el trabajo y la adaptacion al

cambio.”

“El instituto Ethos de Empresas y Responsabilidad Social, posee una

herramienta 0o Guia de Sostenibilidad que permite diagnosticar y

autoevaluar la gestion con respecto a la incorporacion de précticas de

responsabilidad social de las empresas. Esta guia esta dividida en siete
grandes temas dentro de los cuales se contempla el publico interno. En
este aspecto, los items que sefiala son los siguientes:”

v Didlogo y participacion: relaciones con los sindicatos y con los
trabajadores tercerizados; gestion participativa y participaciéon en
las utilidades o resultados.

v Respeto al individuo: compromiso con el futuro y desarrollo de los
nifios, valoracion de la diversidad y de la igualdad.

v Respeto al trabajador: politica de remuneracion, beneficios,
prestaciones y carrera; conducta frente a renuncias y despidos;
compromiso con el desarrollo profesional y la empleabilidad;
atencion y cuidado con la salud, seguridad y condiciones de trabajo
y preparacion para la jubilacion.

“El contenido del GRI relacionado con la dimension interna hace

referencia a los siguientes aspectos: practicas laborales y ética del

trabajo (empleo, relaciones empresa trabajadores, salud y seguridad en
el trabajo, formacion y educacién y diversidad e igualdad de
oportunidades) y, derechos humanos (No discriminacion, libertad de
asociacion y convenios colectivo, explotacion infantil, trabajos forzados

y practicas de seguridad)”
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Curto (2012), “indica que lo que los departamentos de recursos humanos y
el derecho laboral se han preocupado, tradicionalmente, por la salud y los riesgos
laborales, el fomento de la calidad del empleo, las reestructuraciones
empresariales, la igualdad de oportunidades, la no discriminacion y la insercion
laboral de discapacitados. No obstante, el universo clasico de los RR. HH. Se ha
ido expandiendo paulatinamente y hoy también incluye otros aspectos como la
formacion profesional y la empleabilidad, la mejora de la comunicacion con los
empleados o la participacion de estos dentro de la empresa. Las politicas de RSE
interna pueden clasificarse en cuatro dimensiones, segun sea el foco de atencion:
la dimension organizativa, la dimension de las personas, la dimension de las
relaciones y la dimension ambiental.”

v’ Dimensién organizativa

Dentro de esta area destacan dos aspectos principales:

o Laadaptacion y gestion del cambio
o El dialogo social en las relaciones laborales

v Dimensién de las personas

Los trabajadores son el elemento clave alrededor del cual giran las politicas
de Responsabilidad Social Empresarial Interna. Hay dos ambitos en especial que
toda buena politica de RSE interna deberia tener muy en cuenta.

e Las politicas de formacion y aprendizaje
e Las politicas de igualdad, no discriminacién e integracion de
discapacitados.

v Dimension de las relaciones

e La participacion, la implicacion y el compromiso de los

empleados
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o Laeliminacién de riesgos laborales
v La dimension ambiental
Probablemente la linea de actuaciones mas destacadas en este ambito es la
conciliacion de la vida familiar y laboral. Es una de las areas de RSE interna
donde mas capacidad tiene la empresa para ejercer su responsabilidad social
promoviendo la satisfaccion de sus empleados.
e Dentro de la jornada laboral
o Dentro de la trayectoria profesional
e En el espacio
“CERTIFICACION SA 8000, es un estandar de certificacion internacional
que fomenta en las empresas el desarrollo, el mantenimiento y la aplicacion de
practicas socialmente aceptables en el puesto de trabajo, es una norma voluntaria
auditable la version de la SA8000, que establece los requerimientos a ser
cumplidos por las organizaciones, incluyendo el establecimiento o la mejora de
los derechos de los trabajadores, las condiciones en el lugar de trabajo y un
sistema de gestion efectivo. Sin embargo, la certificacion solo es posible por el
lugar de trabajo especifico. Los elementos fundacionales de esta Norma se basan
en la declaracion de los Derechos Humanos de las Naciones Unidas, los
convenios de la OIT, las normas Internacionales sobre los derechos humanos y
las leyes nacionales del trabajo. Los documentos de referencia normativos para la
auditoria de certificacion SA8000 son la Norma SA8000:2014 y el anexo de
SA800 sobre indicadores de desempefio”. Social Accountability International
(2014)
Requisitos de la norma para la Responsabilidad Social.

a) Trabajo infantil
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b) Trabajo forzoso u obligatorio

c) Saludy seguridad

d) Libertad sindical y derecho de negociacion colectiva
e) Discriminacién

f) Medidas disciplinarias

g) Horario de trabajo

h) Remuneracion

i) Sistema de gestion

2.1.5. Importancia de la responsabilidad social laboral

“La Responsabilidad Social es la accién voluntaria que ejecuta una entidad
para realizar sus actividades diarias, el cuidado del medio ambiente, el desarrollo
social y desarrollo sostenible. Asimismo, es un conjunto de politicas para dirigir
las relaciones de la empresa con sus socios, empleados y demas grupo de interés,
de forma tal que los mismos se integren y formen parte de los principios de
operacion y estrategia de la organizacion. Una empresa socialmente responsable
tiene muchas ventajas sobre las deméas porque causa un impacto positivo en el
planeta a corto y largo plazo, y como los clientes estan tomando mas conciencia
sobre el impacto ambiental, esto hace que la empresa se posiciones
estratégicamente en el mercado”. (Daibelys, 2014).

Arias (2014), “nos menciona que la importancia de llevar a cabo las
practicas de Responsabilidad social Laboral (RSL) es beneficioso no solo para
los empleados que se sienten mas a gusto en sus organizaciones, sino también
para las empresas. Aplicar estas précticas, las empresas consiguen que su

personal trabaje mejor, que incremente su productividad y se disminuye la
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rotacion de personal, lo que a la vez reduce costos de reclutamiento y
entrenamiento.”

“Uno de los factores fundamentales en el desarrollo de toda actividad
empresarial, es la importancia de suscitar la motivacién en los empleados y
colaboradores, cuidando de los mismos y teniendo en cuenta que son el mayor
activo de la empresa, y que tienen la capacidad de generar valor sobre la
actividad desarrollada en la empresa, aspecto clave en el desarrollo hacia la
calidad y la mejora continua”. Por tal la implementacién de las précticas
orientadas a la responsabilidad interna y la busqueda de la conciliacion y la
adaptacion de actividades acorde a las necesidades del trabajador son
fundamentales para el desarrollo de la empresa. (International Dynamic
Advisors, 2018)

“La responsabilidad social interna de la empresa se refiere al desarrollo de
acciones, politica y programas que aplicadas brindan beneficios para ambas
partes (empresa, colaborador) como es el incremento de confianza de los
empleados por la empresa, percibiéndola como suya, se eliminan probabilidades
de conflictos relacionados a la productividad, aumentando la disposicién al
trabajo; reduccion de ausentismo, incremento de la calidad, y por ende mayor
satisfaccion del cliente, mayor aporte de los trabajadores, mediante la innovacion
directa; simplificacion de procesos, disminucion de costos, mayor eficiencia,

mayor alcance de metas.” (Gomez, 2004)

2.1.6.Enfoques de la teoria motivacional

Teoria de la motivacion de Herzberg o teoria de los dos factores
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Esta teoria es una de las que méas ha influido en el area de la Satisfaccion
Laboral. Es conocida como teoria de dos factores o teoria bifactorial de Herzberg
(1959).

De acuerdo con a Herzberg citado por Manso (2002), “Herzberg llego a la
conclusion que la motivacion en ambientes laborales se deriva de dos conjuntos
de factores independientes y especificos. Existen dos grupos o factores que
influyen en la motivacion y que operan en la satisfaccion de las personas en su
trabajo. Un grupo de factores intrinsecos o también llamados motivacionales y
otro de factores extrinsecos o Higiénicos.”

“Grupo de factores intrinsecos o motivacionales. Son aquellos propios de
las circunstancias del trabajo. Tiene que ver con el contenido del cargo, es decir,
las con las tareas y deberes relacionados con el cargo, produciendo en el
trabajador un efecto de satisfaccion duradera y un aumento en la productividad;
logro, reconocimiento, responsabilidad. Este grupo de factores se asocian
directamente a la satisfaccion en el puesto de trabajo.”

Grupo de factores extrinsecos o Higiénicos. “Son aquellos referidos a las
condiciones que rodean al individuo cuando trabaja, pero en su sentido mas
amplio, en donde hay retribuciones externas como condiciones fisicas y
ambientales que se dan por separado de la naturaleza del trabajo; salario,
entorno fisico, politicas de empresa, seguridad en el trabajo, clima laboral. Este
grupo de factores no brindan una satisfaccion directa al momento de ejecutar el

trabajo y se asocian con la insatisfaccion.”
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Figura 1. Teoria de la motivacion — higiene

Teoria de las necesidades de Maslow
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Maslow, (1991) “Sefiala que las personas se encuentran motivadas por

cinco tipos de necesidades: fisioldgicas (alimento, agua y abrigo), de seguridad

(proteccion, orden y estabilidad), sociales (afecto, amistad y sentido de

pertenencia), autoestima (prestigio, status y autoestima)”

v “Necesidades Fisioldgicas. Se traducen en necesidades de; alimento,

liquidos, refugio, sexo y otras necesidades fisicas.

v Necesidades de seguridad. Incluye tanto la fisica, la sicolégica como la

econdmica; seguridad y proteccién del dafio fisico y emocional.

v Necesidades sociales. Involucra tanto el dar afecto como encontrar una

respuesta afectiva en otros individuos.

v Necesidad de estima. Lograr una evaluacion estable y alta de nosotros

mismos, con base en el auto respeto y en la estimacion de los demas;



26

reconocimiento, estatus, logro etc.

v Autorrealizacion. Definida como la tendencia a actualizar y desarrollar
las potencialidades, para sentirnos realizados como seres humanos. El
impulso de convertirse en lo que uno es capaz de volverse; crecimiento,
logro del potencial individual, en fin.” “el hacer eficaz la satisfaccion

plena con uno mismo”

