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Resumen

El presente es el informe final del trabajo de grado titulado: Disefio de un programa de
Responsabilidad Social Empresarial, para la empresa Comercial Pamplona, de la ciudad de
Ocafia, N.S., en el cual se desarrollaron los objetivos propuestos, como fueron la realizacion de
un diagnéstico situacional de la empresa Comercial Pamplona, mediante la aplicacién de la
encuesta a los diferentes grupos de interés que interrelacionan con la misma y el desarrollo de
una matriz DOFA. Seguidamente, se relacionan los diferentes grupos de interés que interacttian
con Comercial Pamplona, identificando las préacticas de responsabilidad social ejecutadas, para
finalizar con una propuesta de un programa de Responsabilidad Social Empresarial para
Comercial Pamplona, identificando los aspectos de impacto ambiental, la proteccion del medio

ambiente y el desarrollo sostenible.

El tipo de investigacion fue descriptiva, la poblacion objeto de estudio fue el gerente de la
empresa, empleados y clientes, el instrumento utilizado fue la entrevista y la encuesta, el proceso
de recoleccion de informacion, fue realizada por los autores del proyecto, quienes analizaron los

resultados de cada una de las respuestas brindadas.

Se realizaron una serie de actividades que fueron concluidas a cabalidad, permitiendo
conocer el estado actual en cuanto a responsabilidad social empresarial en que se encuentra la

empresa Comercial Pamplona, de la ciudad de Ocana.
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Introduccion

La responsabilidad social empresarial (RSE) se define como los comportamientos de
negocio basados en valores éticos y principios de transparencia que incluyen una estrategia de
mejoramiento continuo en la relacion entre la empresa y sus partes”, relacion que incluye
clientes, proveedores, socios, consumidores, medio ambiente, comunidades, el gobierno y la
sociedad en general. "Corresponde a una estrategia de negocios enfocada a incrementar la
rentabilidad, competitividad y la sostenibilidad, sirviendo como parte de un nuevo modelo de

desarrollo sostenible.

Para llevar a cabo la realizacion del proyecto se formularon los siguientes objetivos:
Realizar un diagnostico situacional de la empresa Comercial Pamplona, mediante la aplicacion
de la encuesta a los diferentes grupos de interés que interrelacionan con la misma; relacionar los
grupos de interés que interactan con Comercial Pamplona, identificando las practicas de
responsabilidad social ejecutadas; y, finalmente, proponer un programa de Responsabilidad
Social Empresarial para Comercial Pamplona, identificando los aspectos de impacto ambiental,

la proteccion del medio ambiente y el desarrollo sostenible.

El trabajo desarrollado es un aporte y orientacion a la empresa Comercial Pamplona, de la
ciudad de Ocafia, al considerar la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), como un
compromiso continuo de actuar éticamente y contribuir al crecimiento econdémico, al mismo
tiempo, conservar la fidelidad y aprecio con los clientes, confianza y transparencia en la

comunidad.



Para los autores del proyecto de investigacion, la realizacion del estudio es una
oportunidad para aplicar un importante compendio de conocimientos adquiridos durante la

formacion como Administradores de Empresas y asi ponerlos al servicio de la comunidad.

XV



Capitulo 1. Disefio de un programa de responsabilidad social empresarial,

para la empresa Comercial Pamplona, de la ciudad de Ocafia, N.S.

1.1 Planteamiento del Problema

La Responsabilidad Social Empresarial puede ser definida como una vision de negocios
en la cual se incorporan valores éticos, politicas y programas disefiados para sustentar la toma de
decisiones, ampliando la vision empresarial de lo estrictamente econémico a la preocupacion por
el impacto de éstas en su entorno social y natural. A su vez, es una herramienta que aparece en
respuesta a los cambios econémicos y sociales observados dentro del proceso de globalizacion,
en que se visualiza un nuevo concepto de negocio, que viene a responder las exigencias que la
sociedad y el mercado hacen a la empresa. Las compafiias tienen un rol econémico esencial en el
mundo escaso de valores, las empresas tienen la oportunidad de hacer su parte en la busqueda de
valores, de convertirse en empresas responsables socialmente. El significado de responsabilidad
social repercute en la competitividad porque la productividad de una empresa no solo depende de
sus ventajas técnicas, ahora son fundamentales el manejo ambiental, la identificacion de los
empleados con su organizacion, la estabilidad social de la comunidad en que se desarrolla y el

respeto de los derechos del trabajador. (Cajiga, 2007)

Segun (Olano Isaza, 2014), la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) puede definirse
como la contribucién activa y voluntaria al mejoramiento econdémico, social y ambiental por

parte de las organizaciones, generalmente con la meta de mejorar su escenario competitivo y su


http://www.gerencie.com/competitividad.html
http://www.gerencie.com/sobre-la-productividad.html

valor agregado. Es el camino que toman las empresas para alcanzar un equilibrio econémico,
social y ambiental, y al mismo tiempo llenar las expectativas de crecimiento de los accionistas y

demaés partes interesadas.

Asi mismo sefiala (Olano Isaza, 2014), que la RSE debe comenzar por cumplir con la

legislacion laboral del empleado y extender la ayuda a las comunidades.

Basados en lo anterior, se tomd a la empresa Comercial Pamplona, ubicada en la Calle
5A # 49-86 en el barrio Bermejal de la ciudad de Ocafia, legalmente constituida, y que cuenta
con una actividad principal 4711 (comercio al por menor en establecimientos no especializados
con surtido compuesto principalmente por alimentos, bebidas o tabaco). Esta empresa viene
funcionando desde el afio 2011, con una planta de personal de 23 empleados, distribuidos en las
distintas areas de la empresa, y que hasta la presente no ha contado con un estudio que disefie un
programa de responsabilidad social empresarial que le muestre los beneficios de la misma, los
cuales van mas alla de hacer una valiosa contribucion a la sociedad y se ubica en el contexto

realmente necesario de sostenibilidad y crecimiento a largo plazo.

1.2 Formulacion del Problema

¢ Qué beneficios traera para la empresa Comercial Pamplona, el disefio de un programa de

responsabilidad social empresarial?



1.3 Objetivos

1.3.1 General. Disefiar un programa de responsabilidad social empresarial, para la

empresa Comercial Pamplona, de la ciudad de Ocafia, N.S.

1.3.2 Especificos. Realizar un diagnostico situacional de la empresa Comercial
Pamplona, mediante la aplicacion de la encuesta a los diferentes grupos de interés que

interrelacionan con la misma.

Relacionar los grupos de interés que interactian con Comercial Pamplona, identificando

las préacticas de responsabilidad social ejecutadas.

Proponer un programa de Responsabilidad Social Empresarial para Comercial Pamplona,
identificando los aspectos de impacto ambiental, la proteccion del medio ambiente y el desarrollo

sostenible.

1.4 Justificacién

En la medida que ha aumentado el proceso de globalizacion, dice (CREA, 2011) “nos
hemos vuelto crecientemente mas conscientes, no sélo de lo que compramos, sino también de
cdmo esos bienes y servicios han sido producidos. Producciones que dafian el medio ambiente, el

trabajo infantil, los ambientes de trabajo peligrosos y otras condiciones inhumanas son ejemplos



de los temas que han surgido ultimamente. Todas las compafiias y organizaciones que buscan
beneficios y credibilidad de largo plazo, han comenzado a darse cuenta de que deben actuar de

acuerdo a normas sobre lo que es correcto e incorrecto”.

De acuerdo a ello, el concepto de Responsabilidad Social Empresarial correctamente
implementado puede generar un sin nimero de ventajas competitivas para cualquier
organizacion como: mayor acceso a capital y mercados, aumento a ventas y beneficios, ahorro en
costes operativos, mejoras en productividad y calidad, eficiente talento humano, entre muchos

mas. (Olano Isaza, 2014)

Es por esto que hoy en dia la responsabilidad social empresarial favorece la confianza y
el sentido de pertenencia de los empleados, lo que permite que aumente la disposicion hacia el
trabajo, disminuya la rotacion de personal y por consiguiente los costos de reclutamiento; se

beneficia la calidad y satisfaccion de clientes.

En este orden de ideas, se evidencia la necesidad de disefiar un programa de
responsabilidad social empresarial para Comercial Pamplona de la ciudad de Ocafia, la cual
obtiene beneficios como la identificacion de practicas puntuales y reales de responsabilidad
social, teniendo en cuenta indicadores de evaluacion de aceptacion mundial; que permitiran bajo
un diagndstico final, una propuesta de gestion, con miras al redireccionamiento de los procesos,

que respondan a una buena relacion con sus grupos de interés.



Igualmente, los proponentes de la investigacion obtienen su beneficio, debido a que el
enfoque de ésta se estructura en el desarrollo local y regional, desarrollando asi los
conocimientos obtenidos en el transcurso de la carrera de Administracion de Empresas,
contribuyendo a la produccion de conocimiento cientifico como respuesta a las necesidades
regionales de las organizaciones para mejorar la productividad y competitividad y en su defecto,
la Facultad de Ciencias Administrativas y Econdémicas de la Universidad Francisco de Paula

Santander Ocafia, contribuye al desarrollo econémico y social de la region.

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Conceptual. La presente investigacion estd enmarcada en los siguientes conceptos:
Empresa, Responsabilidad Social Empresarial (RSE), factor econémico, factor social, impacto

ambiental, diagnostico situacional, grupos de interés, estructura organizacional

1.5.2 Operativa. EI cumplimiento de los objetivos del siguiente estudio puede ser
afectado por distintos factores. De surgir en el desarrollo del mismo, algtn inconveniente que
amerite modificaciones significativas, éstas seran consultadas con el director del mismo y

comunicadas al Comité Curricular.

1.5.3 Temporal. La realizacion del proyecto tendra duracion de ocho (8) semanas, a

partir de la aprobacion del mismo, como se muestra en el cronograma de actividades.



1.5.4 Geogréfica. La realizacion del trabajo de grado seré llevado a cabo en las
instalaciones de la empresa Comercial Pamplona, ubicada en la Calle 5A # 49-86, de la ciudad

de Ocaria, N.S.



Capitulo 2. Marco Referencial

2.1 Marco Historico

2.1.1 Historia de la responsabilidad social empresarial a nivel mundial. Segun
variados documentos, el origen de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) posee ya més de

un siglo en el mundo.

