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Abstract- The objective of this study was to analyze the
relationship between corporate social responsibility and corporate
image in a bank in the city of Trujillo, Peru in the year 2023. The
research methodology adopted was based on an applied quantitative
approach and a non-experimental design. cross section. The target
Ppopulation was made up of people between 25 and 40 years old who
live in Trujillo and have used banking services. The survey was
chosen as the data collection technique and the instrument was a
questionnaire validated by experts. The data analyzed after
conducting the surveys revealed a Spearman correlation coefficient
(Rho) of 0.810 with a significance level (@) of 0.000, demonstrating
a direct and significant relationship between corporate social
responsibility and corporate image. Concluding, it was determined
that corporate social responsibility has a positive influence on
corporate image, highlighting the need for the bank to implement
strategies to further improve its image. That is to say, it has been
proven that companies that incorporate technologies into their
business model perceive positive financial results.
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Resumen— El objetivo de este estudio fue analizar la relacion
entre la responsabilidad social empresarial y la imagen corporativa
en un banco de la ciudad de Trujillo, Peri en el aiio 2023. La
metodologia de investigacion adoptada se baso enfoque cuantitativo
de tipo aplicado y un diseiio no experimental de corte transversal.
La poblacion objetivo estuvo conformada por las personas de 25 a
40 aiios que viven en Trujillo y han utilizado servicios bancarios.
Se eligio a la encuesta como técnica de recoleccion de datos y el
instrumento fue un cuestionario validado por expertos. Los datos
analizados tras realizar las encuestas revelaron un coeficiente de
correlacion de Spearman (Rho) de 0,810 con un nivel de
significancia (a) de 0,000, demostrando una relacion directa y
significativa entre la responsabilidad social empresarial y la
imagen corporativa. Concluyendo, se determino que la
responsabilidad social empresarial tiene una influencia positiva en
la imagen corporativa, destacando la necesidad de que el banco
implemente estrategias para mejorar aun mds su imagen. Es decir,
queda demostrado que las empresas que incorporan tecnologias en
su modelo de negocio perciben resultados financieros positivos.
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strategies to further improve its image. That is to say, it has been
proven that companies that incorporate technologies into their
business model perceive positive financial results.
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I. INTRODUCCION

En los dltimos afios las entidades bancarias se han ido
innovando significativamente debido a los avances en la
tecnologia, los cambios en las demandas y preferencias de los
clientes. El publico se ha vuelto sumamente exigente cuando
se trata de hacer alguna operacion ya que buscan servicios que
satisfagan sus necesidades y que se preocupen por el medio
ambiente, la sociedad y temas éticos. Por lo tanto, se entiende
que los clientes se fijan més en la responsabilidad social de las
empresas a la hora de tomar decisiones de consumo ya que
quieren asegurarse de que las entidades financieras que eligen
para hacer sus negocios estén comprometidas con practicas
sustentables, el bienestar de los empleados y el cuidado del
medio ambiente. Las primeras definiciones del término
responsabilidad social corporativa (RSC) abarcan las
funciones que tanto la empresa como el empresario tienen
dentro de la sociedad [1].

Esta situacion es creada debido a que la responsabilidad
social empresarial (RSE) ha tomado el valor de una estrategia
de marketing esencial, por lo que los empresarios reconocen la
importancia de implementar acciones sociales y actitudes,
volviéndose un aspecto cotidiano de su compromiso con los
diversos grupos de interés, teniendo efectos positivos no solo
en la imagen sino también en la reputacion corporativa de las
empresas [2]. Al implementar buenas practicas de
responsabilidad social también se contribuye a la gestion
empresarial, facilitando una mayor participacion del cliente en
la empresa [3]. Asimismo, la imagen de la empresa y la
Responsabilidad  Social se  encuentran  relacionadas
estrechamente, es decir una imagen corporativa positiva junto
con la responsabilidad aumenta la confianza de los clientes,
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mejora la lealtad hacia la marca y fortalece las relaciones con
los stakeholders.

El contexto creado por la pandemia del Covid-19 ha
generado que las empresas apliquen nuevas alternativas para
acceder a los servicios financieros. A nivel mundial, en el afio
2021 el 76% de las personas adultas tenian una cuenta en una
institucion financiera o utilizaban proveedores de dinero
movil. Este dato solo ha demostrado un incremento del 50%
en la tenencia de cuentas durante la Gltima década, pasando
del 51% al 76% de los adultos entre 2011 y 2021. De hecho, el
ejecutar medidas y acciones responsables socialmente ayuda a
que las empresa generen confianza en sus clientes, mejoren la
reputacion y promuevan el acceso inclusivo a servicios
financieros, especialmente en situaciones de crisis como la
pandemia de Covid-19 [4].

En lo que respecta a Europa, el 44% de la poblacion
italiana indica que una de las probleméticas con mayor
prioridad es la contaminacién del medio ambiente, se sabe
también que el 23% de los irlandeses comparten esta
preocupacion. En el caso de Espafia, el 35% de la poblacién
considera relevante el proteger al medio ambiente en el pais,
sin embargo, esta preocupacion se encuentra detrds de otras
nueve problematicas, tanto econdémicos y sociales como
ambientales. Dentro de las cuales estan la alta tasa de
desempleo, el aumento de precios, la situacion econdémica, la
seguridad social, la educacion, la vivienda, la pobreza y el
cambio climatico [5].

En los ultimos afios, la RSE ha toma un rol de suma
importancia en el contexto de América Latina. Segun los datos
obtenidos en una encuesta realizada por [5] en 38 paises, solo
entre el 20% y 45% de los encuestados creen que la proteccion
y el cuidado medioambiental es una de las cuestiones méas
importantes para su pais. Un 45% de los brasilefios muestran
mayor preocupacion por el cuidado del medio ambiente,
mientras que en México y Argentina estas cifras descienden
hasta solo un 41% y 32%, respectivamente. Por tanto, se
entiende que, en Brasil, el cuidado y preocupacién por el
medio ambiente ocupa un lugar alto en el indice de desafios y
problemaéticas principales del pais, junto con el desempleo, la
pobreza y la educacion como los primordiales asuntos a
abordar.