Afiliacion

Fuente: Abraham Maslow
Figura 2. Piramide de las necesidades basicas

Teorias X e Y de McGregor

“A partir de la revolucién industrial y el surgimiento de las primeras
fabricas, aparecio la necesidad de gestionar la manera en que los trabajadores
llevaban a cabo sus labores”. Douglas McGregor “se basa en la teoria de la
motivacion de Maslow y su jerarquia de las necesidades humanas para proponer
que la falta de motivacion y productividad laboral se debe a que una vez suplidas
las necesidades bésicas los estimulos necesarios para satisfacer dejan de ser
motivacionales. Se generan nuevas necesidades como las de estima y

autorrealizacion. Sostiene que las personas se encuentran mas satisfechas cuando
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en la organizacion existe un clima de mayor libertad y flexibilidad basado en una
supervision abierta y participativa.” (Mc Gregor, 1994)

Este autor diferenciaba entre dos teorias:

v La teoria X. “Esta vision tradicional considera al trabajador
como un ente pasivo al que es necesario obligarle a trabajar,
un ser holgazéan que tiende a trabajar lo menos posible y cuya
Unica motivacion para ello es obtener dinero. Se le considera
poco informado, incapaz de gestionar los cambios y
conflictos y poco ambiciosos. Sin un control exhaustivo no
llevarian a cabo sus labores.”

v La teoria Y. “Esta teoria indica que la administracion debe
ser responsable de organizar la empresa y sus recursos con el
fin de cumplir con sus objetivos, pero que los empleados no
son un elemento pasivo sino activo a menos que sean
empujados a ello. Se indica el valor e importancia de la
motivacion y el reto, un valor que no suele ser aprovechado y
se impide que los trabajadores se desarrollen hasta alcanzar su
méaximo potencial. Tampoco se observa que cada individuo
tiene sus propios objetivos que a menudo no se han visto

reflejados con los de la empresa.”
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TEORIA “X"
En general, las personas:

1. Trabajan lo menos posible.

2. Carecen de ambicidén y su Unica motivacién es
el dinero.

3. Busca ante todo su sequridad y evitan
responsabilidades.

4. Prefieren que les manden.

5. Se resisten a los cambios.

6. Son crédulas y estan mal informadas.

7. Harian muy poco por la empresa sino fuera por
la direccidn.

El  individue  evitard  cualquier
: responsabilidad, tiene poca ambicién y :
: quiere seguridad por encima de todo, :

TEORIA “Y"
En general, las personas:

1. Consideran el trabajo como algo natural

2. Se autedirigen hacia la consecucién de los
objetivos que se les asigna.

3. No es necesaria la coaccidn o las amenazas
para que los individuos se esfuercen.

4. Buscan responsabilidades.

5. Tienen imaginacién y creatividad

6. Sienten motivacidn, desean perfeccionarse.
7. Asumen los objetivos de la empresa si reciben
compensacién  por  lograrlos, sobre todo
reconociéndole los meritos.

Mo e¢ necesaria la coaceidn, lo fuerza o los amenazas para |
: gque los individuos se esfuercen por conseguir los :
: objetives de la empresa, Lo mayoria de las persomas

poseen wn alto grado de imaginacidn, creatividad e ingenio |
: que permitind dar solucidn a los problemas de lo

i por ello es necesario que lo dirijan.
; £ organizacién,

Fuente: Douglas McGregor
Figura 3. Las teorias “X” ¢ “Y” de McGregor (1960)

2.1.7.Satisfaccion Laboral

Benedito, Bonavia, & Llinares (2008), “mencionan que la Satisfaccién
Laboral en la actualidad es un tema muy debatido tanto en el campo académico
como empresarial y su interés parte de su importancia a un doble nivel: personal
y organizacional.

“En cuanto a las organizaciones este concepto se estudia como una variable
que influye sobre las interrelaciones entre individuos y la organizacion, pues de
esta interaccion es que resulta necesario prestar atencion a ambos intereses. En
otras palabras las personas necesitan a las organizaciones como importantes
medios para alcanzar sus metas y a su vez estas entidades necesitan a las
personas para lograr sus objetivos organizacionales.” (Davis & Newstrom, 1999)

Asi mismo Stephen & Coulter (2005), “define la satisfaccion laboral como
la diferencia entre la cantidad de recompensas que los trabajadores reciben y la
cantidad que ellos creen que deberian recibir, refiriéndose en términos generales

a una actitud del individuo hacia su empleo, por lo que una persona con un alto
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nivel de satisfaccion mantiene actitudes positivas hacia el trabajo, mientras que
una persona insatisfecha mantiene actitudes contrarias.”

“En todos los ambitos de la existencia humana interviene la motivacion
como mecanismo para lograr determinados objetivos y alcanzar determinadas
metas, ya que representa un fendmeno humano universal de gran trascendencia
para los individuos y la sociedad, es un tema de interés para quienes dirigen las
organizaciones e instituciones en el dmbito mundial.” (Rodriguez & Soledad,
2014)

Pozo, Mufioz, y otros,(2005), La satisfaccion laboral es un elemento
esencial en cualquier actividad laboral, ocupando un lugar destacado dentro de
las estrategias de las organizaciones. Asi, para que una organizacion logre sus
objetivos se ha de tener en cuenta la relacion existente entre satisfaccion y
condiciones laborales.

“Sabemos que las organizaciones actuales estan inmersas en cambios
tecnologicos, sociales y economicos, y nadie duda que del proceso de adaptacion
a estos obtendremos los objetivos y metas propuestos, para lo cual es esencial
disponer de personas motivadas y satisfechas con su trabajo y con la
organizacion, esto aumentara claramente su rendimiento y la calidad del servicio
que prestan.”

“La satisfaccion en el trabajo como el sentimiento positivo que resulta de la
evaluacion de las caracteristicas del que se desempefa, Recuerde que el trabajo
de una persona es mas que sélo realizar las actividades obvias de ordenar
papeles, escribir cddigos de programacion, atender clientes 0 manejar un camion.
Los trabajos requieren interactuar con los comparieros y jefes, sequir las reglas y

politicas organizacionales, cumplir estdndares de desempefio, vivir en
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condiciones de trabajo que con frecuencia son menos que ideales, y asi por el
estilo. Esto significa que evaluar qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra
un empleado con su trabajo es un agregado complejo de cierto nimero de
elementos discretos del empleo.”

Como sabemos por las definiciones anteriores, “la satisfaccion en el trabajo
se refiere a la actitud general de una persona hacia su trabajo. Una persona que
tiene un nivel alto de satisfaccion en el trabajo tiene una actitud positiva hacia el
trabajo, en tanto que una persona que esta insatisfecha con su trabajo tiene una
actitud negativa. Cuando la gente habla de las actitudes de los empleados, por lo
general se refiere a la satisfaccion en el trabajo” (Robbins & Coulter, 2005)

2.1.8. Importancia de la satisfaccion laboral del cliente interno

“El avance en la mejora de las condiciones de trabajo es un elemento clave
a la hora de desarrollar una actividad laboral de manera eficaz. Tanto es asi que
cada vez se experimenta un mayor interés y preocupacion por un correcto nivel
de salud y seguridad que mejore las condiciones de trabajo, reflejandose tanto en
la productividad y la eficiencia de la organizacion como en la satisfaccion de los
trabajadores, al realizar estos su actividad en un entorno seguro y saludable.”
(Fairbrother y Wan, 2003)

En los ultimos tiempos, “se ha concientizado la importancia de establecer
mejores condiciones laborales y potenciar la calidad de vida de las personas, ya
sea por medio de la deteccion de necesidades de capacitacion, la formulacion de
programas de promocion de la calidad de vida laboral y de la salud ocupacional,
el disefio de sistemas de gestion del capital humano y el fortalecimiento de

politicas de desarrollo de personas.” (Sziklai, 2006)
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“La satisfaccion laboral es considerada un constructo muy importante en la
psicologia organizacional y del trabajo, entre otras cosas por el papel mediador
que juega entre las condiciones del entorno laboral y las consecuencias para el
desarrollo organizacional como individual.” (Dormann y Zapf, 2001) Asi mismo
Robbins & Judge (2009), “afirma que la satisfaccion laboral de los empleados
tiene que ver directamente con la satisfaccion del cliente, porque es frecuente que
los empleados en sus puestos de servicio interactlen directamente con los
clientes. Las evidencias indican que los empleados satisfechos incrementan la
satisfaccion y lealtad de los clientes. Los trabajadores satisfechos son amables,
optimistas y responsables, lo cual es apreciado por los clientes. Y como los
empleados satisfechos estan menos dispuestos a dejar la empresa, los clientes
encuentran caras familiares y reciben un servicio experimentado. Estas
cualidades constituyen la satisfaccion y la lealtad de la clientela. Ademas, la
relacion parece aplicarse a la inversa: Los clientes insatisfechos incrementan el
disgusto de los empleados.”

“Una persona que tiene un nivel alto de satisfaccion en el trabajo tiene una
actitud positiva en el trabajo hacia el trabajo, en tanto una persona que esta
insatisfecha con su trabajo tiene una actitud negativa. Cuando la gente habla de
las actitudes de los empleados, por lo general se refiere a la satisfaccion en el
trabajo.” (Robbins & Coulter, 2005) , para Locke (1976) “la satisfaccion en el
trabajo propiamente tal o asociada estd a ciertas condiciones produce una
variedad de consecuencias para el individuo, pudiendo afectar su actitud general
hacia la vida, la familia y hacia si misma. Puede también afectar la salud fisica y
los afios de la vida, ademas de relacionarse con la salud mental y la adaptacion”.

“La satisfaccion laboral tiene relacion con el desempefio; “un trabajador feliz es
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un trabajador productivo”. Mientras el empleado se encuentra motivado y
contento con las actividades que realiza y con el ambiente laboral, pondra mayor
teson en sus actividades y obtendrd mejores resultados.” (Atalaya, 2014). “Un
empleado satisfecho tiende a ausentarse con menos frecuencia, a hacer
contribuciones positivas y a permanecer con la organizacion. En contraste, un
empleado insatisfecho puede estar ausente con mas frecuencia, experimentar
estrés que interrumpa a los compafieros de trabajo y a estar continuamente en
busca de un nuevo empleo”. (Griffin &Moorhead R, 2010).

De lo expuesto se analiza que la satisfaccion laboral de los colaboradores
es la percepcion o un conjunto de sentimientos y emociones favorables o
desfavorables de los empleados hacia su labor, que deriva de la apreciacion que

tiene sus labores y el grado de reciprocidad entre el individuo y la organizacion.