A fines del siglo XIX, en algunos paises de Europa y también Estados Unidos; la
Revolucion Industrial generd grandes riquezas y prosperos empresarios de sectores como el
agricola. Estos ultimos, impulsados por creencias filosoficas o religiosas, realizaron grandes
donaciones de caracter humanitario y social, apoyando obras de beneficencia publica,
universidades y el arte de la época. Estas acciones fueron denominadas por algunos como
“Filantropia Empresarial”, la cual muchos postulan, como la precursora de la RSE, situacién que

hasta hoy ha sido motivo de debate. (Teixid6, Chavarri, & Castro, 2002)

Para algunos autores como Lozano en “Etica y Empresa”, la RSE fue planteada alrededor
de 1920, donde las acciones realizadas por las empresas de aquel tiempo, se relacionaban con
practicas filantropicas y de caridad, asociando estos actos al “Principio de Caridad”, el cual se
refiere a que las acciones filantrépicas de la empresa, ya no solo son realizadas por los duefios de
esta, sino por la empresa en su conjunto. Esto se complemento posteriormente con lo que se
comprendié como el “Principio de Administracién”, el cual se centraba en poner énfasis en la

gestion y administracion de la RSE desde las empresas.



La gran depresion de los afios treinta dio un nuevo empuje a la RSE. Seguido de las
grandes repercusiones sociales y economicas que tuvo en el mundo occidental, la segunda guerra
mundial. También, los movimientos sociales de los afios sesenta en Estados Unidos, quienes
fueron dando un significado mucho més amplio a este pensamiento, como una respuesta a los
efectos perjudiciales de la liberalizacion econdmica, sobre los trabajadores y sus derechos
fundamentales. Estos hechos, fueron expandiendo el debate acerca de la RSE mas alla de los
trabajadores, involucrando a los clientes, proveedores y la sociedad en su conjunto, fortaleciendo

su rol protagonico en las compafiias. (Teixidd, Chavarri, & Castro, 2002, pag. 5)

Ya en el afio 1966, aparece el primer instrumento llamado “Balance Social”, el cual
intenta medir la responsabilidad social y ambiental de las empresas. Dicho instrumento, tuvo
aparicion en Estados Unidos, con el fin de mejorar la imagen que se concebia de las
instituciones. Asi, fue masificandose con éxito en algunos paises de Europa como Alemania y
Francia, donde incluso se le dio una definicién legal, como lo sefiala el trabajo del grupo de

investigacion “Bosch y Vargas” (B&V), de la Universidad de Santiago de Chile (B&V, 2006).

Por otra parte, segun Lozano, en la Declaracion hecha por el Comité para el Desarrollo
Econdmico en el afio 1971, se tomé a la Responsabilidad Social Empresarial, con una gran
profundidad, no exclusivamente reduciéndola a la gestion empresarial, sino como una
“herramienta importante para el progreso social en una sociedad pluralista”. (Teixido, Chavarri,

& Castro, 2002, pag. 6).



Aunque en la discusion de los afios ochenta acerca de la RSE, existio una linea que
postulaba que la Unica responsabilidad de la empresa era dar empleo a sus trabajadores, hoy esos
postulados adolecen de apoyo, incluso desde el &mbito empresarial (Teixidd, Chavarri, & Castro,
2002). Muchas empresas y organizaciones empezaron a realizar diferentes estudios, de como y

cuanto influia en las instituciones la RSE.

2.1.2 Historia de la responsabilidad social empresarial a nivel nacional. Los expertos
sefialan que el término se comenzo a conocer en Colombia en los afios 50 y se empez0 a

implementar alrededor de los afios 70 del siglo XX.

Esto se debi6 a un proceso que se generd varios afios después de estallar el fendmeno
historico de la Revolucién Industrial, el cual consolidé algunas de las actividades econdémicas
mas importantes, y revel6 el impacto social, econémico y ambiental que crearon estas
organizaciones y que como consecuencia, permitieron a las comunidades exigir el ejercicio

responsable de la actividad empresarial.

Gracias al concepto de RSE en Colombia se gener6 la creacion de los primeros gremios
en el pais, las Cajas de Compensacion Familiar, y las primeras fundaciones, los cuales se
identificaron como los factores originarios del concepto hasta la apertura econdémica, la cual trajo

consigo un nuevo compromiso social hacia los trabajadores y la sociedad. (Olano, 2005)

Es tal su importancia que en Colombia, en el primer semestre del 2005 se llevaron a cabo

cerca de 15 eventos donde la tematica y problematica prioritaria era la Responsabilidad Social
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Empresarial, de ahi su categoria, eficacia y el beneficio que despierta y genera en todos los
actores de la realidad nacional e internacional. Es por ello que dia a dia se toman decisiones
gerenciales enfocadas hacia el desarrollo de la RSE, que estan enfocadas hacia el axioma e
combinacion de practicas éticas y socialmente responsables a la gestién administrativa en todos
sus campos de accion de la organizacion, que son necesarias en la generacion de confianza en los
nichos y segmentos de mercados en los cuales la organizacion hace presencia: esta actuacion es
asumir los resultados por aquello que se ha hecho, conocer el impacto de dichas actitudes, como
también identificar los riesgos, debilidades, oportunidades y fortalezas que se presentan a una

organizacion. (Rojas M., 2012)

Igualmente dice Rojas (2012) que, Colombia se adhiri6 al Pacto Global en el 2004 y en
ésta materia es uno de los paises mas destacados en cuanto al nimero de empresas que se han
incorporado a la Red de Actividades de Responsabilidad Social Empresarial; pues, a finales del
2008, 180 empresas colombianas se habian adherido al Pacto y mas las compafiias
multinacionales el nimero que se registro fue de 450 compafiias que integraban la red de

responsabilidad social en Colombia.

El campo de la RSE, no es exclusivo de las organizaciones productivas, también hace
parte de la mision, vision de las instituciones educativas, las cuales son motores impulsadores de

este tema debido que hace parte de una de sus funciones sustantivas como lo es la extension.
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2.1.3 Historia de la responsabilidad social empresarial a nivel local. De acuerdo a la
investigacion realizada se encontraron antecedentes histdricos sobre la responsabilidad social

empresarial en algunas empresas como:

Crediservir. Concibe la Responsabilidad Social como el grado de relacion y respuesta que
tiene la entidad frente a los efectos e implicaciones de sus acciones sobre los diferentes grupos
con los que se relaciona y la desarrolla desde diferentes &ngulos como normativo, operacional,
econdmico, social y ambiental, de la mano del ejercicio del objeto social: ahorro y crédito con

sus asociados. (Crediservir, 2007)

Bancolombia. Se ha avanzado en la consolidacion de la educacion como eje central de
nuestra Responsabilidad Corporativa y en este afio implementamos nuestro programa de
Educacién Financiera dirigido a nifios y a jovenes, que se ampliard y llegard a méas publicos con

diferentes estrategias de pedagogia.

Durante 2010 también se apoyo el arte y la cultura, hubo vinculacién a causas sociales, se
fortaleci6 la identidad de pais, buscando incluir en el &mbito financiero a mas personas, se
gener6 empleo a més de 20.000 colaboradores en Colombia y en la region, hubo
acompafamiento a los empleados y sus familias a vivir con mayor bienestar, se mejord la
atencion y servicio a los clientes, se realizd una gestion ambiental con colaboradores, clientes y
proveedores, y se conto con el trabajo de la Fundacion Bancolombia, entre otras

acciones.(Bancolombia, 2008)
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Centrales Eléctricas (EPM).La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es el vehiculo
que nos conduce hacia esa meta y se materializa en los programas y actividades que adelantamos
a lo largo del afio como parte de la estrategia de EPM, inseparable de la dindmica de sus

negocios y parte fundamental del lenguaje, de la cultura, del modo de ser de esta organizacion.

La comunidad y el medio ambiente, los proveedores, los servidores, el duefio, los clientes y
todos los grupos de interés se dan cita en estas paginas y es junto a ellos que se presenta esta
suma de realizaciones del afio 2010, producto del esfuerzo de todo un equipo humano que asume

su trabajo con responsabilidad social y ambiental.

Banco de Bogota. La responsabilidad del Banco de Bogoté ante la sociedad nace de
reconocer el impacto que tienen operaciones sobre la vida de las personas y el entorno, es por lo
anterior que se identifican unos ejes estratégicos que procuran reducir su impacto negativo al

minio y potenciar el beneficio que pueda generar para la sociedad en general.

Se continua avanzando en el disefio de la estrategia de responsabilidad social, la cual
hemos comenzado a fortalecer gracias a la integracion de buenas practicas y la experiencia de
BAC credomatic en asuntos estratégicos como la inclusién y la educacion financiera, la

responsabilidad con el medio ambiente y la inversion social. (Banco de Bogota, 2005)

ESPO. La Empresa de Servicios Publicos de Ocafia ESPO S.A. “E.S.P”, busca el
mejoramiento continuo de los servicios que presta y a su vez lograr en la organizacion un sentido

alto de responsabilidad social, eficiencia, eficacia y calidad. Es asi, que comprometida con la
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Responsabilidad Social Empresarial (RSE), decidio ser participe del premio que otorga la
Asociacion Nacional de Empresas de Servicios Pablicos y Comunicaciones (Andesco) en esta

area. (ESPO, 2012)

2.2 Marco Conceptual

2.2.1 Responsabilidad Social Empresarial. Las sociedades deben generar confianza
dentro de la comunidad donde operan y establecer propdsitos que sirvan al bien comun, sin
descuidar el fin de maximizar el retorno econémico para sus asociados. Las sociedades adoptaran
mecanismos que les permitan responder a las exigencias de los procesos de globalizacion, las
politicas para-arancelarias y las convenciones internacionales con miras a lograr mayor
competitividad y promover la inversion extranjera. (Ministerio de Comercio, Industria y

Turismo, 2012)

Las sociedades adoptaran politicas como la Politica Ambiental, mediante la sociedad
debe generar las estrategias para prevenir y minimizar los impactos y riesgos a los seres humanos
y al ambiente, garantizando la proteccion ambiental de la localidad en la que se encuentra
ubicada mediante la optimizacién en el uso de los recursos naturales, materias primas y energia,
prevenir y minimizar la contaminacion, los residuos y los impactos ambientales, adoptar
tecnologias limpias y practicas de mejoramiento continuo, apoyandose en estructuras como
promocion de la produccion mas limpia y promocién de la autogestion y autorregulacion

ambiental empresarial. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2012, pag. 2)
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2.2.1.1 Ventajas de la responsabilidad social para la empresa. Ademas de contribuir a
la sociedad, a la conservacion y proteccion de los recursos naturales y al medio ambiente en
general; la responsabilidad social empresarial resulta con frecuencia también favorable para la
empresa en términos econémicos; representando una inversion que repercute en beneficios

financieros, produciendo retornos en utilidades a largo y mediano plazo.