El sistema bancario de Ecuador registré un total de 695
millones de transacciones durante el afio 2021, esto indicd un
incremento de casi el 40% comparandolo con los datos del afio
2020 y del 35,6% con respecto a los del 2019. Estos
movimientos realizados sumaron un monto de 272.842
millones de délares, un aumento del 10,4% a comparacién de
lo que se generd en el 2019. La banca de este pais logrd
responder a las necesidades del mercado a través de una
implementacion exitosa de innovaciones y servicios digitales,
que permitieron asegurar la continuidad de los pagos de
manera segura, eficiente y rapida durante el aislamiento en
beneficio de la sociedad [6].

En lo que respecta al &mbito nacional, las empresas
peruanas también enfrentan retos propios de la realidad del
pais y deben tomar un compromiso para crear mejoras y tener

un impacto positivo en sus publicos objetivos. Segin un
estudio realizado por la Universidad ESAN, todas las
empresas del Peri poseen conocimiento sobre la
Responsabilidad Social, sin embargo, solo el 15% admite la
importancia de implementarla en beneficio de las compafiias,
y solamente 5% de ellas la aplica en su gestion de manera
integral [7]. Dentro de las compafiias que destacan y son
reconocidas como Socialmente Responsables se encuentra el
Banco de Crédito del Perl, Backus, Interbank, Alicorp,
Ferreyrros, Scotiabank, BBVA Continental y Kimberly-Clark.
Segun el ranking realizado por [8], es importante sefialar que,
de las ocho compafiias con el mejor reconocimiento y puntaje,
cuatro pertenecen al sector bancario.

A nivel local, se sabe que las empresas trujillanas tienen
un impacto directo en su entorno, pudiendo crear efectos tanto
positivos como negativos. Segun [9], la ciudad de Trujillo es
reconocida como la tercera con mayor concentracion
empresarial, representando el 5,2% de la totalidad de las
empresas. Es fundamental que las organizaciones de la ciudad,
en especial las de mayor tamafio y que se encuentran dentro
del sector bancario, planteen operaciones de RSE, que
permitan un impacto positivo mas extenso y significativo en la
comunidad de la ciudad. Es asi como el rendimiento de las
empresas del sector bancario tiene una estrecha relacion con
aspectos sociales, creando la necesidad de que estas se
involucren y tomen un rol mas activo para poder negar
cualquier impacto negativo.

Este estudio tom6 como base investigaciones realizadas
anteriormente, dentro de los antecedentes internacionales se
puede mencionar a [10], quien en su articulo cientifico planted
como finalidad identificar si la implementacién de estrategias
de responsabilidad social es capaz de transformar la imagen de
las empresas en el sector bancario en Luanda. Para realizar
esto se optd por una investigacion no experimental, donde se
aplicd un cuestionario a una muestra de 100 entrevistados.
Tras analizar los datos obtenidos se determin6 que el 73% no
estaba enterado sobre las acciones de responsabilidad social
implementadas por los bancos donde tenian sus cuentas. Esto
indica la falta de promocion y comunicacién del plan de
responsabilidad social en Luanda. Estos hallazgos resultan
relevantes para los gerentes de los bancos, quienes podran
comprender de mejor forma la percepcién de los clientes y
mejorar la calidad de los servicios.

La investigacion de [11] plante6 como objetivo principal
analizar como la Responsabilidad Social Corporativa afecta a
la satisfaccién, la calidad del servicio y la confianza en la
fidelizacion bancaria. Tras elegir un disefio metodoldgico no
experimental se utilizd un cuestionario en una muestra
conformada por 258 participantes que poseian cuentas
bancarias de al menos seis meses. Los resultados de la
encuesta mostraron relaciones directas y positivas entre las
variables de estudio, sin embargo, no se encontraron efectos
moderadores. Contrario a lo que se esperaba, la relacion de la
RSC causo efectos moderadores desfavorables con respecto a
la calidad del servicio, la confianza y la lealtad. Estos
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descubrimientos muestran la necesidad de reconsiderar la
ejecucion de préacticas de RSC por parte de las compafiias.

La investigacién de [12] tuvo como finalidad determinar
la relacion existente entre la responsabilidad social
empresarial y la rentabilidad empresarial sobre determinadas
instituciones financieras ecuatorianas. Como metodologia se
manejé un enfoque cuantitativo y se empleé un analisis de
varianza de un solo factor para estudiar las relaciones entre las
variables. El resultado del analisis de varianza arrojé un valor
de 0.0895, esto indicO que se acepta la hipétesis nula.
Concluyendo, se encontr6 que la RSE no genera efectos
significativos en el rendimiento econémico de las
organizaciones financieras estudiadas, esto determina la
ausencia de una relaciéon dependiente entre las variables
analizadas.

El objetivo principal del estudio de [13] fue identificar
qué caracteristicas asume la responsabilidad social empresarial
en el sector financiero de Ecuador, correspondiente a los
Bancos Privados Nacionales. Se opt6 por un disefio no
experimental de corte transversal y como técnica de
recoleccion la entrevista. Los resultados obtenidos de la
entrevista destacan la relacién entre la RS de los bancos
privados y su efecto en la competitividad de la empresa. Los
clientes de los bancos aprecian la ejecucion de practicas de
responsabilidad social, por lo que una ausencia de estas
practicas puede afectar la retencion de clientes. Como
conclusidén se tiene que el sector bancario debe ser capaz de
adoptar sistemas de gestion ambiental y social, asi como
obtener conocimientos sobre finanzas sostenibles y generar
productos financieros verdes.

Dentro de las investigaciones nacionales, [14] planted
como objetivo determinar la relacion entre la responsabilidad
social empresarial y la imagen corporativa en los clientes del
banco Scotiabank. Para estos fines se utiliz6 un cuestionario
validado y confiable, aplicAndolo a los clientes de la entidad
bancaria de estudio. Los resultados del instrumento
permitieron determinar una correlacién positiva alta entre la
responsabilidad social empresarial y la imagen corporativa del
banco (rho=0.748, Sig. = 0.000). Por lo tanto, se concluye que
Scotiabank posee carencias en su plan de responsabilidad
social empresarial, esto termina afectando negativamente su
imagen. Para mejorar esto se recomienda agregar a su plan de
responsabilidad social acciones beneficiosas para la
comunidad, atencion a las necesidades de sus clientes dar
apoyo a iniciativas sociales.