ANTECEDENTES

Duque & Martinez, (2012) “en la revista de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la UMNG realizaron una investigacion con la finalidad de
evidenciar las practicas de RSE en la dimension laboral llevadas a cabo en
Bancolombia y BBVA, caracterizados por ser dos de los bancos con mayor
generacion de utilidades en el pais. Por lo cual se construyé una matriz
interpretativa que permitiera evidenciar las practicas en el ambito laboral,
tomando como referente las propuestas por el suplemento sobre el Sector de
Servicios Financieros del Global Reporting Initiative (GRI), se desarrollé un
analisis de contenidos de los informes sociales (2009 y 2010) de los dos bancos.
Los resultados muestran que en ambos casos existe una fuerte preocupacion en
los aspectos de formacién, salud y seguridad laboral, politicas que apoyan a

proteger practicas relacionadas a las amenazas y violencia en el lugar de trabajo;
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sin embargo, en la igualdad de oportunidades es clara la brecha salarial existente
entre hombres y mujeres, se ofrecen mayores ingresos a los hombres pese a que
las mujeres ocupan la misma categoria profesional, y la inexistente participacion
de las minorias son aspectos que aun no han superado, con respecto a las
relaciones laborales y la libre asociacion, la informacion divulgada en los
documentos formales de las entidades consultadas no estd detallada, ni se
presenta conforme al GRI. Por lo tanto no son claras las oportunidades de
ascenso para los trabajadores sindicalizados y las politicas organizacionales de
cara a la libre asociacion. . Las diferencias entre las dos entidades radican en las
relaciones empresa — trabajadores y los beneficios sociales directos en forma de

contribucion monetaria.”

Ramirez & Paz, (2015) “en la investigacion titulada Responsabilidad Social
y satisfaccion laboral en Universidades Privadas, en la universidad Privada Dr.
Rafael Belloso Chacin con el propdsito de analizar la relacion entre la
Responsabilidad Social y satisfaccion laboral en universidades privadas; para ello
se sustentd en las teorias de: Fernandez (2009), Guedez (2006), De la Cuesta
(2010), Chiavenato (2006), entre otros. Metodologicamente, se suscribid, como
una investigacion descriptiva, correlacional, bajo un disefio no experimental,
transaccional, de campo, cuya poblacion estuvo conformada por 10 sujetos,
empleando como técnica de recoleccion de datos la encuesta y como instrumento
dos cuestionarios, con opciones multiples, valido mediante juicio de 10 expertos,
donde posteriormente fue sometido a la confiabilidad por Alpha de Cronbach
resultado de 0.98, a los efectos del instrumento de la variable Responsabilidad
social mientras 0.97 de la variable Satisfaccion Laboral. Para el analisis de los

datos se aplicé la estadistica descriptiva, empleando para la correlacion Positiva.
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Concluyéndose la existencia de una correlacion positiva, donde las variables son
lineales o directamente proporcionales, es decir, a medida que la responsabilidad
social es cumplida por las Universidades, se manifiesta la satisfaccion laboral en

su personal en los escenarios de trabajo”.

Vargas (2005) “en la tesis para optar el grado de Especialista en Gerencia
Mencion: Empresarial en la Universidad Centrooccidental Lisandro Alvarado,
orientado a determinar la satisfaccion de los empleados de Banesco, Banco
Universal ubicados en Barquisimeto, Edo. Lara, en la relacion a los programas e
iniciativas de Responsabilidad Social (RSE) adoptados por dichas
organizaciones. Para lograr el objetivo planteado se aplico una metodologia
basada en el disefio de campo no experimental de tipo descriptivo, toda a su vez
que el planteamiento del autor fue describir con claridad y precision la situacion
sujeto de estudio. Los datos fueron recolectados a través de un cuestionario que
se aplico a la muestra seleccionada (64 empleados). Una vez aplicado el
instrumento se procedio a procesar, interpretar y analizar los datos obtenidos, con
resultados obtenidos se lleg6 a la conclusion de que los empleados de Banesco
ubicados en la ciudad de Barquisimeto se encuentran satisfechos con los
programas de RSE, adoptados por la empresa, sin embargo al analizar
detalladamente las dimensiones externas e internas se observa variaciones que
llevan en algunos casos a las tendencias de medianamente y no satisfechos, por
lo cual se recomendo la consideracion por las unidades de la organizacion con
competencia al respeto para modificar, suprimir, mantener o reforzar, segln sea

el caso, dichos programas e iniciativas.”

Sanchez & Zerdn, (2017) “en el informe orientado a explicar la influencia

que ejerce la responsabilidad social empresarial en la satisfaccion de los
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trabajadores en el mercado de mano de obra de la maquila mexicana. Se
establece que la satisfaccion laboral esta determnada por la responsabilidad
social empresarial. Para verificar el modelo se realizo una prueba empirica con
129 trabajadores de una maquiladora, esta investigacion es de corte cuantitativo
de tipo correlacional, causal y transversal, se uso regresiones multiples en SPSS,
lo que aporta una evidencia solida que fundamenta la veracidad predictiva del
modelo propuesto. Los resultados optenidos demuestran un grado de correlacion
positivo entre las dimensiones de la responsabilidad social con la satisfaccion

laboral, donde existen seis correlaciones positivas”.

Barroso (2017) en la revista de la Universidad Andhuac Mayab orientado a
“verificar si las acciones de responsabilidad social empresarial (RSE) son
estrategias para mejorar el desempefio laboral y aumentar las utilidades, o si
constituyen un deber ético en las empresas. Como método se recurridé a la
revision documental de trabajos de diversos autores, los cuales incluyen
conceptos de RSE y experiencias en empresas. Se encontrd evidencia de que la
practica de la RSE no incrementa las ventas, las cuales dependen de muchos
factores, y que tampoco es una garantia de mayores utilidades. Sin embargo, ser
socialmente responsable mejora la calidad de vida de los trabajadores, lo cual si
aumenta la satisfaccion y desempefio de estos. Las conclusiones indican que ser
socialmente responsable fomenta un mejor desempefio laboral, aunque no

garantiza el incremento de utilidades”.

Oscco, (2015) en la tesis para optar en grado de magister en la UPC,
orientada a buscar la comprobacién de “como influye la responsabilidad social en
la satisfaccion laboral, la investigacion es de tipo descriptiva comparativa de

disefio trasversal, que se aplica a una muestra intencional compuesta por 20
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trabajadores que presentan caracteristicas laborales similares, para determinar la
similitud se tomé como referencia los resultados promedios de los tres Gltimos
meses de la encuesta mensual de desempefio que elabora la organizacion, todos
pertenecientes a un desempefio laboral estandar, posteriormente esta muestra se
subdivide en dos grupos que forman al azar, un grupo compuesto por 10 sujetos
participan activamente en los programas de responsabilidad social:” “Programa
de voluntariado corporativo en un albergue infantil y los otros 10 no participaron
de este programa. Para la medicion se aplico la escala de satisfaccion laboral de
Warr, Cook y Wall (1979)), que permite identificar la satisfaccion general, que se
compone a la vez de subescalas de satisfaccion intrinseca y extrinseca. Los
principales resultados indican que si existen diferencias significativas en la
comparacion de las medias de los resultados de ambos grupos, con respecto al
grupo que participo y el grupo que no participo en un programa de
responsabilidad social. Por lo que se concluye que los programas de
responsabilidad social influyen de manera positiva en la satisfaccion laboral,
asimismo se puede evidenciar, a través de diversas investigaciones, la
contribucion de los programas de responsabilidad social en la mejora de calidad
de vida, permite el aprendizaje de nuevas habilidades, mejora del clima laboral,
la motivacion y el sentido de pertenencia, mejora la atraccion y retencion del
talento, disminucion del ausentismo, incremento de la productividad. La
investigacion presenta el ROI (Retorno de la Inversidn) que permite establecer el
costo de la implementacion de los programas de responsabilidad social y nos
muestra el ahorro econdémico significativo de las organizaciones a través de la

influencia de sus resultados”.
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Quispe, (2015) en la tesis para optar el grado de Licenciado en Trabajo
Social, En la UNT, “orientada a analizar la influencia de la responsabilidad social
empresarial en la satisfaccion laboral de los colaboradores del Hipermercado
TOTTUS S.A Pacasmayo en el periodo del 2015. Los resultados pueden brindar
evidencia cuantitativa y cualitativa solida acerca de estos efectos sobre los
niveles de produccion y productividad de la empresa. Se ha considerado el tipo
de investigacion aplicada, teniendo como base un disefio explicativo, y la
muestra consto de 36 colaboradores, se considerd a todos los colaboradores
(personal interno) sin distincién de edad ni puesto de trabajo (practicante y
profesionales) colaboradores que participan activamente en las actividades, con
los cuales se trabajé aplicando los métodos y técnicas de la investigacion
cuantitativa y cualitativa. Se us6 el método de la observacion para verificar datos
del contexto social donde los colaboradores se desenvuelven, apreciando
directamente las manifestaciones de conducta como consecuencia de la
satisfaccion, la entrevista estructurada para obtener informacion de cada uno de
los colaboradores sobre la situacion de Responsabilidad Social Empresarial y
percepcion de satisfaccion, la encuesta para obtener datos especificos de la
situacion de la empresa acerca de las variables a investigar. Los resultados
obtenidos nos demuestran que en el Hipermercado TOTTUS S.A Pacasmayo, la
Responsabilidad Social Empresarial mediante su politica de Remuneraciones,
Beneficios e incentivos, la Seguridad y condiciones de trabajo influyen en la
satisfaccion laboral de los colaboradores”. Con tal resultado se propone afianzar
en los grupos de interés los valores esenciales de la RS de la empresa,

proporcionar cierta autonomia a las personas para que puedan asumir desafios
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con su respectiva recompensa si estdn en lo correcto, se debe promover

incentivos alineados con la RSE.