La responsabilidad social empresarial favorece la confianza, el sentido de pertenencia de
los empleados, lo cual permite que aumente la disposicion hacia el trabajo, que disminuya la
rotacion de personal y por consiguiente los costos de reclutamiento; se beneficia la calidad y con
ella la satisfaccion de clientes. Ademas, se mejora la imagen de la empresa, lo que contribuye a
mantener la clientela y el acceso a nuevos mercados; se incrementa el apoyo de la comunidad y
de autoridades locales, lo cual facilita el flujo de procedimientos y la seguridad; se reduce,
recicla y reutilizan muchos recursos, permitiéndose asi el ahorro de grandes sumas, la
recuperacion de inversiones y la optimizacion de recursos. Todo esto contribuye a la disminucion
de los gastos, el aumento de la productividad y el logro de las metas de la organizacion.

(Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2012, pag. 5)

"En pocas palabras la responsabilidad social produce reduccién de costos operativos,
mejora la imagen de la marca en el mercado y logra mayor identidad y sentido de pertenencia de
sus colaboradores, lo que se convierte en el mejor negocio, no con vision cortoplacista, sino
también también con miras al futuro. La aplicacion de programas de RSE, mejora el desempefio

financiero, aumenta la lealtad de los consumidores e incrementa las ventas, aumenta la
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productividad y calidad, mejora la capacidad para retener y contratar a los mejores empleados y

favorece el acceso a capitales de las empresas”. (Mincomercio, 2009)

Resumiendo, dice (Cajiga C., 2007)

Para lograr el cambio organizacional en funcidn de lograr un comportamiento empresarial
verdaderamente responsable, debe existir una fuerte motivacién para el cambio, la
percepcion de la necesidad del cambio, el planteamiento de objetivos claros y precisos en

este sentido, la existencia de liderazgo y agentes de cambio internos y externos, de planes
y programas de accion, asi como de mecanismos de control del proceso y sus resultados.

2.2.1.2 Objetivos de la responsabilidad social empresarial (RSE). Los objetivos de una

responsabilidad consisten en:

Realizar el diagnostico de la gestion empresarial en torno al cumplimiento de su
responsabilidad social en un periodo determinado, lo cual le permite definir politicas, establecer
programas Yy lograr la efectividad de las inversiones sociales, con miras a la promocion de sus

trabajadores y de la sociedad.

Disponer de la informacion que se refiere a los recursos humanos de la empresa y a los
sectores con los cuales ella tiene relacion, para poder informar adecuadamente a la opinion

publica acerca de su desempefio social como empresa.

Como instrumento de gestidn le permite a la empresa actualizar politicas y programas
relacionados con su responsabilidad social, ya que crea instrumentos mas efectivos para medir y
controlar las consecuencias, los costos y los beneficios que se desprenden de sus acciones.

(Yepes, Pefia, & Sanchez, 2007)
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2.2.2 Politica de cumplimiento de la ley. Las sociedades deben establecer mecanismos
que aseguren el cumplimiento de las disposiciones constitucionales, legales y reglamentarias

sobre materias laborales, tributarias y de libre competencia.

Retomando el concepto, es preciso indicar que la Responsabilidad Social Empresarial
(RSE) es la capacidad de respuesta que tiene una empresa o una entidad, frente a los efectos e
implicaciones de sus acciones sobre los diferentes grupos con los que se relaciona (stakeholders
0 grupos de interés). Deesta forma las empresas son socialmente responsables cuando
las actividades que realiza se orientan a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus
miembros, de la sociedad y de quienes se benefician de su actividad comercial, asi como

también, al cuidado y preservacion del entorno. (Yepes, Pefia, & Sanchez, 2007, pag. 23)

Al hablar de la capacidad, (Argandofia, 2008), se refiere principalmente a la habilidad
para el buen ejercicio de una gestion empresarial que atraviesa los diferentes escenarios de

actuacion de las empresas, éstos son:

Normativo, que hace referencia al conjunto de leyes y normas generales que las
diferentes instancias del estado dictan para regular el funcionamiento de las empresas, los

mercados y la competencia.

Operacional, que hace referencia a los factores que permiten que las empresas produzcan

bienes y presten servicios de acuerdo a sus objetivos corporativos.
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Econdmico, que hace referencia a los recursos relacionados con la creacion de valor y

rentabilidad, capital e inversiones, costos, precios, tarifas y practicas de mercado.

Social, que hace referencia a los aspectos que vinculan el quehacer de la organizacion
con el contexto social en el que actua, de modo que le permita contribuir a la calidad de vida y el

bienestar de la sociedad.

Ambiental, que hace referencia a los aspectos para la identificacion del impacto

ambiental, la proteccion del medio ambiente y el desarrollo sostenible.

En general, el concepto de Responsabilidad Social Empresarial se corresponde con una
vision integral de la sociedad y del desarrollo que entiende que el crecimiento econémico y la
productividad, estan asociados con las mejoras en la calidad de vida de la gente y la vigencia de
instituciones politicas democréticas y garantes de las libertades y los derechos de las personas.
Igualmente, asume que el fin general de la economia es proporcionar bienestar a la sociedad y
que dichas demandas sociales se expresan insuficientemente en las normas legales, lo que
implicaria un compromiso mas profundo y exigente de los actores econémicos con el resto de la

sociedad. (Argandofia, 2008)
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2.3 Marco Tedrico

2.3.1 Teoria de los stakeholders. Segun Argandofia (2008), la palabra “‘stakeholder” se
ha hecho popular desde que Freemanla propuso definiéndola como: “un grupo o individuo que
puede afectar o es afectado por la realizacion de losobjetivos de la organizacién”, pues ha venido
creciendo la conciencia de esos efectos, loscuales siempre son, en algun sentido, al menos de
doble via. Aungue se suele citar a Freeman como el punto de referencia de la teoria de los
stakeholders, el mismo Freeman se refirié a un memorando interno del Instituto de
investigaciones de Standford de 1963 como un uso temprano del término; Otros autores

encontraron usos del término incluso antes de los afios 30 del siglo XX.

Stakeholders es una palabra que tiene diversos usos tanto para la gestion estratégica, la
ética de los negocios, la contabilidad social y la medicidn del desempefio; por lo general ha
estado asociada a la gestion estratégica de la responsabilidad social de las empresas entendida
como proceso de desarrollo y cambio organizacional. En realidad, se trata de una concepcién que
puede articular la gestion de la Responsabilidad Social desde la planeacion hasta la contabilidad
social, que podria considerarse como una contabilidad integral de todos los procesos, a través de
los cuales la empresa rinde cuentas a la sociedad; en esta perspectiva, la contabilidad financiera
seria tan sélo un proceso dentro de la contabilidad social, referido al stakeholder propio de los

duefios, socios o inversionistas de la empresa.

A través de la contabilidad social se busca hacer transparentes los procesos de una
organizacion, para que la sociedad esté mejor informada sobre sus operaciones, de manera que se

puedan potenciar sus efectos positivos y tomar acciones correctivas cuando se trate de acciones
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que no beneficien a la sociedad. Se trata entonces, de una forma novedosa de mejorar las
interacciones entre las empresas y la sociedad, en el sentido de permitir a la sociedad incidir en la
transformacion pacifica de las empresas en la linea de construccién de procesos de beneficio

social.

Pero el hecho de la persistencia de los grandes problemas sociales y ambientales de
nuestra sociedad, nos lleva a pensar que una de las multiples causas de esos problemas es la
manera en que estan organizadas nuestras empresas. Estos grandes problemas pueden sintetizarse
en una inmensa inequidad, pobreza y violencia, con una degradacién ambiental catastrofica 'y
con efectos desiguales: desempleo, inequidad, miseria y conflicto. Para promover la rectitud
ética de las empresas, en procesos de cambio social hacia un bienestar de las mayorias y en la
busqueda de sociedades sin exclusiones, se podria asumir una posicion que reconozca la
complejidad y aborde las transformaciones sociales de modo plural y complementario. La
promocion de la responsabilidad social de las empresas es un aspecto del conjunto de cambios
que se podria suscitar, en la cual la postura mas coherente seria considerar el proceso de
reduccion de las exclusiones que se generan con los diversos stakeholder, normalmente a favor

tan so6lo de los duefios o accionistas. (Yepes, Pefia, & Sanchez, 2007, pag. 56)

La concepcion de orientar la ética de las empresas hacia una gestion de responsabilidad
con los stakeholders no solo es coherente con la comprension de los sistemas sociales como
complejos y autoconstituidos, sino también con la comprension de las empresas como sistemas
de interacciones complejas. La pregunta ética de fondo es si se trata de transformar este sistema a

través de la violencia, o de si es posible construir otro orden social renunciando a la violencia,
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pero de manera que ese orden social busque operar sin exclusiones, o al menos, sin las

exclusiones que identificamos en el actual orden mundial.

Cuando se trata de la gestion de la responsabilidad social, se debate el asunto de la
priorizacién de los stakeholders, si existen unos primarios y otros secundarios, si hay unos que
no importan y otros que tienen derechos efectivos que las empresas reconocen; por ejemplo, el
profesor Mitchel en 1997 propone medir la prominencia de cada stakeholder, que consiste en su
poder, urgencia y legitimidad, para proceder a decidir como priorizar las necesidades de ese
stakeholders; si un grupo presenta estas caracteristicas, requiere una gran atencion y debe ser

priorizado en el manejo estratégico de la empresa.

Responsabilidad Social Empresarial. Tiene como fundamento fortalecer la gestion
empresarial a través de la implementacién de practicas y procedimientos de la empresa, de sus
directivos y demas miembros en cada una de sus relaciones con todos los grupos de interés.

Uno de los objetivos de la Responsabilidad Social empresarial es la de fortalecer la
gestion empresarial a través de la implementacion de précticas y procedimientos de la empresa,
de sus directivos y demas miembros en cada una de sus relaciones con todos los grupos de
interés implementando procesos de responsabilidad social al interior, generando beneficios para

las cooperativas, como para trabajadores y asociados.