La investigacion de [15] buscé determinar la relacion
entre la gestion empresarial y la responsabilidad social del
Banco de Crédito del Peri Agencias Chimbote, 2019. La
metodologia aplicada tuvo un enfoque cuantitativo y un disefio
no experimental, donde se ejecutd una encuesta a 105
empleados para investigar la relacion entre las variables. Tras
analizar los resultados obtenidos con la prueba de hipétesis
Rho de Spearman (p = 3.253) se determind que existe una
relacion positiva y significativa entre ambas variables. Se
rechazé la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis alternativa,
confirmando la presencia de una relacion positiva y

significativa entre la Gestién Empresarial y la Responsabilidad
Social.

En la investigacion de [16] se analizé la relacion entre la
responsabilidad social empresarial y la imagen corporativa de
la universidad. Se opt6 por realizar un estudio cuantitativo no
experimental, donde se estableci6 como muestra a 102
colaboradores. Los resultados obtenidos indicaron la
existencia de una relacion positiva significativa entre la
responsabilidad social empresarial y la imagen corporativa de
la universidad (rho=0.625, Sig.=0.000). Asimismo, se observé
una correlacién baja entre las dimensiones de la RSE y la
imagen corporativa (rho=0.367; p<0.05), y una relacién
moderada entre la imagen corporativa y la dimension de
publico interno (rho=0.434; p<0.05). Se concluye que los
resultados aseveran la importancia de las acciones en favor de
los grupos de interés para influir en la percepcion de la
empresa.

El estudio de [17] plante6 como finalidad determinar la
influencia de la responsabilidad social empresarial sobre el
posicionamiento de las entidades bancarias de Tacna. Para la
metodologia se optd por un disefio no experimental, corte
transversal y enfoque cuantitativo, mientras que el instrumento
aplicado para el estudio fue un cuestionario. Al analizar los
datos obtenidos en los resultados se logré encontrar una
influencia significativa (R2 = 16,1%) de la responsabilidad
social empresarial en el posicionamiento de los bancos de
Tacna en 2018. Por lo tanto, se puede concluir que al realizar
una inversion enfocada en temas sociales, econémicos y
ambientales que afectan a la region se obtendran mejoras en el
posicionamiento de los bancos en el mercado.

El articulo cientifico de [18] busc6 determinar la relacion
directa entre la Responsabilidad Social Empresarial con la
percepcion de los clientes de los bancos comerciales en Perd.
El disefio metodologico fue no experimental, y como
instrumento de recoleccién se tuvo un cuestionario. Tras
aplicar un muestreo probabilistico de tipo aleatorio se obtuvo
una muestra 385 clientes de los bancos comerciales a los que
se les aplico el cuestionario. Los resultados obtenidos
permitieron identificar que 77.14% de los clientes cree que si
un banco comercial realiza actividades de RSE su imagen
institucional serd mejorada, concluyendo que estas estrategias
tienen una relacion directa y positiva en la percepcion de los
clientes de los bancos comerciales en Per.

A nivel local, [19] busc6 determinar la relacion que existe
entre la Percepcion de Responsabilidad Social Empresarial y
la Ventaja Competitiva en el Sector Bancario en Trujillo. Para
la metodologia se contemplé el uso de un cuestionario
validado como instrumento con el fin de estudiar la relacion
entre las variables. Dicho cuestionario estuvo conformado por
20 items, y los resultados obtenidos determinaron una
correlacion moderada (r=0,420) entre la Percepcion de RSE y
la Ventaja Competitiva en el Sector Bancario de la ciudad de
Trujillo. Ademas, el nivel de significancia bilateral es de
p=0,000, lo que indica la existencia de una relacién altamente
significativa entre ambas variables, concluyendo que la RSE
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debe verse como una estrategia para crear marcas valiosas
tanto para los clientes como para la sociedad.

El articulo cientifico de [20 tuvo como objetivo
Determinar como la Responsabilidad Social Empresarial
influye en la Imagen Corporativa de la Caja Trujillo en la
Provincia de Trujillo. Se utilizd un enfoque cuantitativo con
un disefio no experimental, asimismo la técnica utilizada para
recolectar los datos fue la encuesta. Los resultados obtenidos
del instrumento sefialan una relacién positiva significativa de
0,321 entre la Responsabilidad Social Empresarial y la imagen
corporativa en la empresa CMAC S.A. - Trujillo. No obstante,
estos datos también indican que ambas variables no estan muy
consolidadas en la organizacion, a pesar de haber realizado un
muestreo estratificado que incluyé a la comunidad y a
colaboradores.

Las bases tedricas consideradas para entender a
profundidad las variables de estudio fueron las siguientes.

La responsabilidad social empresarial engloba todas las
acciones emprendidas por las empresas con el objetivo de
crear impactos positivos en la sociedad y de reforzar los
principios que las guian, ya sea en sus procesos internas y en
sus interacciones con otros elementos [21]. Es decir, requiere
que las empresas tengan en cuenta los efectos de sus acciones
en la sociedad y acojan practicas morales y responsables en
todas las &reas de su funcionamiento. Es sabido que, con el
paso del tiempo, la responsabilidad social empresarial ha
ganado una gran relevancia. Las empresas han reconocido la
lo importante que es emplear aspectos ambientales y sociales
en sus practicas de gestion con el fin de crear impactos
positivos en los grupos de interés. Segin [22], la RSE es ahora
un factor significativo para las empresas y para la sociedad de
forma general.

Por imagen corporativa se entiende a la percepcién que
tienen los clientes de una organizacion tras recibir informacién
tanto de manera directa como indirecta, ya se con experiencias
personales o a través de los comentarios de otras personas y
las acciones que la compaiiia ejecuta. Segun [23], esta imagen
de una empresa abarca los elementos visuales que la
identifican y la diferencian de otras. Es decir, un sello
distintivo que la empresa aplica con el fin de ser reconocida.