Marquez (2016) en su tesis que realizo para optar el grado académico de
Magister en Administracién y Direccion de Empresas orientada a analizar “la
responsabilidad social y sus efectos sobre la identidad de los trabajadores de la
empresa Telefonica del Perd Zonal Tacna. EI ambito de accion de la
investigacion se centra en la empresa ya mencionada, la cual presta sus servicios
en la Region Tacna. La investigacion es aplicada por ser practico, se aplican y
estudian en la empresa Telefonica, es un estudio transversal ya que la recoleccion
de informacion, a través de la revision documental y de la aplicacion de
encuestas a trabajadores y entrevistas realizadas a gerentes vinculados con el
tema de Responsabilidad Social, se produce en un Unico tiempo.” Seglin su
amplitud, se trata de un estudio micro socioldgico ya que se efectla sobre grupos
pequerios de la poblacion, en este caso, sobre una poblacion estratificada de los
trabajadores de la empresa Telefonica del Pert — Zonal Tacna conformada por 60
trabajadores, de acuerdo al caracter, es una investigacion cuantitativa porque
aborda fendmenos susceptibles de medicion. “La herramienta principal para
hacer posible esta cuantificacién es la encuesta aplicada a una muestra de
trabajadores, de acuerdo a su nivel de profundidad, se trata de un estudio de tipo
exploratorio — descriptivo.” Se llega a la conclusion segun la aplicacion de la
prueba T de Student para comparacion de medias de muestras independientes se
comprobd que el nivel de responsabilidad social que caracteriza a Telefénica del
Perl — Zonal Tacna, es adecuado o muy adecuado, ya que el punto critico (pv =

0.000) es menor que el nivel de significancia 0.05 en consecuencia se rechazd
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Ho, que es “El nivel de responsabilidad social que caracteriza a telefénica del

Perl - Zonal Tacna, en base a la perspectiva del cliente interno no es adecuado”.

DEFINICION DE TERMINOS

Autonomia

Segun Martinez (2007), “La autonomia es un concepto de la filosofia y la
psicologia evolutiva que expresa la capacidad para darse normas a uno mismo sin
influencia de presiones externas o internas. Esto se refiere a la regulacion de la
conducta por normas que surgen del propio individuo. Auténomo es todo aquel
que decide consistentemente que reglas son las que van a guiar su

comportamiento.”

Condiciones fisicas laborales

“Las condiciones de trabajo son la suma de bienes y servicios que el empleador
entrega al trabajador para el cabal desempefio de sus labores. Las condiciones
laborales son de gran importancia para el empleador y el empleado, ya que
repercuten tanto en uno como en otro.” (Gestion, 2017)

Discriminacion

“La discriminacion ha asumido hoy un contenido autobnomo que transciende la
violacion del principio de igualdad, para convertirse mas bien en la base de
regulaciones que construyendo sobre aquel que busca prohibir todo tipo de
discriminaciones, en cualquiera de sus formas, y eliminar las diferencias o
acciones dirigidas contra personas 0 grupos sociales especificos. La no

discriminacion es reconocer los derechos de igualdad ante la ley, se prohibe la
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discriminacion por razén de origen, raza, sexo, idioma, religion, opinion,

condicién econdmica o de cualquier otra indole.” (Valdez, 2013)

Ecoeficiencia

Segun Vitalis (2017), “La Ecoeficiencia es una cultura organizacional que guia a
todos los sectores de la sociedad a asumir su responsabilidad con sustentabilidad.
La vision central de la Ecoeficiencia se resume en “producir mas con menos”,
utilizando menos recursos naturales, (agua y energia) en el proceso productivo,

reduciendo la generacion de residuos y desechos, y atenuando la contaminacion.”

Equidad

“La palabra equidad proviene del latin aequitas, este término se encuentra
asociado a los valores de igualdad y de justicia. La equidad intenta promover la
igualdad, mas alld de las diferencias en el sexo, la cultura, los sectores
econdmicos a los que se pertenece, etc. Es por ello que suele ser relacionado con
la justicia social, ya que defiende las mismas condiciones y oportunidades para
todas las personas, sin distincion, solo adaptdndose en los casos particulares.”

(Vega, 2013).

Explotacion

“La explotacion laboral, que implica una serie de abusos que se cometen contra
los trabajadores, como trabajar bajo una condicion de amenaza o percibir un
salario que no se corresponde con la responsabilidad, esfuerzo y horas de trabajo,
la explotacion laboral mas alla de ofrecer un mal salario y precarias condiciones
de trabajo, también implica una serie de aspectos sociales, econdémicas, morales,

fisicos y mentales que afectan a los individuos.” (Ministerio Publico , 2016)
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Formalidad

“La formalidad laboral es una herramienta clave a la hora de disefiar estrategias
para erradicar la pobreza. Sobre todo si conlleva a la generacion de empleo
adecuado, en el maco de politicas estatales orientadas a mejorar la productividad
de la mano de obra y a disminuir los costos no salariales. En los hechos, el empleo
adecuado implica no solo que un trabajo por el cual una persona recibe una
remuneracion aceptable en funcion de la canasta basica sino, principalmente,
derechos: jornada laboral justa, seguro de salud, acceso a fondo de pensiones,

vacaciones, clima laboral apropiado.” (Andina, 2016)

Ley de promocion de la competitividad, formalizacion y desarrollo de la

micro y pequefia empresa y del acceso al empleo decente. Ley N° 28015

“Tiene por objetivo la promocion de la competitividad, formalizacion y desarrollo
de las micro y pequefias empresas para la ampliacion del mercado interno y
externo de estas, en el marco del proceso de promocion del empleo, inclusion
social y formalizacion de la economia, para el acceso progresivo al empleo en

condiciones de dignidad y suficiencia.” (CONGRESO, 2008)

Pago

“El pago en el uso corriente del lenguaje, es utilizado en referencia al
cumplimiento de las obligaciones pecuniarias y en ocasiones se identifica con su
extincion por cualquier medio, es decir es el cumplimiento voluntario de las
prestaciones debidas y constituye la forma normal de extincion de las
obligaciones, viéndose satisfechos el interés del acreedor. Un pago se origina

mediante la existencia de una obligacion hacia un tercero, esta obligacion puede
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estar representada tanto en una cuenta a pagar como en un documento, y produce

un egreso de activos, ya sea dinero o de un cheque.” (Jimenez , 2014)

Pertinencia

“La palabra como tal, proviene del latin pertinentia, que significa
“correspondencia”, “conveniencia”, aquello que pertenece a alguien, de la cual
también se deriva el término “pertenencia”. Pertinente significa perteneciente o
correspondiente a algo o a aquello que viene a propésito, lo que es apropiado o
congruente con aquello que se espera. La pertinencia es la oportunidad,

adecuacion y conveniencia de una cosa”. (Perez, 2017)

Reconocimiento

“El concepto de reconocimiento implica que el sujeto necesita del otro para poder
construirse una identidad estable y plena. La finalidad de la vida humana
consistiria, desde este punto de vista, en la autorrealizacién entendida como el
establecimiento de un determinado tipo de relacion consigo mismo, consistente en
la autoconfianza, el auto respeto y la autoestima. En especial Honneth tematiza
tres tipos de praxis que son formas de reconocimiento, amor, derecho y estima

social.” (Orozco, 2013)

Relacion empresa/trabajadores

Para (SARACLIP, 2017), “en cualquier relacion empresa-trabajador la confianza
y preocupacion de uno por el otro es clave. Se establece un contrato donde la
persona recibe un sueldo justo acorde a la valia de un trabajo realizado con el
mayor empefio posible. Sin una confianza mutua no se llega a ningdn lado, como
se ve en empresas donde existe una alta rotacion, o empleados que no dan el

maximo en su dia a dia.”



43

Relaciones interpersonales
Segun Diaz, (2013) “una relacion interpersonal es una interaccién reciproca entre
dos 0 mas personas. Se trata de relaciones sociales que, como tales, se encuentran

reguladas por las leyes e instituciones de la interaccion social.”

Responsabilidad
Sacco, (2007) “La responsabilidad es la capacidad existente en todo sujeto activo
de derechos para conocer y aceptar las consecuencias de un hecho realizado

libremente”.

Satisfaccion

“La satisfaccion en el trabajo considerada como actitud, puede sufrir alteraciones
en virtud de los factores personales del individuo o de las influencias del medio,
es decir la satisfaccion en el trabajo estaria en funcion de la personalidad del
individuo, de sus caracteristicas sociodemograficas, del salario, de la situacién
objetiva en la que se encuentre, ademas una oportunidad de ascenso en la vida
profesional también es un motivo importante de satisfaccion en el campo laboral”.

(Merlenne, 2009)

Salud y seguridad en el trabajo

Segun la (MTPE, 2011), “la Seguridad y Salud en el Trabajo es la actividad
orientada a crear las condiciones para que el trabajador pueda desarrollar su labor
eficientemente y sin riesgos, evitando sucesos y dafios que puedan afectar su salud
0 integridad, el patrimonio de la entidad y el medio ambiente. La NC 18001
conceptualiza la Seguridad y Salud en el Trabajo como la actividad orientada a

crear condiciones, capacidades, cultura para que el trabajador y su organizacién



44

puedan desarrollar la actividad laboral eficientemente, evitando sucesos que

puedan originar dafios derivados del trabajo.”

Politica y procedimiento

“Las politicas son criterios que orientan y facilitan las operaciones y el
procedimiento son las descripciones detalladas de las operaciones, se presentan
por escrito y de forma secuencial, describe en que consiste el procedimiento,

como, donde y con que se lleva a cabo”. (Flores, 2014)

Supervisién

“Ejercer la inspeccion o vigilancia sobre una tarea o labor. Ateniéndonos a la
significacion que se deriva de la estructura verbal de la palabra, supervisar
significa “mirar desde arriba”, “mirar desde lo alto” (del latin stper, “sobre”). Es

decir, supervisar hace referencia al acto de observar o estudiar algo con una vision

global y a una cierta distancia.” (Carpio, 2006)
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CAPITULO Il
METODO

3.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION
3.1.1.Tipo de investigacion:

El tipo de investigacion es basica; segun Moreno, (1879) “la investigacion
bésica tiene como propdsito la aportacion de elementos tedricos al conocimiento
cientifico sin la intencion de su corrobacion directa en un campo concreto de
aplicacion. El investigador que realiza la investigacion basica no tiene en mente la
preocupacion por la aplicacion practica que pueden tener los resultados de su
estudio, le interesa aportar a la teoria, esto es, explicar fendmenos que no han sido
explicados, encontrar nuevas relaciones entre los factores (variables) que
intervienen en un fendmeno y proponer nuevas formas de interpretacion de un

fenomeno, etc.”