Aspectos basicos de la Responsabilidad Social Empresarial. Toda empresa tiene una

responsabilidad indelegable.
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Alinea los procesos productivos y comerciales con un fin social.

Promueve el desarrollo humano sostenible.

Protege los derechos humanos.

Se fundamenta en la congruencia que incluye la coherencia con los principios y valores,

consistencia con las practicas empresariales y consecuencia en la toma de decisiones.

Proposito de la Responsabilidad Social. Comenta (Uribe, 2005), que el proposito es el
de fortalecer la gestion empresarial a través de la implementacion de précticas y procedimientos
de la empresa, de sus directivos y demas miembros en cada una de sus relaciones con todos los
grupos de interés (stakeholders). Implementar procesos de responsabilidad social al interior,

generando los siguientes beneficios:

Aumento de la productividad y la rentabilidad

Fidelidad y aprecio de sus clientes

Confianza y transparencia con los proveedores

Compromiso y adhesién de sus empleados

Respaldo de las instancias gubernamentales

Imagen corporativa positiva y estima de la sociedad

Oportunidades para nuevos negocios

Disminucion de los riesgos operacionales (financiero, calidad, seguridad y, medio
ambiente)

Incremento en la participacion del mercado

Mejoramiento de la cultura organizacional
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Capacidad de atraer el mejor talento humano
Incremento del valor de la empresa
Mejoramiento de la comunicacion interna y externa

Confiabilidad y respaldo de los mercados financieros e inversionistas

La Responsabilidad Social Empresarial previene los riesgos sociales que se pueden
traducir en demandas, sanciones, excesiva regulacion gubernamental, pérdida de imagen y

mercado y puede llevar a la desaparicién del negocio. (Uribe, 2005, pag. 48)

Aplicacién de la Responsabilidad Social. La responsabilidad social empresarial se
manifiesta cuando existe un conjunto sistematico de politicas, programas y practicas coordinadas
e integradas a la operacion del negocio, que soportan el proceso de toma de decisiones frente a
cada una de las relaciones que la empresa mantiene, de manera coherente con unos principios

bésicos de gestion.

La forma en como cada empresa implementa su responsabilidad social depende del sector
al que pertenezca, asi como las particularidades e intereses de sus stakeholders, el modelo
implementacién de responsabilidad social empresarial desarrollado por el CCRE se compone de
cinco pasos basicos para orientar las acciones que desarrolla la empresa hacia una gestion

socialmente responsable, esos pasos son los siguientes:
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Identificacion y linea base de sus practicas y caracterizacion de la responsabilidad social
empresarial. Configuracion de la gestion de responsabilidad social empresarial y definicion de

ejes de trabajo.

Disefio e implementacion de un plan estratégico de responsabilidad social empresarial.
Construccion de un programa de seguimiento a la gestion de la responsabilidad social

empresarial. (Uribe, 2005, pag. 51)

2.3.2 La teoria de la legitimacion. Tal hipotesis nace de la existencia de un contrato
social entre la empresa y la sociedad, y es el resultado de la aplicacion del estudio de los
negocios éticos. La legitimacion en los business ethics subsiste en la organizacion cuando los
objetivos y modos de operar son acordes con las normas sociales y los baluartes de la

comunidad.

La empresa en esta idea se configura y expresa con un enfoque institucional considerada
como organizacion social coordinadora de recursos y con capacidad de influencia, incluso en la
legislacion, los gustos y preferencias de los consumidores y en la opinion pablica, yendo mas
alla que la stakeholders theory. En esta teoria se dice que, el quehacer empresarial se ajusta a
partir del sistema de valores en que una sociedad se ha establecido en su devenir, considerando
una vision mas amplia de sus precedentes y expectativas autentificando las actuaciones que las
organizaciones habran de considerar entre sus objetivos con identificacion total a su entorno.
Incluso la propia empresa sera habil para influir en las propias reglas y expectativas de la

sociedad, siempre que comparta el sistema de valores de ésta.
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De acuerdo con la idea de (Gray, Miller, Schmutzer, & Baldwin, 1996) en la teoria de los
participes se introduce una segunda variante en la que no sélo se toman en cuenta las
necesidades y posibilidades de los stakeholders, sino que va més alla y afiade a dicha
concepcion tedrica, conflictos y disentimientos. Se argumenta que la empresa puede solamente
compenetrarse con la sociedad si su sistema de valores es congruente y acorde con esta Ultima, lo
que representa una cantidad importante de amenazas a la legitimidad de la organizacion, si ésta

no las considera en forma idonea y oportuna.

Del respeto a la legislacién y los acuerdos que establecen sus propios principios y
valores, la empresa se adapta a su entorno social en busca de legitimacién, de no hacerlo asi, le
puede acarrear una serie importante de problemas (legales o de tipo social), que podrian ir desde
la pérdida de confianza y credibilidad hasta el pago de multas o sanciones por su falta de lealtad

y compromiso para con la sociedad.

La legitimacion del sistema de valores en el que la empresa se constituye debe estar muy
por encima de las propias tradiciones y expectativas que la sociedad tiene y debe adaptarse
constantemente a su dinamismo, requerimientos y preferencias garantizando la atencién
inmediata de las necesidades de cada uno de los participantes, e incluso excediendo las
perspectivas sociales (que quiza sean muy cambiantes) y a las que debera anticiparse

oportunamente con una actuacion proactiva adecuada.

Si en algunos casos es dificil o imposible que la empresa esté en posibilidad de

adelantarse a los hechos y no sea posible identificar situaciones criticas, una medida posible es
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que trate de aminorar o poner remedio definitivo a los problemas y a los efectos de sus
debilidades, con el fin de reducir los obstaculos que encuentre en el entorno en el que se

desenvuelve.

Es muy importante sefialar que, al igual que en la teoria de los participes, la organizacion
debe manifestar su legitimacion a través de la emision de resultados que puedan ser por todos
conocidos (aun cuando en este caso no son completamente identificables por la empresa cada
uno de los stakeholders). Asi, las memorias de RSE son estrictamente esenciales para refrendar
su actuacion con legitimidad. La contabilidad como la informacion emitida se ven influidas por
conceptos e ideas que imperan en el contexto social en que se desenvuelven, tratando de
normalizar los comportamientos de individuos y procesos que sean Utiles para legitimar acciones
de las firmas para que prevalezcan intereses auténticos y naturales en la empresa. (Gray, Miller,

Schmutzer, & Baldwin, 1996)

2.3.3 Teoria de la actuacion social de la empresa. “La idea de la responsabilidad social,
surge de considerar a la empresa dentro de la sociedad no solo produciendo efectos econémicos,
sino también sociales; lo cual orienta a producir menos dafio y los resultados seran mas

beneficiosos para la gente y la sociedad”. (Rodriguez, 2007)

Esta teoria sirvio para identificar la contribucion de la gestion organizacional al desarrollo
de la responsabilidad social corporativa desde los impactos econdmicos, sociales y ambientales.

Igualmente se identificaron las acciones realizadas por la organizacion frente a los programas de
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RSE desde el respeto por los derechos humanos, el trabajo, el medio ambiente y la lucha contra

la corrupcion.

También permitié analizar el entorno, lo cual implicé comprender la situacion actual y
perspectivas generales y particulares del sector en el cual se desempefian las organizaciones. Por
otro lado, desde la orientacion hacia el desarrollo sostenible el cual busca el equilibrio entre el
crecimiento econoémico, la elevacion de la calidad de vida y el bienestar social, protegiendo los
recursos naturales en que se sustentan estos procesos y asegurando los derechos de las futuras

generaciones en un ambiente sano.

Y por altimo sirvié para detectar dentro de las consideraciones legales que son los
acuerdos basicos que la sociedad pide a sus ciudadanos, establecer unos principios éticos como

son la justicia, la equidad, la confianza y el bien comun.

2.3.4 Teoria del valor para el accionista o capital fiduciario. Es el concepto presentado
por Friedman, M. (1.962, 1.970) y mas recientemente por Michael Jensen (Jencen y Mecling,
1.976; Jensen 2.000), entre otros. Dice Rodriguez (2007): “Estos autores no ven mas
responsabilidad social en la empresa que maximizar el valor para el accionista. Cualquier otra
actuacion social sera aceptable si, y solo si, contribuye a este objetivo econdmico, ya que, para

los defensores de esta teoria éste es el unico fin de la empresa”.



27

Esta teoria permiti¢ identificar si las organizaciones Gnicamente se preocupan por
maximizar el valor para el accionista y obtener beneficios econdmicos dejando a un lado a los

grupos de interés. (Rodriguez, 2007, pég. 61)

2.3.5 La teoria de la dependencia de recursos. Con respecto a la Resource Dependency
Theory, ésta busca maximizar el poder de las organizaciones basada en el intercambio de
recursos. En las corporaciones se propicia la busqueda de relaciones entre los distintos grupos de
una sociedad, y de sus participes, y se origina una relacién de sumision de unos a otros para

cumplir su fin: para obtener los recursos necesarios.

Dentro de dichas relaciones, las empresas intentan cambiar dichas inferioridades a su
propio beneficio, creando dependencia a otros a su vez. Dentro de esta perspectiva, las
corporaciones estan a la expectativa posicionando su estructura en patrones de conducta que
conllevan la consecucién y aseguramiento de recursos externos que puedan controlar y mantener
para reducir paulatinamente, en lo posible, la subordinacion a otros agentes por los recursos que

son necesarios para llevar a cabo sus fines.

Por lo que la RDT, descansa en la asuncién de que la empresa asume estar comprendida
por partes internas y externas que resultan del intercambio social, formado por la influencia de
sus conductas; asi, el medioambiente se considera escaso y esencial para la supervivencia de la
compaiiia, la cual depende del mismo y actiia en un medio incierto si no cuenta con los recursos

necesarios, o le es dificil la adquisicion de los bienes que incluye en sus procesos.
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Una firma con gran variedad de recursos posee una importante fuente de poder, incluso si
solo tiene forma de asegurarse de que los obtendra facilmente, pero si Unicamente depende de un

reducido nimero de proveedores, esto la deja en desventaja frente a sus competidores.

De ahi que los objetivos de las firmas de cara a tener un control sobre los recursos, las
llevan a minimizar su dependencia en otras empresas 0 a maximizar la dependencia que otras
organizaciones tienen en ella. Consiguiendo también que, de alguna manera, se pueda someter a
los grupos de interés al poder de la empresa, para afectar su influencia en éstos de manera

significativa en su favor.