Este concepto cumple un rol fundamental para las
organizaciones debido a que permite generar e informar sobre
su reputacion, informandoles a cambio el como los clientes
ven sus productos y actividades. Lo que se consigue con una
imagen solida y positiva son ventajas competitivas,
cumpliendo con las expectativas de sus clientes y creando una
relacion duradera con su marca [24].

En este estudio se tuvo en cuenta un enfoque tedrico sobre
variables de Responsabilidad Social e Imagen Corporativa,
esto permitié contribuir a las fuentes de informacion
relacionadas con el estudio, especialmente en el contexto del
sector bancario. Asimismo, para realizar esta investigacion se
utilizd una metodologia apropiada en funcion al objetivo,
permitiendo seleccionar el instrumento de recoleccion de datos
maés adecuado. ]Este estudio nace de la necesidad de investigar
la relacién existente entre la responsabilidad social y la

imagen corporativa de una entidad bancaria en el contexto de
los bancos trujillanos, que actualmente cumplen una funcion
decisiva en la sociedad, no solo como empresas de servicios
financieros, sino también como agentes responsables y
comprometidos con el desarrollo sostenible.

1. METODOLOGIA

La metodologia seleccionada para este estudio fue
aplicada, la cual tiene la finalidad de abordar un problema o
desafio en especifico, dando como prioridad a la bdsqueda y
aplicacion del conocimiento para hallar soluciones. Segun [25]
en este tipo de investigacion, el investigador se propone
resolver un problema previamente descrito y buscar respuestas
a preguntas especificas relacionadas.

Por otro lado, cuenta con un enfoque cuantitativo debido a
que implica recolectar datos numéricos para su posterior
anélisis estadistico y comprobacién de la hipétesis planteada.
Este enfoque tiene como fundamento procesos sistematicos y
secuenciales. Es asi como [26] explica que el enfoque
cuantitativo consiste en métodos y técnicas que involucran el
uso de magnitudes, la medicion de unidades, la observacion, el
muestreo y el andlisis estadistico de los datos.

El disefio elegido para esta investigacién es el no
experimental, lo que indica que las variables estudiadas no han
sido manipuladas intencionalmente. Es decir, son analizadas
en un contexto natural, siendo como estas se desarrollan en el
banco. Asi lo explica [27], quien dice que este disefio se trata
de estudios en los que no se alteran de forma intencional las
variables independientes para observar su efecto sobre otras
variables.

De igual forma posee un corte transversal, ya que las
técnicas e instrumentos fueron aplicados en un periodo de
tiempo determinado. Segun [26], las estas investigaciones son
usadas cuando se busca analizar la variable en un unico
momento, sin realizar seguimiento a lo largo del tiempo.

De acuerdo con [28], la finalidad de realizar estudios
correlacionales es entender la relacién existente entre dos o
mas variables en un contexto especifico. Es decir, busca
comprender a profundidad el vinculo entre diferentes
variables, las cuales para el presente estudio son la
Responsabilidad Social y la Imagen Corporativa.

Segln [26] se entiende por poblacién al conjunto
completo de las unidades de estudio que cuentan con las
caracteristicas requeridas para formar parte de la
investigacion. Generalmente dichas unidades son personas,
hechos, fendbmenos u objetos que comparten caracteristicas en
coman.

En este estudio la poblacién estuvo compuesta por los
habitantes de la ciudad de Trujillo que se encuentran entre los
25 y los 40 afios de edad y que utilizado los servicios de una
entidad bancaria por lo menos una vez en dicha ciudad. Segln
censo realizado en 2017 por [9], la poblacion total de Trujillo
es de 96,635 ciudadanos. En la tabla 1 se pueden observar los
rangos explicados.

Tabla 1
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Personas de la ciudad de Trujillo segln rango de edad.
Rango de edades N° de habitantes

25 — 29 afios 26,080
30 — 34 afios 22,7126
35 — 39 afios 22,577
40 — 44 afios 21,268
45 afos 3984
Total de habitantes 96,635

Por otro lado [26] explica que la muestra de un estudio se
define como una parte representativa de la poblaciéon que
cuenta con las caracteristicas necesarias para realizar la
medicidn de las variables. En este caso se utiliz6 un muestreo
probabilistico para una poblacion finita, obteniendo como
resultado de la formula 266.05.

[29] considera al recojo de datos la etapa fundamental de
medicién para obtener conocimiento cientifico. La recoleccion
de informacién es importante en toda investigacion, siendo
que es de suma importancia obtener los datos que permitan
llegar a un resultado. Es deber del investigador realizar este
proceso de forma adecuada, eligiendo el método de
recoleccion de dato correctos. Es esencial que el investigador
tenga conocimientos y experiencia en este proceso, ya que
tiene un rol importante en el éxito de la investigacion.

Teniendo en cuenta el enfoque cuantitativo, se optd por el
método de la encuesta como principal técnica de recoleccion
de datos. Segun lo explica [27], la encuesta por muestreo es
utilizada regularmente en investigaciones del area de ciencias
sociales y se aplica como una técnica con el fin de recopilar
datos de individuos en relacion a diferentes caracteristicas,
opiniones, creencias 0 expectativas. Asimismo, se plantea la
importancia de que el investigador disefie un instrumento
capaz de medir las variables de estudio elegidas al plantear el
problema de investigacion. En este se eligié el cuestionario,
donde se plantean preguntas en relacion a las variables.

El instrumento utilizado estuvo conformado por preguntas
cerradas en escala Likert con valores de entre el 1 al 5
repartidas entre las dimensiones correspondientes a las
variables. Es importante destacar que estas escalas se han
disefiado a nivel de medida ordinal.

[26] sefiala que la validez es la capacidad de un
instrumento para medir de forma correcta las variables
elegidas. El cuestionario utilizado, el cual se adapté [14], ha
sido validado por 4 expertos en el tema.

Asimismo, la confiabilidad de un instrumento de
medicion se puede determinar a través de diferentes técnicas y
se entiende como la medida en que al ser aplicado a un mismo
objeto de estudio brinda resultados consistentes. El coeficiente
de confiabilidad se refiere a la consistencia interna de cada
item, la cual se describe en detalle a través del coeficiente alfa
propuesto por Lee J. Cronbach [27].