3.1.2.Nivel de investigacion

“La investigacion corresponde al nivel relacional porque no son estudios de
causa y efecto; solo demuestran dependencia probabilistica entre eventos” (Supo,
2014). Se pretende describir los impactos de la Responsabilidad social laboral y
saber si se relaciona con la satisfaccion del cliente interno de las Mypes de Tingo

Maria, se busca entender la relacion entre variables, sin establecer causalidad.
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METODO Y DISENO DE LA INVESTIGACION
3.2.1 Método de investigacion

En la presente investigacion se aplicd el método inductivo pues partié de los
hechos particulares para llegar a conclusiones generales, es un método que por lo
general se utiliza en las ciencias sociales. En el caso de la presente investigacion
se determind una muestra en la cual se aplicé una encuesta y esta informacion
debidamente analizada sirvi6 para concluir, induciendo que toda la poblacion

muestra un comportamiento similar.

3.2.2 Disefio de la investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico el disefio no
experimental, de corte transversal, porque no se manipulé deliberadamente
ninguna variable, Segun Hernandez, Ferndndez & Baptista (2010), “la
investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular deliberada de las
variables, lo que se hace en este tipo de investigacion es observar fendmenos tal

y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos.”

Responsabilidad social Laboral Satisfaccion Laboral

Factores Extrinsecos
Factores Intrinsecos

e Practicas laborales y trabajo
digno ﬁ

e Derechos Humano

Figura 4. Disefio de investigacion

POBLACION Y MUESTRA
3.3.1.Poblacion
El universo de estudio estd conformado por las Mypes de Tingo Maria

para lo cual se consider6 aquellas que han obtenido su licencia de
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funcionamiento en los Ultimos ocho afios, los datos fueron obtenidos de la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, de la Sub Gerencia de Desarrollo

Empresarial estos se distribuyen de la siguiente manera.

Tabla 1.
Distribucion estratificada de la poblacién

SECTORES 2010 - 2017 DISTRIBUCION DISTRIBUCION %

Transporte 53 11%
Comercio 133 28%
Servicio 231 48%
Sector Financiero 19 4%
Turismo Y Hoteleria 37 8%
Produccion 9 2%
TOTAL 482 100%

Fuente: Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, Gerencia de Desarrollo Empresarial

3.3.2.Muestra y muestreo

Para determinar el tamafio de muestra se calculé tomando en cuenta la
férmula estadistica muestreo probabilistico para universos finitos. Una vez
determinado el tamafio de muestra minimo se aplicé la técnica de muestreo a
criterio del investigador considerando aquellas Mypes que tiene mas de tres
personas laborando en la empresa. El tamafio de muestra se calculé de acuerdo a

la siguiente formula estadistica y con los siguientes parametros.

K?Npq

n= e?(N—-1) +K?pq
Leyenda Remplazando
n = Muestra n=y¢?
N = Poblacién N =482
p = Probabilidad de éxito p=0.80
g = Probabilidad de fracaso q=0.20
K = valor de la distribucion de Gauss (o = 0.05=1.96) K=1.96

e = Margen de error e =0.05
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~ 1.962(482)(0.80)(0.20)
"= 0.052(482 — 1) + 1.962(0.80)(0.20)
n = 162 Mypes

Tabla 2. Distribucién estratificada de la muestra

SECTORES 2010 -2017 DISTRIBUCION DISTRIBUCION % MUESTRA

Transporte 53 11% 18
Comercio 133 28% 45
Servicio 231 48% 78
Sector Financiero 19 4% 6
Turismo Y Hoteleria 37 8% 12
Produccion 9 2% 3
TOTAL 482 100% 162

Fuentes: Municipalidad Provincial de Leoncio Prado, gerencia de desarrollo empresarial

INSTRUMENTO Y TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la ejecucidn de la investigacion se aplicé como técnica de recoleccion
de informacion dos encuestas con su instrumento el cuestionario aplicada tipo
Likert de cinco alternativas siendo para la variable Responsabilidad Laboral
considerado 16 items, y las alternativas desde Siempre (5) hasta Nunca (1),
desde la interrogante 11 hasta la interrogante 15 el valor se invierte; nunca (5) y
siempre (1). Para la variable Satisfaccion del Cliente Interno con 14 items y las
alternativas de respuesta desde Muy de Acuerdo (5) hasta Total Desacuerdo (1).

Las encuestas realizadas en las MYPES de Tingo Maria se realizaron en
septiembre del 2018, tomando como muestras las MYPES constituidas en el
periodo 2000 — 2017, las MYPES que contaban con menos de 5 trabajadores se
realizo la encuesta a un solo trabajador, en las que contaban con méas de 10
trabajadores se realizaron encuestas a dos trabajadores, visitandolos en sus

centros de labores en su respectivo horario de trabajo.
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3.5. TECNICA DE ANALIS ESTADISTICO

3.5.1. Estadistica descriptiva

Se procedié a la recoleccion de datos con el objetivo de darle una
interpretacion adecuada. En este primer proceso, intervino la estadistica
descriptiva, cuyo objetivo fue el de resumir o descubrir numéricamente un
conjunto de datos con el fin de facilitar esa informacion, para lo cual se empled
el conteo de frecuencia, histogramas con los cuales se construy6 tablas y figuras

para un analisis mas profundo y con mayor rapidez.

3.5.2.Estadistica Inferencial

El andlisis estadistico esta relacionado con la demostracion de la hipétesis
planteada como una respuesta a la interrogante principal, a la cual se resumid el
problema de investigacion.

El proceso estadistico o del trabajo estadistico se inicid6 con la
determinacién de la cantidad de elementos (tamafio de muestra) a quienes hay
que preguntar (seleccion de unidades de muestra).

Para el analisis de datos se aplico la estadistica inferencial para demostrar
las relaciones existentes entre las variables que se analizara, el disefio es de una
investigacion transversal.

Se utiliza la estadistica inferencial para medir primero la fiabilidad y
validez del instrumento y en base a ello el grado de relacion entre las variables
en estudio, al ser pruebas no paramétricas por las caracteristicas de los datos
ordinales y nominales también se aplicd la teoria estadistica de Rho de

Spearman para los datos no normales.
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PROCEDIMIENTO
3.6.1. Andlisis del instrumento de mediciéon

Para determinar la conformidad del instrumento se realiz6 las pruebas de
confiabilidad, mediante el indice de consistencia interna Alfa de Cronbach, los
items analizados corresponden a una valoracion estandar tipo Likert con cinco
opciones de respuesta. En la presente investigacion el coeficiente de alfa
Cronbach es de 0.83, llegando a la conclusién que el cuestionario tiene buena

consistencia interna, tal como se sefiala en la tabla 3.

Tabla 3.
Confiabilidad del instrumento

ESTADISTICA DE FIABILIDAD
Alfa Cronbach Casos

0.83 30

Fuente: Encuesta piloto a los trabajadores de las MYPES de Tingo Maria 2018

3.6.2.Validez del instrumento

Se realiz6 mediante el juicio de expertos, donde participaron:
Un docente de la especialidad de administracion de la Universidad Nacional
Agraria de la Selva, un licenciado en administracion y un ingeniero ambiental. La
validez del cuestionario de encuesta tuvo un puntaje promedio de 90.0, por lo que
podemos afirmar que, segun la opinion especializada de expertos consultados, los
indicadores propuestos son consistentes con las variables objeto de medicion

como se muestra en el cuadro siguiente tabla 4.
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Tabla de evaluacion por juicio de expertos

Puntuacion
CRITERIOS

Experto 1 Experto 2 Experto 3
Los items estan redactados de forma clara 90 90 90
Los items permiten evaluar conductas 95 95 95
Los items presentan consistencia con el marco
tedrico 85 %0 80
Existe coherencia en la composicion de items -
- ; . . 95 90 90
indicadores - dimensiones - variables.
La cantidad de items es suficiente por cada
indicador 80 8 8
El instrumento es (til para el método propuesto 90 90 95
La organizacion de items tiene una secuencia 95 90 95
l6gica

VALORACION TOTAL 90

Fuente: Elaboracion propia

3.6.3.Elaboracién del informe final

Para la redaccion del informe final de tesis se tuvo en cuenta las normas de

aplicacion del protocolo APA para tesis de licenciatura de la Escuela Profesional

de Administracion de la UNAS.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DE LA MUESTRA

4.1.1.Edad

En cuanto a las edades de los encuestados para un mejor analisis se

establecieron rangos agrupandoles cada 4 afios, siendo las edades mas

representatividad de (23 a 27) y de (33 a mas) ambos con un porcentaje de 28,4%

como Yy el mas bajo entre las edades de (18-22 afios con 19.8%, como se visualiza

en la figura 5.

30.0% -

25.0% -

FRECUENCIA

= =
o o
2 3
ST

5.0% A

0.0%

20.0% -

0.0%

19.8%

28.4% 28.4%

23.5%

13-17

18-22

23-27 28-32 33-a mas
EDADES

Fuente: Encuesta aplicada en septiembre del 2018.
Figura 5. Distribucion de datos por rango de edades de los encuestados.



53

4.1.2.Género
Con respecto al género de la muestra encuestada el mayor porcentaje estuvo
compuesta por varones (60%) y un (40%) compuesto por mujeres, como Se

visualiza en la figura 6.

= FEMENINO = MASCULINO

40%

60%

Fuente: Encuesta aplicada en septiembre del 2018.
Figura 6. Distribucion de genero de los encuestados.

4.1.3.Procedencia.
Segun la procedencia de los trabajadores de las MYPES encuestadas el 57%
procede de la provincia de Leoncio Prado, y el 43 % de otras zonas como se

visualiza e la figura 7.

70%
60% 57%

50%
40%
30%
20% 15% 15%

FRECUENCIA

10% 7% 5%
[ -

Leoncio Prado  Huanuco San Martin Ucayali Otros
PROCEDENCIA

0%

Fuente: Encuesta aplicada en septiembre del 2018.
Figura 7. Procedencia de las personas encuestadas
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4.1.4.Grado de Instruccion

Para el grado de instruccion de las personas encuestadas el mayor porcentaje
(36%) indican tener estudios superiores, entre los que han concluido la secundaria
y haber terminado estudios técnicos representa un (60%) y solo un (3%)

manifestaron no tener estudios o solo primario como se visualiza en la figura 8.

40%
0% 36%
35% 31%
30% 29%
<
O 25%
pd
2 20%
O
W 15%
LL
10%
5% 1% 2%
0%
Sin Estudio Primaria Secundaria Técnico Superior

GRADO DE INSTRUCCION

Fuente: Encuesta aplicada en septiembre del 2018.
Figura 8. Grado de instruccion.