2.4 Marco Legal

Los temas de RSE, en particular los relacionados con la proteccion del medioambiente,
las mejores practicas laborales, la salud y la seguridad, asi como las relaciones con la parte
interesada, no solo ha sido una iniciativa de las organizaciones; los Estados han encontrado
necesario regular algunas de estas materias y en todo caso con la vision de desarrollo sostenible

de la sociedad y especialmente de su economia. (Manrique Q., 2012)

En este sentido a continuacion se presentan algunas de las normas y proyectos de ley
colombianos que han desarrollado estos temas y se constituyen, al menos en el caso de la
constitucion politica, en imperativos. En otros casos como el proyecto de ley 70 de 2010 son
normas que tienen un fin similar a la norma técnica, el cual es servir de guia para las

organizaciones y por lo tanto son voluntarios. No obstante, es de resaltar que con esta Ley se
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pretende conformar organizaciones de carécter estatal que midan la evolucion de los programas y
las tendencias en la materia, para que recojan, suministren informacion y promuevan la adopcion

de programas de RSE. (Manrique Q., 2012, pag. 10)

2.4.1 Constitucion politica de Colombia. Los siguientes articulos de la Constitucién
politica determinan cursos de accion y/o principios de comportamiento relativos a los temas de la

RSE, los cuales se explican a continuacion.

Los articulos 53, 54, 55, 56 y 57, determinan las relaciones con los trabajadores bajo el
amparo de un estatuto del trabajo que considere, en concordancia con lo que la ISO 26000 define
como précticas laborales, la igualdad de oportunidades para los trabajadores, remuneracion,
estabilidad, irrenunciabilidad (sic) a los derechos adquiridos, facultad de transigir y conciliar,

garantia de seguridad social, capacitacion, entrenamiento y descanso.

Articulo 53. El Congreso expedira el estatuto del trabajo. La ley correspondiente tendra
en cuenta por lo menos los siguientes principios minimos fundamentales: Igualdad de
oportunidades para los trabajadores; remuneracion minima vital y movil, proporcional a la
cantidad y calidad de trabajo; estabilidad en el empleo; irrenunciabilidad a los beneficios
minimos establecidos en normas laborales; facultades para transigir y conciliar sobre derechos
inciertos y discutibles; situacion mas favorable al trabajador en caso de duda en la aplicacion e
interpretacion de las fuentes formales de derecho; primacia de la realidad sobre formalidades
establecidas por los sujetos de las relaciones laborales; garantia a la seguridad social, la

capacitacion, el adiestramiento y el descanso necesario; proteccion especial a la mujer, a la
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maternidad y al trabajador menor de edad. El estado garantiza el derecho al pago oportuno y al
reajuste periodico de las pensiones legales. Los convenios internacionales del trabajo
debidamente ratificados, hacen parte de la legislacion interna. La ley, los contratos, los acuerdos
y convenios de trabajo, no pueden menoscabar la libertad, la dignidad humana ni los derechos de

los trabajadores. (Congreso de la Republica, 1991)

Articulo 54. Es obligacion del Estado y de los empleadores ofrecer formacién y
habilitacion profesional y técnica a quienes lo requieran. El Estado debe propiciar la ubicacion
laboral de las personas en edad de trabajar y garantizar a los minusvalidos el derecho a un trabajo

acorde con sus condiciones de salud. (Congreso de la Republica, 1991, pag. 20)

Articulo 55. Se garantiza el derecho de negociacidn colectiva para regular las relaciones
laborales, con las excepciones que sefiale la ley. Es deber del Estado promover la concertacion y
los deméas medios para la solucion pacifica de los conflictos colectivos de trabajo. (Congreso de

la Republica, 1991)

Articulo 56. Se garantiza el derecho de huelga, salvo en los servicios publicos esenciales
definidos por el legislador. La ley reglamentara este derecho. Una comision permanente
integrada por el Gobierno, por representantes de los empleadores y de los trabajadores,
fomentara las buenas relaciones laborales, contribuira a la solucion de los conflictos
Colectivos de trabajo y concertara las politicas salariales y laborales. La ley reglamentara su

composicion y funcionamiento.
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Articulo 57. La ley podré establecer los estimulos y los medios para que los trabajadores

participen en la gestion de las empresas.

Articulo 58. Modificado por el articulo 1 del Acto Legislativo 1 de 1999. Se garantizan la
propiedad privada y los demas derechos adquiridos con arreglo a las leyes civiles, los cuales no
pueden ser desconocidos ni vulnerados por leyes posteriores. Cuando de la aplicacion de una ley
expedida por motivos de utilidad publica o interés social, resultaren en conflicto los derechos de
los particulares con la necesidad por ella reconocida, el interés privado debera ceder al interés
publico o social. La propiedad es una funcion social que implica obligaciones. Como tal, le es
inherente una funcion ecoldgica. El Estado protegera y promovera las formas asociativas y
solidarias de propiedad. Por motivos de utilidad publica o de interés social definidos por el
legislador, podré haber expropiacion mediante sentencia judicial e indemnizacion previa. Esta se
fijard consultando los intereses de la comunidad y del afectado. En los casos que determine el
legislador, dicha expropiacion podra adelantarse por via administrativa, sujeta a posterior accién
contenciosa administrativa, incluso respecto del precio. (Congreso de la Republica, 1991, pag.

23)

Articulo 79. Todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. La ley
garantizard la participacion de la comunidad en las decisiones que puedan afectarlo.

Es deber del Estado proteger la diversidad e integridad del ambiente, conservar las areas
de especial importancia ecoldgica y fomentar la educacion para el logro de estos fines.

(Congreso de la Republica, p.24)
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Articulo 80. El Estado planificara el manejo y aprovechamiento de los recursos

naturales, para garantizar su desarrollo sostenible, su conservacion, restauracion o sustitucion.

Ademas, deberd prevenir y controlar los factores de deterioro ambiental, imponer las

sanciones legales y exigir la reparacion de los dafios causados.

Asi mismo, cooperara con otras naciones en la proteccion de los ecosistemas situados en

las zonas fronterizas. (Congreso de la Republica, p.25)

2.4.2 1SO 26000 (RSE). Sera una guia que emitira lineamientos en materia de
Responsabilidad Social establecidas por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion

(ISO por sus siglas en inglés).

Se designo a un Grupo de Trabajo ISO en Responsabilidad Social (WG SR) liderado por
el Instituto Sueco de Normalizacion (SIS por sus siglas en inglés) y por la Asociacion Brasilefia

de Normalizacién Técnica (ABNT) que publicara la certificacion en el 2010.

No tiene proposito de ser certificatoria, regulatoria o de uso contractual.
Proposito de la Norma ISO 26000 — RSE. El objetivo que se plantea es el de: Asistir o
ayudar a las organizaciones a establecer, implementar, mantener y mejorar los marcos o

estructuras de RS. (Boletin Iram, 2014)


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_para_la_Estandarizaci%C3%B3n
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Apoyar a las organizaciones a demostrar su RS mediante una buena respuesta y un
efectivo cumplimiento de compromisos de todos los stakeholders incluyendo los empleadores, a
quienes quizas recalcara su confidencia y satisfaccion; facilitar la comunicacion confiable de los

compromisos Yy actividades relacionadas a RS.

Promover y potenciar una maxima transparencia. El estandar sera una herramienta para el
desarrollo de la sustentabilidad de las organizaciones mientras se respetan variadas condiciones

relacionadas a leyes de aguas, costumbre y cultura, ambiente psicolégico y econémico.

Hacer también un ligero andlisis de la factibilidad de la actividad, refiriéndose a los
asuntos que pueden afectar la viabilidad de la actividad y que requieren de consideraciones

adicionales por parte de 1SO. (Boletin Iram, 2014)

De esta manera se plantean como beneficios esperados de la implementacion del

estandar, los siguientes:

Facilitar el establecimiento, implementacion y mantenimiento y mejora de la estructura o

marcos de RS en organizaciones que contribuyan al desarrollo sustentable.

Contribuir a incrementar la confianza y satisfaccion en las organizaciones entre los

stakeholders (incluyendo los empleadores);
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Incrementar las garantias en materia de RS a través de la creacion de un estandar Unico

aceptado por un amplio rango de stakeholders;

Fortalecer las garantias de una observancia de conjuntos de principios universales, como
se expresa en las convenciones de las Naciones Unidas, y en la declaracion incluida en los
principios del Pacto Global y particularmente en la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos, las declaraciones y convenciones de OIT, la declaracion de Rio sobre el
medioambiente y desarrollo, y la Convencion de las Naciones Unidas contra la corrupcién.
Facilitar las liberaciones del mercado y remover las barreras del comercio (implementacion de
un mercado abierto y libre), complementar y evitar conflictos con otros estandares y

requerimientos de RS ya existentes. (Boletin Iram, 2014)

2.4.3 Ley 70 de 2010. Se definen normas sobre la Responsabilidad Social

Articulo 1. Promocion de comportamientos voluntarios, socialmente responsables, por
parte de las organizaciones aqui comprendidas, a partir del disefio, desarrollo y puesta en servicio

de politicas, planes, proyectos y operaciones. (Congreso de la Republica, 2010)

Articulo 2. Se aplica a las empresas medianas y grandes a que se refiere el articulo 2° de
la ley 590 del 2000 (podran apadrinar a las micro y pequefias empresas, con el fin de
acompafiarlas durante el proceso de incorporacion de la Responsabilidad Social Empresarial,
esto serda acompafado por el Consejo de Responsabilidad Social Empresarial). Asi como a las

filiales, sucursales y subsidiarias tanto de capital nacional como extranjero; a las sociedades de
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economia mixta; y las empresas industriales y comerciales del Estado, que cumplan los

requisitos mencionados en el presente articulo.

Articulo 3. Las Empresas micro y pequefias empresas que se acojan a lo dispuesto en la
presente ley tendran incentivos como: Puntajes adicionales en licitaciones publicas, Facilidades
de acceso a creditos superiores a determinado monto, Acceso a programas de fomento micro y
pequefias empresas, Fomento de innovacion tecnoldgica y otros que se incorporen en el futuro

por el Gobierno nacional.

Articulo 4. Las normas deberan interpretarse teniendo en cuenta su impacto social y

ambiental, y sin gravar, el giro econdmico de las empresas en sus actividades.