Se desarroll6 una prueba de confiabilidad con 30 clientes
que accedieron a una entidad bancaria de la ciudad de Trujillo
por lo menos una vez. La finalidad de esta prueba es conseguir
el Alfa de Cronbach de las variables de estudio, dando como
resultado lo que se muestra en la tabla 2.

Tabla 2
Confiabilidad de las variables de estudio
Variable Alfa de N de
Cronbach elementos
Responsabllldgd Social 812 12
Empresarial
Imagen corporativa ,866 12

La prueba realizada para la variable Responsabilidad
Social Empresarial arrojo un valor de 0,812 esto indica que la
variable cuenta con una confiabilidad aceptable. Asimismo,
para la variable Imagen Corporativa se obtuvo un valor de
0,866, esto determind que la variable presenta una
confiabilidad aceptable.

Para alcanzar las encuestas a los clientes que
conformaban la muestra se utiliz6 Google Forms. Las autoras
de este estudio estuvieron presentes para brindar su ayuda a
los participantes para que puedan completar el cuestionario
virtual con éxito.

El procedimiento a seguir en este estudio fue de visitar
tres entidades bancarias en los horarios de mayor afluencia de
clientes durante tres semanas. Al momento de realizar las
encuestas no se presentd ningln inconveniente y se logré
alcanzar la cantidad requerida para realizar el estudio de
confiabilidad. En este estudio de investigacion, se llevo a cabo
un analisis estadistico de los datos como parte del enfoque
cuantitativo.

Los datos recogidos con el instrumento de la prueba
piloto se organizaron en una hoja de célculo utilizando el
programa Microsoft Excel. Luego, con el fin de analizar los
datos obtenidos, se utilizo el programa estadistico IBM SPSS
Statistics version 22. Los datos personales brindados por los
participantes fueron recopilados exclusivamente con fines de
estudio.

I11. RESULTADOS

Segln los datos arrojados por los instrumentos se
determind que la variable responsabilidad social empresarial
posee un nivel malo para el 30.45% de los usuarios, regular
para el 36.47% y buena para un 33.08%. Este resultado indica
que el mayor porcentaje de los clientes consideran que la
responsabilidad social empresarial de la empresa tiene un
nivel regular, como se evidencia en la Tabla 3. Asimismo, el
Gréfico 1 muestra el nivel de la responsabilidad social
empresarial segin la encuesta realizada a los usuarios de la
entidad bancaria.

Tabla 3

Nivel actual de la responsabilidad social empresarial
Nivel Frecuenciaabsoluta Frecuencia relativa %

Malo 81 30.45%
Regular 97 36.47%
Bueno 88 33.08%
Total 266 100.00%
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Figura 1
Nivel actual de la responsabilidad social empresarial

Por otro lado, tras analizar los resultados de la encuesta se
determiné que la variable imagen corporativa es considerada
como mala por el 29.32% de los encuestados, regular para
el37.97% y es buena el 32.71%. Este resultado muestra que la
mayoria coincide en que la imagen corporativa de la empresa
tiene un nivel regular. La Figura 2 representa los niveles
mencionados para la variable.

Tabla 4
Nivel actual de la imagen corporativa

Nivel  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa %

Malo 78 29.32%

Regular 101 37.97%

Bueno 87 32.71%

Total 266 100.00%
Figura 2

Nivel actual de la imagen corporativa

Al analizar la responsabilidad social empresarial y las
dimensiones de imagen corporativa en una entidad bancaria de
la ciudad de Trujillo se aplicé la prueba de normalidad a fin de
determinar la distribucién. Al presentar una muestra mayor a
50, se eligié la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, con un nivel de significancia del 5%. Tras realizar la
prueba se determind que los datos no siguen una distribucién
normal, debido se aplicé una prueba no paramétrica para la
contratacion de las hipdtesis, siendo ésta el coeficiente de
correlacién de Spearman.

Tabla 5

Prueba de normalidad
Kolmogérov-Smirnov

Estadistico gl o
Responsabilidad social empresarial 0,118 266 0,016
Imagen corporativa 0,105 266 0,058

Al probar la hip6tesis general se obtuvo un coeficiente de
Rho de Spearman de (p=0.810) y considerando un nivel de
significancia de (o= 0,000); la cual es menor a 0,05 y
conforme a la regla de sig. T, si p<0,05 se rechaza
contundentemente y se acepta la hip6tesis alternativa,
determinando que la responsabilidad social empresarial tiene
una relacién directa y significativa en la imagen corporativa en
una entidad bancaria de la ciudad de Trujillo.

Tabla 6
Prueba de hipotesis general
Responsabilidad ~ Imagen
social corporativa
empresarial
Rhode  Responsabilida Coeficiente 1,000 ,810
Spearman d social de
empresarial correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
N 266 266
Imagen Coeficiente ,810 1,000
corporativa de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 266 266

Con respecto a la primera hipoétesis especifica se obtuvo
un coeficiente de que el Rho de Spearman de (p=0.851) y
considerando un nivel de significancia de (o= 0,000); la cual
es menor a 0,05 y conforme a la regla de sig. T, si p<0,05 se
rechaza contundentemente la hipotesis nula y acepta la
hipotesis alternativa, indicando que la responsabilidad social
empresarial tiene una relacion directa y significativa en la
estructura mental de la organizacién en una entidad bancaria
de la ciudad de Trujillo.

Tabla 7
Prueba hipdtesis especifica 01
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Responsabilidad Estructura
social mental de la
empresarial organizacion
Rho de Responsabilida Coeficiente 1,000 ,851
Spearman d social de
empresarial correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
N 266 266
Estructura Coeficiente ,851 1,000
mental de la de
organizacion _ correlacién
Sig. ,000
(bilateral)
N 266 266

Al probar la segunda hipoétesis especifica se obtuvo un
coeficiente de Rho de Spearman de (p=0.809) y considerando
un nivel de significancia de (o= 0,000); la cual es menor a
0,05 y conforme a la regla de sig. T, si p<0,05 se rechaza
contundentemente la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, indicando la responsabilidad social empresarial
tiene una relacion directa y significativa en la informacion
relativa de la empresa en una entidad bancaria de la ciudad de
Trujillo.