ANALISIS DE LAS VARIABLES EN ESTUDIO
4.2.1. Analisis de la variable independiente: Responsabilidad Social Laboral
Para el andlisis de la Variable Independiente se tomé las dimensiones
Précticas Laborales y Trabajo Digno, Derechos Humanos, segun el (GRI, 2000-
2011) y (Manso, 2002), de estas dos dimensiones la representativa viene a ser
Derechos Humanos con un promedio de (X=3,9), lo cual hace referencia a los
indicadores de discriminacion y explotacion, por tanto, se entiende que las
personas encuestadas dan mayor relevancia a estos dos indicadores. Como se

visualiza en la figura 9.
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Fuente: Encuesta aplicada en septiembre del 2018.
Figura 9. Responsabilidad Social

4.2.2. Analisis de la primera dimension de la variable independiente:

Practicas laborales y trabajo digno.

En la dimension préacticas laborales y trabajo digno el indicador satisfaccion
es el que tiene el promedio mas alto (X=3.5), lo cual se justifica que los
trabajadores se sientes satisfechos o se identifican con el trabajo que realizan.,
mientras que en el indicador formalidad que es el promedio méas bajo (X=3.1)
refleja la disconformidad que sienten los encuestados por el hecho de no contar
con un contrato de trabajo que les dé estabilidad, como se visualiza en la figura

10.
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4.0
3.4

3.1

2.0

FRECUENCIA

1.0

Ecoeficiencia Formalidad  Salud y Seguridad Equidad
en el Trabajo

INDICADORES

Fuente: Encuesta aplicada en septiembre del 2018.
Figura 10. Préacticas Laborales y Trabajo Digno

4.2.3. Analisis de la segunda dimension de la variable independiente:

Derechos Humanos.

Para la dimension derechos humanos que consta de dos indicadores tenemos
que el indicador discriminacion tiene el mayor promedio (X=4.6) el cual nos
indica que en las empresas consideradas para la investigacion la muestra
manifiesta que no perciben que exista discriminacion por ningun motivo,
mientras que para el indicador explotacion ha tenido menor valoracién (X=3.4) lo
cual justifica que ellos consideran que no se respeta sus ocho horas de trabajo, ya
que siempre sobrepasan este tiempo pero lo cual no pueden realizar reclamos por
que el mayor porcentaje no cuentan con contrato de trabajo, como se visualiza en

la figura 11.
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Fuente: Encuesta aplicada en septiembre del 2018.
Figura 11. Derechos Humanos

4.2.4. Analisis de la variable dependiente: Satisfaccion Laboral del Cliente

Interno

Para el andlisis de la variable dependiente se tomd las dimensiones Factor
extrinsecos e intrinsecos segun el autor Manso (2002). Del andlisis efectuado
podemos determinar de que la dimensidn extrinseca es la mejor valorada con un
promedio (X=3.9) debido a que la muestra encuestada esta satisfecha con las
condiciones ambientales, econdmicas de supervision y laborales que le brindan en
las Mypes donde se desarrollan laboralmente, mientras que para la dimension
intrinsecas el promedio fue mas bajo (X=3.8) debido a que se sienten limitados en
desarrollo de iniciativas pues tienen que regirse a una practica del trabajo diario y

rutinario, segin se observa en la figura 12.
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Fuente: Encuesta aplicada en septiembre del 2018.
Figura 12. Satisfaccion Laboral

4.2.5. Analisis de la primera dimension de la variable dependiente: Factores

Extrinsecos.

Los factores extrinsecos compuesto por cinco indicadores, se puede
observar que el indicador relaciones interpersonales es la mejor valorada con un
promedio de (X=4.6), debido a que los encuestados tiene buena relacion laboral
con los compafieros de trabajo, seguido por el indicador condiciones fisicas
laborales y la supervision que alcanzan el promedio de ( X =4,0), vy el indicador
menor valorado es el de politicas y procedimiento (X=3.7) ya que la muestra
encuestada no se encuentran de acuerdo con las politicas y procedimientos de las
empresas donde laboran, teniendo que cumplirlas en forma obligatoria dichas
politicas y procedimientos ya que no les permiten aportar iniciativas para la

mejora de estas , segun se observa en la figura 13.
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Fuente: Encuesta aplicada en septiembre del 2018.
Figura 13. Factores Extrinsecos
4.2.6. Analisis de la segunda dimension de la variable dependiente: Factores

Intrinsecos.

En la dimensién factores intrinsecos que consta de cuatro indicadores se
puede visualizar que el indicador responsabilidad es el mejor valorado (X=4.0)
debido a que los trabajadores se sienten satisfechos con las responsabilidades que
involucran las labores diariamente que realizan en su centro de trabajo, el
indicador menos valorado es el de reconocimiento debido a que consideran que no
tienen el reconocimiento adecuado por la labor que desempefian, como se

visualiza en la figura 14.
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Fuente: Encuesta aplicada en septiembre del 2018.
Figura 14. Factores Intrinsecos

4.2.7. Andlisis de la Responsabilidad Social Laboral y la Satisfaccion Laboral

del Cliente Interno por sectores

Para el analisis de las variables Responsabilidad Social Laboral y
Satisfaccion del Cliente Interno en las MYPES de Tingo Maria, se analiz6 por los
seis sectores que se tomaron para la investigacion realizada. Para la variable
independiente Responsabilidad social laboral, en el sector que es mas valorada es
en el Financiero con un promedio de X=3,4 esto debido a que en mayor
porcentaje el personal cuenta con un contrato de trabajo, existe un ambiente
optimo donde ellos pueden desarrollar su labor y existe la preocupacién por parte
de la empresa en lo que respecta la seguridad, equidad, igual y la no
discriminacion hacia sus colaboradores.

Para la variable dependiente Satisfaccion del cliente interno en el sector que
es mas valorada es también el sector financiero, con un promedio de X=4,4 esto

debido a que el colaborador se siente identificado con la empresa que ya que ellos



4.3.

61

son la principal imagen hacia el pablico, esta de acuerdo con el tipo de politicas y
procedimiento que cuenta la empresa, existe la autonomia en el tema de desarrollo
de sus labores, y estan satisfechos con la retribucién econémica que se les brinda,

tal como se puede observar en la figura niumero 15.
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ERSL BSATF. LABOR
Fuente: Encuesta aplicada en septiembre del 2018

Figura 15. Analisis comparativo de la Responsabilidad social Laboral y la
Satisfaccion del Cliente Interno por sectores

CONTRASTE DE LA HIPOTESIS
4.3.1. Demostracion de la Hipotesis General

Para la demostracion de la hipdtesis general se utilizé el estadistico para
pruebas no paramétricas debido a que las caracteristicas de los datos son ordinales
aplicandose el estadistico de Rho de Spearman.

La prueba de correlacién por rangos Rho de Spearman (rs), mide el grado de
correlacion que oscila entre (-1 hasta +1); donde (-1) indica que existe una

correlacion inversa, (1) indica que existe una correlacion directa. El valor (0)
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indica una correlacion nula. Mateméaticamente la formula del coeficiente de

correlacion Rho de Spearman (rs), es:

6> d*

r=1-—
K n(n2 _ 1)
Donde:
R = Coeficiente de correlacion de rangos de Spearman
n = Numero de elementos observados
d = Diferencia entre los rangos para cada pareja de observaciones

Para el contraste de hipdtesis de correlacion se establecio un nivel de
significancia igual al 5% (a = 0.05) para todas las pruebas. El nivel de confianza
es de (1- o) que es igual al 95% (0.95).

La prueba de la hipétesis general supone:

Ho: No existe relacion significativa entre la Responsabilidad Social Laboral y la

Satisfaccion laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo Maria.

Hi: Existe relacion significativa entre la Responsabilidad Social Laboral y la

Satisfaccion laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo Maria.

Tabla 5.
Correlacion para la hipotesis general responsabilidad social laboral y satisfaccion
laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo Maria.

SATISF_LAB.
RESP.SOC.LABORL CLILINT
e e
RESP.SOC.LABORL Sig. (bilateral) . ,000
N 162 162
Coeficiente de .
SATISF_LAB. correlacion ,368 1,000
CLLINT Sig. (bilateral) ,000 .
N 162 162

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del MYPES de Tingo Maria 2018
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Coeficiente de correlacion. (rs). Los resultados de la prueba estadistica
indica que existe correlacion entre la variable independiente responsabilidad
social laboral y satisfaccion laboral del cliente interno, con un grado de
correlacion calificado como baja (rs = 0.368).

Significancia bilateral (P. Valor). El valor de la probabilidad indica que la
correlacion es significativa (P. Valor < 0.05).

Decision. Como el P. Valor es menor que el alfa (P. Valor < a), (0.00 <
0.05), entonces se rechazd la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alternante
(H1), es decir: Existe relacion significativa entre la Responsabilidad Social
Laboral y la Satisfaccion laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo

Maria.

4.3.2. Prueba estadistica para las Hipdtesis Especificas
4.3.2.1. Prueba estadistica Rho de Spearman para la hipdtesis
especifica Practicas laborales y trabajo digno.
La prueba de la primera hipotesis especifica supone:
Ho: No existe relacion significativa entre las practicas laborales, trabajo digno y
la satisfaccién laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo Maria
H;: Existe relacion significativa entre las practicas laborales, trabajo digno y la

satisfaccién laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo Maria
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Tabla 6.
Correlacion para la hipotesis especifica practicas laborales, trabajo digno y la
satisfaccion laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo Maria.

PRAC.LAB.Y SATISF_LAB.

TRAB.DIG CLLINT
Coeficiente de correlacién 1,000 4107
?Eﬁg-;’ﬁy Sig. (bilateral) . 000
Rho de ' N 162 162
Spearman Coeficiente de correlacién 4107 1,000
SATISF_LAB.  gjg. (bilateral) ,000
CLLINT N 162 162

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del MYPES de Tingo Maria 2018

Coeficiente de correlacion. (rs). Los resultados de la prueba estadistica
indica que existe correlacion entre la dimension practicas aborales y trabajo digno
y la satisfaccion laboral del cliente interno, con un grado de correlacion calificado
como moderada (rs = 0.410).

Significancia bilateral (P. Valor). El valor de la probabilidad indica que la
correlacion es significativa (P. Valor < 0.05).

Decision. Como el P. Valor es menor que el alfa (P. Valor < a), (0.00 <
0.05), entonces se rechazd la hipétesis nula (Hp) y se acepta la hipotesis alternante
(Hy), es decir: Existe relacion significativa entre las practicas laborales, trabajo

digno y la satisfaccién laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo Maria.