Articulo 5. Es obligacion de cada persona que se acoja a la presente ley preparar y
publicar un informe anual en el mes de diciembre de cada afio, donde especifique. Cualquier
impacto significativo de indole medio ambiental, social, econémico o financiero de sus
actividades durante el afio que termina, valoracion de los impactos significativos en materia
medioambiental, social, econdmica y financiera de cualquier actividad que tenga programada
para el afio siguiente, politicas de empleo y précticas laborales particulares de la empresa y
politicas, planes programas, proyectos y operaciones adelantados por la Empresa para cumplir la

Responsabilidad Social empresarial. (Congreso de la Republica, 2010, pag. 2)
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Articulo 6. Las empresas deberan tener en cuenta en el giro de sus negocios una
valoracion del impacto ambiental, social, econdmico, y financiero en cada una de sus

actividades.

Articulo 7. Consejo de Responsabilidad Social Empresarial (CRSE), sera potestativo del
Gobierno la expedicién de un reglamento para la puesta en marcha de un Consejo de
Responsabilidad Social Empresarial que expida normas y evalle el Estado actual de la
responsabilidad empresarial y medio ambiental en Colombia, integrado por: Ministerio de
Comercio Industria y Turismo, o su delegado; El Ministerio del Medio Ambiente, Vivienda, y
Desarrollo Rural o su delegado; Ministerio de la Proteccion Social o su delegado; Director del
Departamento Nacional de Planeacion o su delegado; Director del Sena; Dos representantes de
Universidades del Pais; Presidente de la Confederacion Colombiana de Consumidores; Dos

Representantes DE los gremios de la Industria y Comercio y Tres Representantes de las ONG.

Por Gltimo, se rescata la intencion de conformar un Consejo de Responsabilidad Social
Empresarial, que incremente el liderazgo por parte del Estado, promueva iniciativas y mida el
estado del modelo en el pais, lo que permite fomentar las practicas y asegurar, como lo pretende
la 1ISO 26000, un desarrollo sostenible en bien de la sociedad y de la economia. (Congreso de la

Republica, 2010, pag. 2)
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2.4.4 Norma SA-8000. SA8000 es una norma internacional para evaluar la
responsabilidad social de proveedores y vendedores. La norma SA8000 provee los requisitos y la
metodologia para evaluar las condiciones en los lugares de trabajo incluyendo el trabajo infantil,
la fuerza de trabajo, la seguridad y salud ocupacional, la libertad de asociacion, la
discriminacion, las précticas disciplinarias, el horario de trabajo, las remuneraciones y la
responsabilidad de la gerencia de mantener y mejorar las condiciones de trabajo. (Social

Accountability International, 2012)

La norma SA8000 fue creada en 1998 por un grupo internacional encabezado por el
Consejo de Prioridades Econémicas (CEP) y acreditado por la Agencia de Acreditacién del
Consejo de Prioridades Econémicas (CEPAA). La SA8000 es vista como la norma referente a
lugares de trabajo mas aplicable y auditable globalmente y puede ser auditada en instalaciones de
cualquier tamafio, en cualquier ubicacion geogréfica y sector industrial. La CEPAA ha creado
requisitos muy rigurosos para la certificacion de terceros, a fin de asegurar que los auditores
estén perfectamente calificados y que se implementen y estén en vigencia los procedimientos de

certificacion, manteniéndose la confianza publica.

La norma fue creada por Responsabilidad Social Internacional (Social Accountability
International - SAI). SAI es una organizacion sin fines de lucro dedicada al desarrollo, la

implementacion y el control de normas de responsabilidad social verificables y voluntarias.

El sistema de la norma SA 8000 ha sido disefiado segun el modelo de las normas ya

establecidas 1ISO 9001 e ISO 14001 aplicables a Sistemas de Gestion de Calidad y de Gestion
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Ambiental. La norma fue desarrollada y probada en campo por el Consejo de Prioridades
Econdmicas (Council on EconomicPriorities - CEP), entidad sin fines de lucro, con la ayuda de
un Consejo Asesor internacional entre cuyos miembros se cuentan representantes de importantes
corporaciones, organizaciones de derechos humanos, profesionales de certificacion, académicos

y del trabajo. (Social Accountability International, 2012)
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Capitulo 3. Disefio Metodoldgico

3.1 Tipo de Investigacion

Para el proyecto se utilizd la investigacion descriptiva, mediante métodos cuantitativos
que permitieron determinar la cantidad de personas objeto de estudio. Igualmente, el método
cualitativo, dio a conocer las caracteristicas de la poblacion; de esta manera la investigacion
arrojo resultados definitivos y claros que ayudaron a darle el enfoque necesario para el
conocimiento de las practicas de responsabilidad social empresarial en Comercial Pamplona, de

la ciudad de Ocafia.

A su vez, se tiene que en un estudio descriptivo se seleccionan una serie de conceptos 0
variables y se mide cada una de ellas independientemente de las otras, con el fin, precisamente,
de describirlas. Estos estudios buscan especificar las propiedades importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno. El énfasis esta en el estudio independiente de
cada caracteristica, es posible que de alguna manera se integren las mediciones de dos 0 mas
caracteristicas con el fin de determinar como es o0 como se manifiesta el fendomeno. Pero en
ningn momento se pretende establecer la forma de relacidn entre estas caracteristicas. (UNAD,

2009)

Su proposito es la delimitacion de los hechos que conforman el problema de investigacion,

como.
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Establecer las caracteristicas demogréficas de las unidades investigadas (nimero de

poblacion, distribucién por edades, nivel de educacion, etc.).

Identificar formas de conducta, actitudes de las personas que se encuentran en el universo

de investigacion (comportamientos sociales, preferencias, etc.)

Establecer comportamientos concretos.

Descubrir y comprobar la posible asociacion de las variables de investigacion.

Identifica caracteristicas del universo de investigacion, sefiala formas de conducta y
actitudes del universo investigado, establece comportamientos concretos y descubre y

comprueba la asociacion entre variables de investigacion.

De acuerdo con los objetivos planteados, el investigador sefiala el tipo de descripcion que
se propone realizar. Acude a técnicas especificas en la recoleccion de informacién, como la
observacion, las entrevistas y los cuestionarios. La mayoria de las veces se utiliza el muestreo
para la recoleccién de informacidn, la cual es sometida a un proceso de codificacion, tabulacion

y andlisis estadistico. (UNAD, 2009, pag.12)

De acuerdo a las caracteristicas del proyecto, se empleo la investigacion de tipo

descriptivo, para la fase de recoleccion, tabulacion y analisis de la informacion.



41

3.2 Poblacion

La poblacién para este estudio estuvo conformada en la parte interna por su administrador
y 23 empleados. Igualmente, en la parte externa se tuvo en cuenta los 1989 clientes, quienes son

propietarios de tiendas y mayoristas, y un proveedor de la misma.

En cuanto a los grupos de interés del entorno en el que se encuentra la empresa, como lo
es la comunidad y el gobierno, haran parte del estudio. Esta poblacion esta reflejada en la

investigacion de manera general.

3.3 Muestra

Por considerarse la poblacion interna demasiado reducida, se estimé conveniente aplicar
la muestra a la totalidad de la poblacion. En cuanto a los clientes, se acudié al muestreo
probabilistico aleatorio simple (al azar), dando equilibrada participacion a éstos, para lo cual se

acudio a una formula estadistica.

La formula a utilizar es:
N (ZC)2(P.Q)
M= mmmmm e donde:
N -1 (e)2 +(Z.C)2(P.Q)
n=muestra =?

N= poblacion = 1989



P= proporcidn de la poblacion = 0.5
Q= proporcidn del rechazo = 0.5
e=error = 0.05

ZC= nivel de confiabilidad =1.96

1989 (1.96) 2. (0.5). (0.5)

1= === mmm e e
1989 — 1(0.05)2 + (1.96)2. (0.5) (0.5)
1989 (3,8416) (0.25)
1= === mmmm e e
1988 (0.0025) + (3.8416) (0.25)
1910,2356
n: ------------------
5,9304
n=322,10 = 322

Muestra: 322 clientes

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Informacion

Para la recoleccion de la informacion se utiliz6 la encuesta como técnica, y como

instrumento el cuestionario, con el fin de conocer aspectos relacionados con el disefio de la
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investigacién sobre la responsabilidad social empresarial en la empresa Comercial Pamplona, de
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la ciudad de Ocafia, como se observa en los apéndices A, B y C. La encuesta se aplico de

acuerdo al formato propuesto por la Norma 1SO 26000.

3.5 Procesamiento y Analisis de Informacion

Los datos tomados mediante la encuesta, fueron valorados cuantitativamente a través del
ordenamiento de datos numeéricos en tabla y/o cuadros y cualitativamente a través de la

interpretacion de cada respuesta en forma individual.
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Capitulo 4. Presentacion de resultados

4.1 Diagndstico situacional de la empresa Comercial Pamplona.

4.1.1 Andlisis de la encuesta dirigida a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

Tabla 1.

Consideracion de los conocimientos de la RSE en los puestos de trabajo, como una de las
condiciones a cumplir para la contratacién

Item Frecuencia Porcentaje
Si 3 13
No 15 65
A veces 5 22
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

u S
= No

= Aveces

Gréfica 1. Consideracion de los conocimientos de la RSE en los puestos de trabajo, como una de
las condiciones a cumplir para la contratacion.

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.
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Para la eleccidon de los candidatos para el puesto de trabajo, se les pregunto a los
empleados de Comercial Pamplona, si en el perfil de los puestos mencionados se tiene en
consideracion los conocimientos de la RSE como una de las condiciones a cumplir para la
contratacion de un candidato, para lo cual el 65% de trabajadores de la empresa respondieron que

no. Un 22% dice que a veces, dado que estos aspectos son primordiales en empresas como éstas.

Tabla 2.

Organigrama especificado con el departamento o persona encargada del &rea de RSE

Item Frecuencia Porcentaje
Si 3 13
No 15 65
A veces 5 22
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

u S
= No

= A veces

Gréfica 2. Se encuentran dentro del organigrama, el departamento o persona encargada del area
de RSE
Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.
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En el organigrama de la empresa Comercial Pamplona, segun el 65% de empleados, no se
encuentra claramente especificado el departamento o persona encargada del area de RSE, toda

vez que no se tiene una asignacion directa del mismo cargo en la empresa.

Tabla 3.