Tabla 8
Prueba hipdtesis especifica 02
Responsabilidad Informacion
social relativa
empresarial
Rhode  Responsabilidad Coeficient 1,000 ,809
Spearman social e de
empresarial correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
N 266 266
Informacion Coeficient ,809 1,000
relativa e de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 266 266

Para la tercera hipdtesis especifica se determiné un
coeficiente de Rho de Spearman de (p=0.811) y considerando
un nivel de significancia de (a= 0,000); la cual es menor a
0,05 y conforme a la regla de sig. T, si p<0,05 se rechaza
contundentemente la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alternativa, interpretando que la responsabilidad social
empresarial tiene una relacion directa y significativa en la
imagen del servicio de la empresa en una entidad bancaria de
la ciudad de Trujillo.

Tabla 9
Prueba hipétesis especifica 03
Responsabilidad Imagen
social del
empresarial servicio

Rhode  Responsabilidad coeficiente de 1,000 811
Spearman social .,
empresarial correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 266 266
Imagen del Coeficiente de ,811 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 266 266

En la prueba de la cuarta hipotesis especifica se determino
un coeficiente de Rho de Spearman de (p=0.850) y
considerando un nivel de significancia de (o= 0,000); la cual
es menor a 0,05 y conforme a la regla de sig. T, si p<0,05 se
rechaza contundentemente la hipotesis nula y se acepta la
hipdtesis alternativa, interpretando que la responsabilidad
social empresarial tiene una relacion directa y significativa en
el nivel de comunicacion de la empresa en una entidad
bancaria de la ciudad de Trujillo.

Tabla 10
Prueba hipétesis especifica 04

Responsabilidad Nivel de

social comunicacion
empresarial
Rhode  Responsabilidad Coeficient 1,000 ,850
Spearman social e de
empresarial correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
N 266 266
Nivel de Coeficient ,850 1,000
comunicacion e de
correlacion
Sig. ,000
(bilateral)
N 266 266
IV. DISCUSION

El objetivo general del presente estudio fue determinar la
relacion existente entre la responsabilidad social empresarial y
la imagen corporativa en una entidad bancaria de la ciudad de
Trujillo, 2023. Para esto se determind un coeficiente de Rho
de Spearman de (p=0.810) y considerando un nivel de
significancia de (o= 0,000); la cual es menor a 0,05 y
conforme a la regla de sig. T, si p<0,05 se rechaza
contundentemente la hip6tesis nula y demostrando la
existencia de una relacion directa y significativa entre la
responsabilidad social empresarial y la imagen corporativa.

Estos resultados se pueden contrastar con los obtenidos en
el articulo cientifico de [10], quien al tener una problematica
similar al estudio se determin6 que el 73% de los clientes no
se encontraba informado acerca de las acciones de
responsabilidad social realizadas por los bancos con los que
tienen cuentas. Esto es un llamado de atencién para que las
empresas tomen accién y mejoren sus estrategias de la
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promocién y comunicacion de dichas acciones en la region. Al
contrario del estudio de [11], quien obtuvo un efecto
moderador desfavorable en la relacion de estas variables.
Contrastando este resultado con la teoria, [30] define a la
responsabilidad social empresarial como una estrategia
importante para mejorar la imagen corporativa de las
empresas; [31] explica que la RSE se puede entender como la
relacion que tiene la empresa con la sociedad, la cual es vista a
través de un nivel econémico, legal, ético y de
responsabilidades filantrépicas. Por lo que se encuentra
estrechamente ligada a la imagen de la empresa, ya que estas
deben tomar decisiones y realizar acciones con la finalidad de
alcanzar objetivos y valores deseados por la sociedad segln se
establecio en el libro “Social Responsabilities of the
Businessman” [32].

Con estos conceptos en mente, la entidad bancaria podria
aprovechar una gestion més estratégica y eficiente de acciones
de responsabilidad social empresarial, iniciando por realizar
un diagnostico de las necesidades de la comunidad local
trujillana y de los grupos de interés a los cuales se dirige. Esto
se puede llevar a cabo mediante entrevistas, encuestas y foros
dirigidos al publico donde se identifican los campos donde la
empresa puede llevar a cabo una contribucién importante. En
resumen, se deben alinear las iniciativas de la responsabilidad
empresarial de la entidad con las necesidades reales de la
comunidad, aumentando asi la efectividad y la relevancia de
este plan.

Con respecto al primer objetivo especifico, al medir el
nivel actual de la responsabilidad social empresarial en una
entidad bancaria de la ciudad de Trujillo se determiné que la
variable responsabilidad social empresarial posee un nivel
malo para el 30.45% de usuarios, regular para el 36.47% y alta
para el 33.08%. Este resultado muestra que la mayoria
concuerda que la responsabilidad social empresarial de la
empresa tiene un nivel regular.

Estos resultados presentan afinidad con la investigacion
de [14], quien determind una correlacion positiva significativa
(rho=0.748, Sig. = 0.000) entre la responsabilidad social
empresarial y la imagen corporativa del banco Scotiabank,
concluyendo que al mejorar este aspecto con estrategias para
la comunidad se llegard a mejorar su imagen corporativa. En
contraste con esto, el estudio de [15] determind la ausencia de
una relacion significativa entre las variables, considerando un
nivel de significancia del 95%. Dentro del contexto tedrico,
[33] precisa que la responsabilidad social empresarial es
importante para mantener a una empresa creando aspectos
centrados en esta area. Conocer la percepcién que tienen los
usuarios sobre la RSE de la entidad es de suma importancia, la
teoria de los participes indica que no solo se debe tener en
cuenta las posibilidades y las necesidades de los stakeholders,
también se debe considerar sus concepciones tedricas,
conflictos y sentimientos. Este marco teorico dicta que la
empresa solo se puede compenetrar con la sociedad si posee
un sistema de valores acorde a esta, es decir, existe un contrato
social acordado entre la empresa y la sociedad que se genera
como el resultado de la ética empresarial [34].