4.3.2.2. Prueba estadistica Rho de Spearman para la hipdtesis
especifica Derechos Humanos.
La prueba de la segunda hipoétesis especifica supone:
Ho: No existe relacién significativa entre los derechos humanos y la satisfaccion

laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo Maria
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Hi: Existe relacion significativa entre los derechos humanos y la satisfaccion
laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo Maria.
Tabla 7.

Correlacion para la hipotesis especifica derechos humanos y la satisfaccion
laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo Maria.

SATISF_LAB.
DER.HUM CLI.I_NT
Coeficiente de correlacion 1,000 1217
DER.HUM Sig. (bilateral) . ,127
Rho de N 162 162
Spearman SATISE LAB. Cgeficiente de correlacion 1217 1,000
CLLINT Sig. (bilateral) 127 .
N 162 162

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del MYPES de Tingo Maria 2018

Coeficiente de correlacion. (rs). Los resultados de la prueba estadistica
indica que existe correlacion entre la dimension derechos humanos y la
satisfaccion laboral del cliente interno, con un grado de correlacion calificado
como muy baja (rs = 0,121).

Significancia bilateral (P. Valor). El valor de la probabilidad indica que la
correlacion no es significativa (P. Valor >0.05).

Decision. Como el P. Valor es mayor que el alfa (P. Valor > a), (0.00
>0.127), entonces se rechazd la hipotesis alterna (H;) y se acepta la hipotesis nula
(Ho), es decir: No existe relacion significativa entre los derechos humanos vy la

satisfaccidn laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo Maria.
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CAPITULO V
DISCUSION

El objetivo de la investigacion fue determinar el grado de relaciéon entre la
Responsabilidad Social Laboral y la Satisfaccion laboral del cliente interno en las
MYPES de Tingo Maria, para lo cual se formulé la siguiente hipdtesis, existe relacion
significativa entre la Responsabilidad Social Laboral y la Satisfaccion laboral del cliente
interno en las MYPES de Tingo Maria, se aplico dos cuestionarios para medir ambas
variables, la Responsabilidad social Laboral con 16 items y Satisfaccion laboral del
Cliente Interno con 14 items ambos con preguntas tipo Likert.

La variable independiente Responsabilidad Social Laboral comprende
dimensiones Practicas laborales y trabajo digno — Derechos Humanos, (GRI, 2000 -
2011) y la variable dependiente satisfaccion laboral del cliente interno comprende
dimensiones de Factores extrinsecos, factores intrinsecos, (Manso, 2002).

Duque & Martinez, (2012), realiz6 un estudio con la finalidad de evidenciar las
practicas de Responsabilidad Social Empresarial en la dimension laboral, obtuvieron
resultados que muestran una fuerte preocupacion en los aspectos de formacién, salud y
seguridad laboral, sin embargo, la brecha salarial entre hombres y mujeres, y la
inexistente participacion de las minorias son aspectos que aun no han superado, ya que
se puede apreciar solo la participacion del (0.54%) de mujeres y un (1,28%) de varones
en la participacion de las categorias profesionales, directivos y directivos corporativos.
En esta investigacion desarrollada en las MYPES de Tingo Maria, con una muestra de

162 empresas se encontraron resultados similares en cuanto a los aspectos de formacion,
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salud y seguridad laboral existe poca preocupacién por parte de los empleadores
(X=3.3), en el aspecto brechas salariales (equidad) (X=3.4) un gran porcentaje afirma
que no percibe algun tipo de diferencia o discriminacién durante su desarrollo laboral.

Ramirez & Paz, (2015) respecto a la relacion entre la Responsabilidad social y
Satisfaccién Laboral, encontraron que existe una relacion positiva con un resultado de
(0,538), concluyéndose que si existe correlacion positiva, y directamente
proporcionales, en esta investigacion desarrollada en las MYPES de Tingo Maria se
obtuvieron resultados similares ya que la prueba estadistica indica que existe
correlacion entre la variable independiente responsabilidad social laboral y satisfaccion
laboral del cliente interno, con un grado de correlacion calificado como baja (rs =
0.368), con este resultado se afirma que existe una relacion significativa entre la
Responsabilidad Social Laboral y la Satisfaccion laboral del cliente interno en las
MYPES de Tingo Maria.

Reafirmando este resultado con la investigacion de Vargas (2005) el cual obtuvo
resultados similares ya que se llegd a la conclusion de que los trabajadores de la
empresa Banesco objeto de estudio, se encuentran satisfechos con los programas de
Responsabilidad Social Empresarial los cuales muestran una considerable tendencia a
la satisfaccion con rangos de encuestados satisfechos que sobrepasan en todos los casos
el (50%), sin embargo al analizar las dimensiones externas e internas se observa
variaciones que llevan en algunos casos a las tendencias de medianamente satisfechos y
no satisfechos, estas acciones tomadas por parte de la empresa buscan satisfacer las
necesidades de los trabajadores en el area laboral (condiciones laborales), incentivado
por los gerentes de la empresa, reafirmando en la investigacion realizada en las MYPES
de Tingo Maria ya que el (X= 3.9) que del total de encuestados se encuentra satisfecho

con los factores extrinsecos que perciben en sus centros de trabajo.
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Asi mismo en la investigacion que realizd Sanchez & Zeron (2017) orientado a
explicar la influencia que ejerce la responsabilidad social empresarial en la satisfaccion
de los trabajadores en el mercado de mano de obra de la maquila mexicana, se obtuvo
como resultado que el grado de relacion que guardan las dimensiones de la
responsabilidad social con la satisfaccion laboral es positiva al nivel 0,05 (bilateral),
donde se encontraron seis correlaciones positivas las cuales son sustentabilidad y
organizacion, clientes y empleados con satisfaccion laboral intrinseca, asi como la
responsabilidad social en sus dimensiones de clientes, empleados y ética, normativa y
gobierno con satisfaccion laboral, todas estas relaciones son positivas. Al encontrarse
seis correlaciones significativas entre las dimensiones RS y SL, se realizaron dos
modelos de regresion lineal. El coeficiente de determinacion ajustado del modelo (R2)
es 0.376 e indica la generacién de satisfaccién extrinseca en 37.6% aproximadamente,
con una prueba F significativa de 26.703 (p valor.000). Por lo que estos resultados
corroboran la H1 que establece que la responsabilidad social impacta de manera
positiva en la satisfaccion laboral extrinseca, en el informe realizado en las Mypes de
Tingo Maria se hallé resultados similares ya que los resultados de las pruebas
estadisticas indican que existe correlacion entre la variable independiente
responsabilidad social laboral y satisfaccion laboral del cliente interno, con un grado de
correlacion calificado como baja (rs = 0.368) es decir: que existe relacion significativa
entre la Responsabilidad Social Laboral y la Satisfaccion laboral del cliente interno en
las MYPES de Tingo Maria. Asi mismo la poblacion en estudio valora mas las
dimensiones extrinsecas con un promedio (X=3.9) debido a que la poblacion se
encuentra satisfecha con las condiciones ambientales, econémicas de supervision y

laborales que les brindan en las Mypes donde se desarrollan laboralmente.
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Barroso (2017) en la investigacion orientada a verificar si las acciones de
responsabilidad social empresarial son estrategias para mejorar el desempefio laboral y
aumentar las utilidades, o si constituyen un deber ético en las empresa llego a encontrar
evidencias de que la practica de Responsabilidad Empresarial no incrementan las
ventas, tampoco garantizan mayores utilidades, sin embargo ser socialmente
responsable con los colaboradores mejora la calidad de vida de estos, lo cual si aumenta
la satisfaccion y desempefio de estos. En la investigacion se hall6 diferencia
significativa en cuanto al tiempo en el mercado, lo que indica que las empresas mas
antiguas han emprendido acciones de RSE, las correlaciones mas fuertes fueron entre el
desarrollo de los trabajadores, calidad de vida laboral, asi como capacitacion y
desarrollo humano (63.6%), se encontrd también que no existe correlacion alguna entre
la RSE y el tamafio de la empresa, su giro econdmico, la investigacién realizada en las
MYPES de Tingo Maria es semejante ya que se puede reafirmar que no existe
correlacion entre la dimension derechos humanos y la satisfaccion laboral del cliente
interno, con un grado de correlacion calificado como muy baja (rs = 0,121), entonces se
concluye que como el no existe relacion significativa entre los derechos humanos y la
satisfaccion laboral del cliente interno en las MYPES de Tingo Maria.

Osco, (2015) en la investigacion orientada a buscar la comprobacion de como
influye la responsabilidad social en la satisfaccion laboral encontré que si existe
diferencias significativas en la comparacion de ambos grupos de estudio con respecto al
que participo y no participo en el programa de responsabilidad social, por lo cual
concluyo que la responsabilidad social influye de manera positiva en la satisfaccion
laboral (extrinseca e intrinseca) en un rango de 61% a 80% por lo que se evidencia que
la percepcion del grupo evaluado presenta un nivel alto de satisfaccion general 69.71%,

satisfaccion intrinseca 68.77%, satisfaccion extrinseca 70.53% Yy los que no participaron
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en el programa se evidencia una satisfaccion baja satisfaccion general 50.19%,
satisfaccion intrinseca 52.45%, satisfaccion extrinseca 48.21%. La investigacion que se
realizé en las MYPES de Tingo Maria es similar ya que un gran porcentaje de la
muestra en estudio le da mayor valoracion o relevancia a los factores extrinsecos por lo
que esta es la mejor valorada con un promedio (x=3.9), mientras que para los factores
intrinsecos el promedio fue més bajo (x=3.8) debido a que se sienten limitados en
desarrollo de iniciativas pues tienen que regirse a una practica del trabajo diario y
rutinario

La investigacion desarrollada por Quispe (2015) en el cual se planteaba analizar la
influencia de la responsabilidad social empresarial en la satisfaccion laboral, los
resultados que se obtuvieron fueron que el 56% del total de colaborados consideran que
si existe responsabilidad social interna (preocupacion por sus colaboradores, su calidad
de vida y seguridad) por parte del Hipermercado TOTTUS, con un (X=61) se afirma
que la responsabilidad social empresarial contribuye de manera directa en la
satisfaccion de los colaboradores, en la investigacion que se realizd en las MYPES de
Tingo Maria se obtuvo un resultado similar ya que los resultados de la prueba
estadistica indica que existe correlacion entre la variable independiente responsabilidad
social laboral y satisfaccion laboral del cliente interno, con un grado de correlacion
calificado como baja (rs = 0.368).