F&cil acceso de la empresa para la participacion del personal

Item Frecuencia Porcentaje
Si 9 39
No 4 17
A veces 10 44
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

= Sj
= No
= Aveces

Gréfica 3. Facil acceso de la empresa para la participacion del personal

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

Segun el 44% de los empleados encuestados, la empresa a veces establece un facil acceso
para la participacién del personal, lo cual crea un buen ambiente laboral, igualmente opina el

39%, quienes afirman si tener este acercamiento.



Tabla 4.

Ejecucion de reuniones de informacion/comunicacion sobre decisiones estratégicas importantes

0 eventos en los que participa.

Item Frecuencia Porcentaje
Si 15 66
No 4 17
A veces 4 17
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

= Aveces

Gréfica 4. Ejecucion de reuniones de informacién/comunicacion sobre decisiones estratégicas

importantes o eventos en los gque participa

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

En la empresa Comercial Pamplona, el 66% de los empleados afirman que si se llevan a

cabo reuniones de informacidn y comunicacion sobre decisiones estratégicas importantes o

eventos en los que participa, teniéndose en cuenta los mismos en las diferentes actividades que se

realizan. Un 17% opina que a veces y otro 17% que no se realizan las mismas.



Tabla 5.

Fomento de la igualdad de oportunidades, no discriminacion en sus contrataciones o la

conciliacion de la vida laboral y personal de sus trabajadores

Item Frecuencia Porcentaje
Si 14 61
No 4 17
A veces 5 22
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

= Sj
= No
= Aveces

Gréfica 5. Fomento de la igualdad de oportunidades, no discriminacién en sus contrataciones o la

conciliacion de la vida laboral y personal de sus trabajadores

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

La empresa fomenta la igualdad de oportunidades, no discriminacién en sus

contrataciones o conciliacion de la vida laboral y personal de sus trabajadores; opina el 61% de

los empleados, por lo tanto, no existe distincion alguna entre los mismos; al igual comenta el

22%, quienes dicen que a veces se realiza, lo que indica que no es constante, pero si se fomenta

la misma.
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Tabla 6.

Existencia de un programa o comité de seguridad e higiene en el trabajo

Item Frecuencia Porcentaje
Si 3 13
No 4 17
A veces 16 70
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

u S
= No

= Aveces

Gréfica 6. Existencia de un programa o comité de seguridad e higiene en el trabajo

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

En la empresa Comercial Pamplona, a veces se cuenta con un programa o comité de
seguridad e higiene en el trabajo, segun comenta el 70% de empleados encuestados. Una minima

cantidad dice que si existe el mismo en la empresa (13%). Para un 17% es negativa la pregunta.



Tabla 7.

Lugar de trabajo debidamente ventilado, iluminado y con las instalaciones sanitarias suficientes

y limpias
Item Frecuencia Porcentaje
Si 3 13
No 16 70
A veces 4 17
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

= S
= No

= Aveces

Gréfica 7. Lugar de trabajo debidamente ventilado, iluminado y con las instalaciones sanitarias

suficientes y limpias

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

Comercial Pamplona, segun el 70% de sus trabajadores, no cuenta con un lugar de trabajo

debidamente ventilado, iluminado y con las instalaciones sanitarias suficientes y limpias; todo

ello conduce a no poder laborar en un buen ambiente laboral. EI 17% dice que a veces y el 13%

restante, son quienes opinan que si se cuenta con excelentes condiciones.



Tabla 8.

Realizacion de encuestas para conocer el nivel de satisfaccion de los empleados

Item Frecuencia Porcentaje
Si 2 9
No 3 13
A veces 18 78
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

u S
= No

= Aveces

Gréfica 8. Realizacidn de realizan encuestas para conocer el nivel de satisfaccion de los

empleados

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

o1

Segun el 78% de empleados, la empresa a veces realiza encuestas para conocer el nivel de

satisfaccion de los empleados; aducen que no planea estrategias para que puedan ser aplicadas en

un plan de mejora de la empresa. En ello estan de acuerdo el 9% de trabajadores. Para un 13%,

no se tiene en cuenta la satisfaccion de ellos.



Tabla 9.

Opinion sobre si los salarios son justos y equivalentes comparandolos con otras empresas del

sector
Item Frecuencia Porcentaje
Si 3 13
No 17 74
A veces 3 13
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

= S
= No

= Aveces

Gréfica 9. Opinidn sobre si los salarios son justos y equivalentes comparandolos con otras

empresas del sector

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

Para los trabajadores de la empresa Comercial Pamplona, en un 74%, los salarios

recibidos por parte de la empresa, no son los justos, no siendo equivalentes en comparacién con

otras empresas del sector. Un 13% opina que si, y el otro 13% dice que a veces.
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Tabla 10.

Actuacion profesional, en los procesos de salida de los trabajadores (sea involuntariao
voluntaria)

Item Frecuencia Porcentaje
Si 15 65
No 2 9
A veces 6 26
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

= Si

= No

\_—

= A veces

Gréfica 10. En los procesos de salida de los trabajadores (sea involuntariao voluntaria) se actiade
maneraprofesional

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

Para el 65% de los trabajadores de la empresa Comercial Pamplona, ésta actda de manera
profesional en el momento de salida de sus trabajadores, sean ésta voluntaria o involuntaria; toda
vez que se cumple con las liquidaciones y pagos de ley. EI 26% opina que a veces, sin descartar

el cumplimiento en los pagos de ley.



Tabla 11.

Desarrollo de un informe anual (publico) sobre el medio ambiente

Item Frecuencia Porcentaje
Si 2 9
No 20 87
A veces 1 4
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

u Si
= No

= A veces

Gréfica 11. Desarrollo de un informe anual (publico) sobre el medio ambiente

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

Segun opinion del 87% de trabajadores de la empresa Comercial Pamplona, ésta no
realiza un informe anual publico sobre el medio ambiente; el cual deberia ser realizado, con el
fin de divulgar de manera clara la informacidén ambiental especifica para todos los grupos de

interés que interrelacionan con la empresa.



55

Tabla 12.

Existencia en la organizacion de un programa de proteccion y mejora del medio ambiente, en
relacion a su proceso productivo

Item Frecuencia Porcentaje
Si 6 26
No 15 65
A veces 2 9
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

= Si
= No

= A veces

Gréfica 12. Existencia en la organizacion de un programa de proteccion y mejora del medio
ambiente, en relacion a su proceso productivo

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

En cuanto a programas, la empresa ain no ha establecido alguno en busca de su mejora,
opina el 65% de empleados encuestados, quienes aducen gue tampoco se cuenta con un
programa de proteccién y mejora del medio ambiente, relacionado con su proceso productivo. Se
tiene que la empresa ha descuidado esta fase. Por el contrario el 26% de empleados dice que si se

cuenta con dicho programa en Comercial Pamplona.



Tabla 13.

Promocion del reciclado de insumosy otros productos

Item Frecuencia Porcentaje
Si 14 61
No 3 13
A veces 6 26
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

= Si

= No

V-
_—

Gréafica 13. Promocidn del reciclado de insumos y otros productos

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

Si algo hay que reconocer de la empresa, opina el 61% de sus trabajadores, es la

= Aveces
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promocion del reciclado de insumos y otros productos. Esto se hace de manera interna, lo cual se

distribuye en las distintas bolsas, para ser llevados al carro recolector y de ahi a su disposicion

final. lgualmente, el carton es devuelto a la empresa proveedora.



Tabla 14.

Campafa de ahorro en el consumo de aguay energia

Item Frecuencia Porcentaje
Si 14 61
No 1 4
A veces 8 35
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

= A veces

Gréfica 14. Campafia de ahorro en el consumo de agua y energia

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

En la empresa Comercial Pamplona, si se promueve el ahorro en el consumo de agua y
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energia, esto segun el 61% de empleados de la misma. Para el 35%, a veces se realiza esta clase

de campanfias, para lo cual ellos participan de manera interna, y en algunos casos, externa con sus

grupos de interés.
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Tabla 15.

Mecanismos para resolver conflictos con los grupos de interés son legitimos, accesibles y
legitimos

Item Frecuencia Porcentaje
Si 15 65
No 1 4
A veces 7 31
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

= No

= A veces

Gréafica 15. Mecanismos para resolver conflictos con los grupos de interés son legitimos,
accesibles y legitimos

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

Aunque son escasos los conflictos que se presentan con los grupos de interés de la
empresa Comercial Pamplona, el 65% de los trabajadores de la misma opinan, que en el
momento que éstos ocurren, se resuelven con mecanismos legitimos y accesibles, esto evitando
discordias y buscando mantener la imagen de la empresa. Igualmente, comenta el 31% de
encuestados, quienes opinan gque a veces se presentan los mismos y son resueltos de una manera

pacifica.
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Tabla 16.

Respeto en la organizacion por los derechos fundamentales detrabajo, civilesypoliticos

Item Frecuencia Porcentaje
Si 17 74
No 1 4
A veces 5 22
Total 23 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

u S
= No

= Aveces

Gréfica 16. Respeto en la organizacién por los derechos fundamentales detrabajo, civilesy
politicos.

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa Comercial Pamplona.

La empresa Comercial Pamplona, opina el 74% de trabajadores, ha buscado mantener el
respeto sobre los derechos fundamentales de trabajo, civiles y politicos tanto en sus empleados
como en los demas grupos de interés. EI 22% dice que a veces se lidera ello, pero se cumple con

el respeto hacia los demas.
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4.1.2 Anélisis de la encuesta dirigida a los clientes de Comercial Pamplona.
Tabla 17.

Comunicacién sobre aspectos relacionados con la calidad, el servicio, el precio, aspectos
medioambientales y sociales positivos o negativos de los productos

Item Frecuencia Porcentaje
Si 163 51
No 39 12
A veces 120 37
Total 322 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

= Si
= No

= A veces

Gréafica 17. Comunicacion sobre aspectos relacionados con la calidad, el servicio, el precio,
aspectos medioambientales y sociales positivos o negativos de los productos

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

Caracteristicas tan importantes en una empresa como lo son la calidad, el servicio, el
precio, aspectos medioambientales y sociales positivos 0 negativos de sus productos, deben ser
comunicados por la misma a sus clientes. En la empresa Comercial Pamplona, dichos aspectos
segun el 51% de los encuestados, son comunicados. Un 37% opina que a veces, lo cual muestra
la falta de constancia en ello con sus usuarios. Al igual el 12% dice que no conoce de los

mismos.