Bajo esta premisa la organizacion se veria beneficiada al
aplicar una gestion eficiente al mejorar las acciones en cuanto
a su responsabilidad social empresarial. Para llevar a cabo esto
se debe establecer un comité interno de RSE, donde los
encargados planifiquen, coordinen y supervisen las iniciativas
de responsabilidad planteadas. Este grupo debera estar
conformado por los representantes de las areas de marketing,
operaciones y recursos humanos, asegurando una vision
integral de lo que se debe hacer en la empresa. Asimismo, se
debe involucrar a los empleados a tomar iniciativas de RSE
con programas de voluntariado y actividades en comunidad; se
puede permitir que los colaboradores empleen un dia del afio
para participar en “proyectos comunitarios.

El segundo objetivo especifico fue medir el nivel actual
de la imagen corporativa en una entidad bancaria de la ciudad
de Trujillo. Con los resultados se determind que la variable
imagen corporativa tiene un nivel malo para el 29.32% de
usuarios, regular para 37.97% y buena para el 32.71%. Este
resultado muestra que la mayoria concuerda que la imagen
corporativa de la empresa tiene un nivel regular.

Estos resultados son similares a los obtenidos por [17],
quien encontr6 una correlacion significativa (R2 = 16,1%) de
la responsabilidad social empresarial en el posicionamiento de
los bancos de Tacna en 2018. Esto implica que la inversion
enfocada en temas sociales, econémicos y ambientales que
afectan a la region se reflejara en una mejora en el
posicionamiento de los bancos en el mercado. En contraste
con los resultados de tesis [19], donde se reveld una
correlacién negativa entre la percepcién de la responsabilidad
social empresarial y la ventaja competitiva. La explicacién
tedrica de [30] indica que la imagen corporativa es un
elemento importante que sirve para mantener a la correcta
visualizacién de una empresa por parte de sus consumidores o
usuarios, sin embargo, pese al valor que tiene la imagen de
una empresa muchas de estas no son conscientes de la
importancia que conlleva gestionarla. [35], basado en la teoria
expuesta por Villafaiie en su libro “Imagen positiva”, explica
que la imagen corporativa se puede entender como la
culminacion de los comportamientos y conductas de la
empresa presentes en la mente del publico objetivo al que se
dirige, imagen que trasciende lo visual y estd compuesta por
las actitudes y acciones que realiza la empresa. Este autor
explica que la imagen corporativa no se forma solo con la
identidad de la organizacion, sino que existe el trabajo
corporativo entre ambos conceptos.

Entendiendo la teoria sobre como se forma la imagen
corporativa, la empresa se beneficiaria de una correcta gestion
que cree una imagen positiva en el colectivo mental de su
publico objetivo. Para generar una imagen, primero la empresa
debe definir la identidad de su marca y establecer de forma
clara la mision y vision que refleje los valores y principios de
ética que siguen. Posterior a esto se recomienda crear un plan
de comunicacién donde se utilicen las redes sociales y eventos
comunitarios para comunicar al sector sobre los valores de la
entidad. Finalmente, la empresa debe monitorear de forma
activa las menciones en redes sociales y plataformas donde se
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valoren las resefias del servicio, de esta manera se pueden
crear encuestas para evaluar como los clientes perciben la
imagen de la marca y poder identificar las areas de mejora.

La presente investigacion se realizé con la finalidad de
hallar la relacion existente entre la RSE y la imagen
corporativa, para lo cual se llevé a cabo una minuciosa
descripcién de los fundamentos mas relacionados a estas
variables. Sin embargo, existen factores relevantes en la
actualidad que pueden influir en la responsabilidad
corporativa. Tal es el caso de la innovacion en tecnologias,
[36] explica que estos factores juegan un papel sumamente
importante para la RSE puesto que involucra a toda la
organizacion y se ajusta a la vision que esta tenga, haciendo
que si se tiene en cuenta el desarrollo econémico, social y
cultural se den mejores resultados. Cuando la responsabilidad
social tiene en cuenta los avances tecnoldgicos y las
innovaciones del mundo actual todos los involucrados en el
proceso se ven beneficiados, tanto los colaboradores como los
clientes y la sociedad donde residen.

Al aplicar los avances en la ciencia y tecnologias en la
RSE se establecen posiciones ventajosas para la comunidad,
mientras que las organizaciones involucradas mejoran su
imagen corporativa, demostrando credibilidad y preocupacién
por el bienestar social. Los adelantos en la ciencia utilizados
por las empresas certifican su sostenibilidad, empleando de
forma Optima los recursos y siendo capaz de dar soluciones a
problemas actuales [37]

[33] concluye que es necesario para las organizaciones
adoptar avances en la tecnologia con la finalidad de alcanzar
un dinamismo en la comunicacidn con sus clientes, haciendo
més facil el acceso a la informacion sobre la toma de
decisiones y gestiones que evidencian la responsabilidad
social empresarial. Asimismo, la implementacion de
tecnologias tiene ventajas y desventajas, siendo que la RSE se
encuentra con desafios para afiadirlas por lo que se debe
desarrollar lo que se conoce como ciberseguridad a fin de
mantener la transparencia y la calidad de informacién que se
transmite. Es por esto que se da como sugerencia a los futuros
investigadores que busquen estudiar estas variables el tener en
cuenta los aspectos la tecnologia y la innovacion, denotando el
gran impacto que tienen estos factores en la actualidad.

Pese a que la muestra utilizada para este estudio pertenece
al espacio demografico de la ciudad de Trujillo, ubicada en el
departamento de La Libertad, los resultados obtenidos son
indicadores que pueden ser utilizados por entidades bancarias
dentro y fuera del pais debido a la naturaleza comparativa de
la discusion expuesta, donde se han contrastado los resultados
con estudios hechos en otros paises y departamentos del Perd.
Los estudios de [10] realizados en Angola, los de [11] en
Brasil y los de [12] [13] en Ecuador brindan un panorama
internacional al estudio, sin embargo, estas perspectivas
coinciden y varian con los resultados segin el contexto del
pais. Asimismo, se consultaron estudios de diferentes regiones
del pais, siendo Lima [14], Chimbote [15] [16] y Tacna [17];
de los cuales todos los resultados concuerdan con los
obtenidos.