En una investigacion similar Marquez (2016) orientada a analizar la
responsabilidad social y sus efectos sobre la identidad de los trabajadores con la
empresa se obtuvo como resultados un valor de T=10.596 (p=0,000) que hace
referencia al rechazo de la hipdtesis nula Ho; es decir que en la empresa Telefonica el
nivel de responsabilidad es adecuada afectando positivamente a la identificacion y

satisfaccion de los colaboradores hacia la empresa, se comprobé que no existe
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diferencia significativa entre Responsabilidad social y satisfaccién por razén de sexo,
situacion jerarquica dentro de la empresa y experiencia laboral con un 95% de confianza
al haberse usado la tabla de anélisis de Varianza, en los trabajadores de las MYPES de
Tingo Maria los resultados presentan diferencia ya que la prueba estadistica indica que
existe correlacion entre la dimension précticas aborales y trabajo digno y la satisfaccion
laboral del cliente interno, con un grado de correlacion calificado como moderada (rs =

0.410).
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CONCLUSIONES

Existe relacion significativa entre Responsabilidad Social Laboral vy
Satisfaccion del Cliente Interno en las MYPES de Tingo Maria, con un grado
de correlacion calificado como baja (rho = 0.368)

Para la primera hipdétesis especifica practicas laborales, trabajo digno y
Satisfaccion del Cliente Interno en las MYPES de Tingo Maria, se determind
que existe una correlacion significativa moderada (rho = 0.410).

Para la segunda hipotesis especifica derechos humanos y Satisfaccion del
Cliente Interno en las MYPES de Tingo Maria, existe una correlacion
significativa calificada como muy baja (rs = 0,121).

De la variable independiente, la dimension Derechos Humanos cuenta con un
promedio de (X=3,9), lo cual hace referencia a los indicadores de
discriminacion y explotacion, por tanto, se entiende que las personas
encuestadas toman mayor relevancia a estos dos indicadores.

Del analisis efectuado de la variable dependiente se concluyd que la dimension
extrinseca es la mejor valorada con un promedio (X=3.9) debido a que la
muestra encuestada esté satisfecha con las condiciones ambientales, laborales,
relaciones interpersonales, econdmicas y de supervision que le brindan en las
Mypes donde se desarrollan laboralmente.

Asimismo, para el analisis de la dimension intrinsecas de la variable
dependiente el promedio fue mas bajo (X=3.8) debido a que se sienten limitados
en desarrollo de iniciativas pues tienen que regirse a una practica del trabajo

diario y rutinario.
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RECOMENDACIONES

1. Realizar estudios periodicos con especialistas respecto a la Responsabilidad
Social Laboral y como este repercute en la satisfaccion del cliente interno de las
empresas, ya que son los colaboradores la imagen principal de la empresa, de su
satisfaccion depende su buen desempefio en la organizacion.

2. Realizar nuevos estudios que logren identificar una variable que posea una mayor
correlacion con la satisfaccion del cliente interno dentro de las organizaciones.

3. Aplicar estrategias motivacionales como eleccion del empleado del mes,
reconocimiento publico por sus logros a los trabajadores, etc., considerado el
descontento que tienen los trabajadores en cuanto a la motivacién vy
reconocimiento por parte de las empresas, ya que estos no perciben la importancia
y valoracién por parte de sus empleadores.

4. Ampliar las vias de comunicacion entre los jefes y subordinados, a través de la
comunicacion efectiva, para mejorar el desempefio, el clima laboral y la
satisfaccion laboral de los colaboradores durante sus labores cotidianos en las

organizaciones.
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LA RESPONSABILIDAD SOCIAL LABORAL Y SU RELACION CON LA SATISFACCION LABORAL DEL CLIENTE INTERNO EN LAS MYPES DE TINGO MARIA.

PROBLEMAS

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

Problema general

¢Cudl es el grado de relacion
entre la responsabilidad social
laboral y la satisfaccion
laboral del cliente interno en
las MYPES de Tingo Maria?

Objetivo general

Determinar el grado de relacién
entre la Responsabilidad Social
laboral y la Satisfaccién laboral
del cliente interno en las
MYPES de Tingo Maria.

Hipotesis general

Existe relacion significativa
entre la Responsabilidad

Social Laboral y la
Satisfaccion laboral del
cliente interno en las

MYPES de Tingo Maria.

Responsabilidad
social laboral

Practicas Laborales y
trabajo digno

Ecoeficiencia

Formalidad

Salud y seguridad en el trabajo
Equidad

Derechos Humanos

Discriminacién
Explotacién

Problemas especificos

P1: ;Cual es el grado de
relacion entre las précticas
laborales, trabajo digno y la
satisfaccion laboral del cliente
interno en las MYPES de
Tingo Maria?

Objetivos especificos

0O1: Conocer el grado de
relacion entre las practicas
laborales, trabajo digno y la
satisfaccion laboral del cliente
interno en las MYPES de Tingo
Maria,

Hipotesis especificos:

Existe relacion significativa
entre las précticas laborales,

trabajo digno y la
satisfaccion laboral del
cliente interno en las

MYPES de Tingo Maria.

P2: ;Cuél es el grado de
relacion entre los derechos
humanos y la satisfaccion
laboral del cliente interno en
las MYPES de Tingo Maria?

02: Conocer el grado de relacién
entre los derechos humanos y la
satisfaccion laboral del cliente
interno en las MYPES de Tingo
Maria.

Existe relacion significativa
entre los derechos humanos
y la satisfaccion laboral del

cliente interno en las

MYPES de Tingo Maria

Satisfaccion
Laboral

Factores Extrinsecos

Politica y procedimiento
Pago

Supervision

Condiciones fisicas laborales
Relaciones interpersonales

Factores Intrinsecos

Pertinencia
Reconocimiento
Responsabilidad
Autonomia

Tipo: Bésica

Nivel: Relacional
Disefio: No
experimental
transversal
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Anexo 2. Cuestionario de Encuesta

Estimado Sr. (a), la presente encuesta se realiza con la finalidad de medir la
Responsabilidad Social Laboral y su relacién con la satisfaccion del cliente Interno
de las Mypes de Tingo Maria. Con la informacion que se obtenga de esta encuesta, se
podré realizar una investigacion Por favor complete la encuesta cuidadosamente al
leerla por completo, y luego sefiale una sola respuesta por cada pregunta con una “x”.

RESPONSABILIDAD SOCIAL LABORAL

Nunca
A veces
Indiferente
Casl
siempre

Siempre

En su centro de trabajo usted y sus compafieros acostumbran a cuidar
1 |el agua en horarios de trabajo (se cierran los cafios, se verifican las

fugas de agua

En su centro de trabajo se acostumbra a apagar los aparatos eléctricos a

la hora de refrigerio y a la salida (se desenchufa)

3 | En su centro de trabajo reutilizan los papeles (se recicla)

Su centro de trabajo cuenta con tachos de basura (rotulados, en

organicos e inorganicos) tachos para segregar residuos sélidos.

5 | Usted cuenta con algiin contrato de trabajo

En su trabajo se aplican las normas de seguridad y salud laboral

° (Equipos de proteccién personal, vestimenta adecuada, etc.)

7 Usted y sus compafieros cuentan con algin seguro de salud (SIS,
ESSALUD)

3 Existe alguna diferencia salarial entre usted y sus compafieros por

razén de sexo

9 | Se brinda capacitacion al personal de forma igualitaria

Las oportunidades de ascenso laboral son iguales para todos los

10 empleados (hombres y mujeres)

En su centro de trabajo ha existido algin tipo de discriminacion (raza,
1 religion, sexo, etc.)

En su centro de trabajo pe ha existido algin acto de bullyng (maltrato,
12 insultos) con algiin empleado.

En su centro de trabajo se acostumbra a contratar a menores de edad
13 para trabajar.
14 En su centro de trabajo se realizan actividades que involucren trabajos

forzosos o pesados. (Cargas mayor a 25 kg)

15 | Usted trabaja mas de 48 horas semanales

16 | A usted le pagan las horas extras que realiza en su centro de trabajo.




SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

Total

desacuerdo

Desacuerdo

Indiferente

Desacuerdo

siempre

Muy de

acuerdo

17

Usted esté de acuerdo con las politicas de trabajo que existen en su
entro de labores.

18

Usted esta de acuerdo con los procedimientos que se realizan en su

centro de trabajo

19

La Mype le brinda un sueldo mayor igual al sueldo minimo vital

20

Usted cree que la empresa donde labora le brinda un sueldo de

acuerdo al mercado laboral

21

Usted esta de acuerdo con el sueldo que percibe por el desempefio

laboral que realiza en la empresa

22

Esta usted de acuerdo con la manera de supervision que se aplica en

su centro de trabajo

23

Usted estd de acuerdo con las condiciones laborales (ambiente,

equipos e indumentaria)

Se encuentra usted satisfecho con la labor que realiza en su centro de

24
trabajo

25 | Usted tiene buenas relaciones interpersonales con sus compafieros

26 La limpieza e higiene del lugar donde realiza sus actividades son
optimas

27

El trabajo que usted realiza estd relacionado a su formacion

profesional o habilidades personales

28

Usted se encuentra satisfecho con los incentivos y premios que se
otorga en su centro de trabajo (se siente valorado)

29

Usted se encuentra satisfecho con las responsabilidades que involucra

su trabajo

30

Usted tiene la libertad de elegir su propio método de trabajo

DATOS DE CONTROL.:

Edad Sexo

Grado de instruccion Procedencia
Sin estudios Leoncio Prado
Primaria Huénuco
Secundaria San Martin
Técnico Ucayali
Superior Otros

MUCHAS GRACIAS




Anexo 3. Validacion del instrumento por juicio de expertos

Tabla de evaluacién por juicio de expertos

Puntuacién
CRITERIOS
Experto 1 Experto 2 Experto 3

Los items estan redactados de forma clara 90 90 90
Los items permiten evaluar conductas 95 95 95
Los items presentan consistencia con el marco

tedrico 85 90 80
Existe coherencia en la composicién de items -

indicadores - dimensiones - variables. 95 90 90
La cantidad de items es suficiente por cada

indicador 80 85 85
El instrumento es Util para el método propuesto 90 90 95
La organizacion de items tiene una secuencia

l6gica 95 90 95
VALORACION TOTAL 90
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