[10] y [13] indican que es de suma importancia que las
empresas bancarias realicen campafias y creen estrategias para
promocionar sus acciones de RSE, fundamentando que los
clientes de los bancos siempre van a tener en especial
consideraciéon la ejecucion de practicas de responsabilidad
social corporativa, por lo que la falta de estas practicas o una
mala comunicacion sobre estas puede afectar de manera
negativa la imagen de la empresa y por consecuente la
retencion de cliente. [14], [15], [16] y [17] hallaron una
correlacion positiva entre la responsabilidad social y la imagen
y gestion corporativa, recalcando la importancia de invertir en
este aspecto. Por ende, teniendo en cuenta la similitud con los
estudios mencionados, los resultados obtenidos en esta
investigacion son relevantes para distintos contextos a nivel
internacional y nacional, dejando en claro la importancia que
tienen ambas variables para el éxito de una organizacion.

La limitacion encontrada al aplicar los instrumentos ha
sido debido a las politicas y regulaciones de confidencialidad
de los bancos, ya que estas limitaron el acceso a la
informacion que se podia obtener y extraer del estudio.

Los resultados pueden ser utilizados por la entidad
bancaria puede utilizar con el fin de desarrollar estrategias de
RSE especificas que se adapten a las expectativas y los valores
de los pobladores de Trujillo. Tras identificar un publico
objetivo la entidad puede adaptar sus nuevas iniciativas de
manera mas efectiva, generando un mayor efecto positivo en
la comunidad y fortaleciendo su imagen corporativa. De forma
practica, la empresa debe iniciar con un estudio de mercado
donde se recopilen los datos sobre las necesidades de la
comunidad a través de encuestas, entrevistas y grupos focales.
Tras esto, se segmentaria la poblacion trujillana en grupos
organizados por caracteristicas y se define a cuales apelaran
las acciones de RSE. Es asi como se empezaria con el
desarrollo de los proyectos de responsabilidad social,
ofreciendo talleres de asesoramiento y capacitacién financiera
si es el caso. Finalmente, se recoge el feedback a través de las
campafas en redes sociales; evaluando la imagen corporativa
que se ha creado con este proceso.

Ademas, estos resultados le permiten a la entidad mejorar
la comunicacion corporativa, destacando sus estrategias de
responsabilidad un impacto positivo y tangible en la
comunidad local. Al dar a conocer de forma maés eficiente
estas practicas socialmente responsables, la entidad bancaria
puede mantener una imagen corporativa solida y positiva entre
los clientes, empleados y otros stakeholders. Al demostrar un
compromiso legitimo con la responsabilidad social
empresarial, la empresa puede generar confianza en los
clientes. Los clientes que distinguen a la empresa como
socialmente responsable poseen mas chances de ser leales y
recomendar los servicios del banco a méas personas.

CONCLUSIONES

La variable responsabilidad social empresarial tiene un
nivel malo para los usuarios en un 30.45%, asi también es
regular para algunos en un 36.47% y es buena para el resto en
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un 33.08%, por lo tanto, se considera que esta variable tiene
un nivel regular; sin embargo, se considera importante que la
empresa continue generando estrategias de mejora en cuanto a
la responsabilidad social empresarial, debido a que esta
influira en sus colaboradores.

La variable imagen corporativa tiene un nivel malo para
los usuarios en un 29.32%, asi también es regular para algunos
en un 37.97% y es buena para el resto en un 32.71%, por lol
tanto, se considera que esta variable tiene un nivel regular; sin
embargo, se considera importante que la empresa continue
generando estrategias de mejora en cuanto a la imagen
corporativa empresarial, debido a que influird en sus
colaboradores.

Se muestra que el Rho de Spearman de (p=0.851) y
considerando un nivel de significancia de (o= 0,000); la cual
es menor a 0,05 y conforme a la regla de sig. T, si p<0,05 se
rechaza contundentemente la hipdtesis nula y se toma la
hipdtesis alternativa, considerando que La responsabilidad
social empresarial tiene una relacion directa y significativa en
la estructura mental de la organizacién en una entidad bancaria
de la ciudad de Trujillo; sin embargo, se considera importante
que la entidad bancaria genere estrategias de mejora en cuanto
a su estructura mental para el futuro.

Se muestra que el Rho de Spearman de (p=0.809) y
considerando un nivel de significancia de (o= 0,000); la cual
es menor a 0,05 y conforme a la regla de sig. T, si p<0,05 se
rechaza contundentemente la hipdtesis nula y se toma la
hipdtesis alternativa, considerando que la responsabilidad
social empresarial tiene una relacion directa y significativa en
la informacion relativa de la empresa en una entidad bancaria
de la ciudad de Trujillo; sin embargo, se considera importante
que la entidad bancaria genere estrategias de mejora en cuanto
a la informacion relativa para el futuro.

Se muestra que el Rho de Spearman de (p=0.811) y
considerando un nivel de significancia de (o= 0,000); la cual
es menor a 0,05 y conforme a la regla de sig. T, si p<0,05 se
rechaza contundentemente la hipdtesis nula y se toma la
hipdtesis alternativa, considerando que la responsabilidad
social empresarial tiene una relacion directa y significativa en
la imagen del servicio de la empresa en una entidad bancaria
de la ciudad de Trujillo; sin embargo, se considera importante
que la entidad bancaria genere estrategias de mejora en cuanto
a la imagen del servicio para el futuro.

Se muestra que el Rho de Spearman de (p=0.850) y
considerando un nivel de significancia de (o= 0,000); la cual
es menor a 0,05 y conforme a la regla de sig. T, si p<0,05 se
rechaza contundentemente la hipdtesis nula y se toma la
hipdtesis alternativa, considerando que la responsabilidad
social empresarial tiene una relacion directa y significativa en
el nivel de comunicacién de la empresa en una entidad
bancaria de la ciudad de Trujillo; sin embargo, se considera
importante que la entidad bancaria genere estrategias de
mejora en cuanto al nivel de comunicacion para el futuro.

El Rho de Spearman de (p=0.810) y considerando un
nivel de significancia de (a= 0,000); la cual es menor a 0,05 y
conforme a la regla de sig. T, si p<0,05 se rechaza

contundentemente la hip6tesis nula y se toma la hipotesis
alternativa, considerando que la responsabilidad social
empresarial tiene una relacién directa y significativa en la
imagen corporativa; sin embargo, es importante para la
empresa que la entidad bancaria genere estrategias de mejora
en la imagen corporativa.
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