Tabla 18.
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Trabajo por un programa de investigacion acerca de productos y servicios sostenibles, para su

futura comercializacion

Item Frecuencia Porcentaje
Si 185 57
No 65 20
A veces 72 23
Total 322 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

= S
= No

= A veces

Gréfica 18. Trabajo por un programa de investigacion acerca de productos y servicios
sostenibles, para su futura comercializacion

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

La empresa Comercial Pamplona, segun el 57% de clientes encuestados, trabaja por un

programa de investigacion acerca de productos y servicios sostenibles, para su futura

comercializacion. Estos aspectos la hacen competitiva. Aun asi, el 20% opina que no se

desarrolla éste, por tanto, no existe igualdad en las respuestas.



Tabla 19.

Efectos positivos en los productos y servicios, en el area de la salud, seguridad, medio ambiente

y en temas sociales

Item Frecuencia Porcentaje
Si 70 22
No 187 58
A veces 65 20
Total 322 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

u Si
= No

= A veces

Gréafica 19. Los productos y servicios de la empresa, tienen efectos positivos en el area de la

salud, seguridad, medio ambiente y en temas sociales

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

En cuanto a los productos y servicios de la empresa, el 58% opina que, no tienen efectos

positivos en el area de la salud, seguridad, medio ambiente y en temas sociales. Para un 22%, si

se trabaja en ello, teniendo en cuenta dichos efectos. Y el 20% restante dice que se realiza de

manera esporadica.



Tabla 20.

Existencia de una politica que explicite el compromiso de servicio que se tiene con los clientes

Item Frecuencia Porcentaje
Si 198 61
No 50 16
A veces 74 23
Total 322 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

= Sj
= No
= A veces

Gréfica 20. Existencia de una politica que explicite el compromiso de servicio que se tiene con
los clientes

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

La empresa, segun el 61% de sus clientes, si cuenta con una politica que explicite el
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compromiso de servicio a la venta y a la post-venta que se tiene con los consumidores y clientes.

El 23% comenta, que a veces se conoce de la misma.
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Tabla 21.

Existencia de un procedimiento formal para conocer la satisfaccion de sus clientes

Item Frecuencia Porcentaje
Si 101 31
No 16 5
A veces 205 64
Total 322 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

/ = No
= A veces

Gréafica 21. Existencia de un procedimiento formal para conocer la satisfaccion de sus clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

En cuanto a la existencia de un procedimiento formal en la empresa Comercial Pamplona,
con el fin de conocer la satisfaccion de sus clientes y consumidores, opina el 64% de los
encuestados que a veces se ha tenido la manera de expresar ello y un 31% dice que si existe este

medio.



Tabla 22.

Las especificaciones, precios y condiciones financieras estan claras y coinciden con el producto

0 servicio que se ofrece

Item Frecuencia Porcentaje
Si 150 47
No 27 8
A veces 145 45
Total 322 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

= Sj
' = No
= A veces

Gréfica 22. Las especificaciones, precios y condiciones financieras estan claras y coinciden con

el producto o servicio que se ofrece

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

Segun el 47% de los clientes encuestados, las especificaciones, precios y condiciones de

comercializacion del servicio y producto que se ofrecen, si estan claras y coinciden con los

mismos. El 45% dicen que a veces; y el 8% restante opinan que no, argumentando que no conoce

un documento que especifique los mismos y detalle como deben ser recibidos los servicios, con

el fin de compararlos con los de la realidad.
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Tabla 23.

Garantias en la empresa sobre sus productos o servicios de forma transparente y sin letra
“pequeria”

Item Frecuencia Porcentaje
Si 138 43
No 28 9
A veces 156 48
Total 322 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

= Sj
= No
= A veces

Gréfica 23. Garantias en la empresa sobre sus productos o servicios de forma transparente y sin
letra “pequefia”

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

Si bien es cierto, y lo confirma el 48% y 43% de los clientes encuestados, la empresa
Comercial Pamplona, cuenta con garantia sobre sus productos y servicios que ofrece, de forma

transparente, lo cual indica su seriedad y cumplimiento en la prestacidn del mismo.
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Tabla 24.

Existencia de un proceso formal de reclamaciones &gil, accesible y con la difusién adecuada

Item Frecuencia Porcentaje
Si 134 42
No 38 12
A veces 150 46
Total 322 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

= Si
= No
= A veces

Gréfica 24. Existencia de un proceso formal de reclamaciones agil, accesible y con la difusion
adecuada

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

La empresa Comercial Pamplona, cuenta a veces con un proceso formal de reclamaciones
agil, accesible y con la difusion adecuada, opina el 46% de los encuestados, al igual que el 42%
que afirman que se tiene ello en la empresa., los cuales han tenido que realizarlas en algunas

ocasiones de manera verbal. Por el contrario, el 12% restante, dice no conocer de este proceso.



68

Tabla 25.

Evaluacion a los clientes existentes o nuevos con base en criterios RSE

Item Frecuencia Porcentaje
Si 94 29
No 208 65
A veces 20 6
Total 322 100

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

= S
= No

= A veces

Gréafica 25. Evaluacion a los clientes existentes o nuevos con base en criterios RSE

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes de la empresa Comercial Pamplona.

Segun opinién 65 100% de los clientes de la empresa Comercial Pamplona encuestados, a
éstos no se les evalta con base en criterios RSE, lo que indica la falta de interés por parte de la

empresa por el tema de responsabilidad social.
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Para alcanzar este objetivo y definir la situacion real, se aplicé un anélisis D.O.F.A., que

consistié en estudiar la organizacion desde una perspectiva tanto interna como externa.

A continuacion, se muestra el andlisis realizado, el cual contd con una fase diagndstica
que permitié conocer los aspectos mas relevantes de la informacion recolectada, sus fortalezas y
oportunidades que generan eficiencia y valor a la gestion; asi como sus amenazas y debilidades,
que entorpecen el buen desempefio; y una fase estratégica con la propuesta de estrategias de
mejoramiento a emplear en cada una de las problematicas identificadas a través del cruce de las

variables mencionadas.

Fase diagnostica de la Matriz DOFA. En esta fase, fue necesaria la claridad en la
identificacion de cada una de las variables en juego, elaborando un listado de los factores tanto
internos como externos que se presentaron, para luego ser ponderados y escoger asi aquellos que
en realidad afectaron la eficiencia de la gestion. En el siguiente cuadro, se muestra la matriz

DOFA elaborada a partir de la informacion recolectada a lo largo de la investigacion.
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Tabla 26.
Matriz DOFA.
MATRIZ DOFA: FASE DIAGNOSTICA
DEBILIDADES OPORTUNIDADES

D1. La empresa no cuenta con una estructura
organizacional.

D2. No existe un programa o comité de
seguridad o higiene del trabajo.

D3. No cuenta con un programa de proteccion
y mejora del medio ambiente.

D4. La estructura fisica, no cuenta con una
debida ventilacion e iluminacion.

D5. No cuenta con canales abiertos de
comunicacion como mecanismos para recibir y
direccionar sugerencias, opiniones, y para
medir el grado de satisfaccion del servicio y
mejorar la calidad del mismo.

O1. Implementacion de estrategias para el
cuidado del medio ambiente.

O2. Creacion de programas de investigacion
de productos y servicios sostenibles.

03. Apoyo de instituciones como el Sena, a
la gestion para el desarrollo de las empresas.

O4. Se incentiva la cultura de
responsabilidad social empresarial en el
medio donde opera la empresa.

O5. Imagen y reconocimiento de la empresa
en el medio donde opera.

FORTALEZAS

AMENAZAS

F1. Fécil acceso de participacion del personal.

F2. Garantias en los productos y servicios que
ofrece la empresa.

F3. Promueve campafias de reciclado de
insumos y otros productos, ademas del ahorro
en el consumo del agua y la energia.

F4. Orienta a sus empleados sobre la préctica
de comportamientos éticos, e implementa
mecanismos para la solucién de conflictos de
manera legitima.

F5. Fomento en la igualdad de oportunidades,
sin discriminacion.

Al. Falta de cultura en précticas de
responsabilidad  social empresarial y
sustentabilidad.

A2. Poco compromiso de la gestion
empresarial con respecto a responsabilidad
social.

A3.  Cambios de
normatividades.

legislativos 'y

A4. Problemas de alteracién del orden

publico.

Ab. Situacion econdmica en la region.




Tabla 26. (continuacion)

MATRIZ DOFA: FASE ESTRATEGICA

ESTRATEGIAS DA

ESTRATEGIAS FA

D2-D3-A1-A2. Realizar campaiias
educativas e informativas con la
comunidad para lograr  una
participacion efectiva en
responsabilidad social empresarial.

D5-A2. Desarrollar mecanismos de
comunicacion que inviten a la
comunidad a crear una cultura de RSE
en el municipio.

F4-A2. Intensificar en los empleados y/o
funcionarios, los controles de comportamiento
ético que logre erradicar la falta de compromiso
respecto a responsabilidad social.

F2-A3. Mantener empleados capacitados a la
vanguardia ante cambios en la legislacion nacional,
que pongan en riesgo la ejecucion de las politicas
de la empresa, en cuanto a la garantia de sus
productos y servicios.

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS FO

D1-0O4. Estructurar la empresa de
manera organizacional, con el fin de
incentivar la cultura de
responsabilidad social en el medio
donde opera la empresa.

D3-02. Lograr
participacion de la empresa en
proteccion 'y mejora del medio
ambiente, mediante la creacion de
programas de investigacion de
productos y servicios sostenibles.

una  mayor

O1-F3. Intensificar estrategias para el cuidado del
medio ambiente, mediante la promocion de
camparias de reciclado y ahorro en el consumo de
agua y energia.

F4-03. Fortalecer la orientacion a sus empleados,
mediante capacitaciones que se realicen por parte
de los entes gubernamentales.

Fuente: Autores del proyecto, basados en los resultados de la investigacion.
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4.2 Grupos de interés que interactian con Comercial Pamplona, identificando las préacticas

de responsabilidad social ejecutadas

A continuacion, se relacionan las practicas de responsabilidad social empresarial que se

Ilevan a cabo con los stakeholders que interactian con la empresa Comercial Pamplona.



Tabla 27.

Practicas de responsabilidad social.
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GRUPOS DE INTERES

PRACTICAS DE RESPONSABILIDAD
SOCIAL EMPRESARIAL

EMPLEADOS

Fécil acceso para la participacion del
personal.

Mantienen la equidad de géneros en la
organizacion, sin discriminacion.

Garantizan un ambiente seguro y saludable

Mecanismos de solucion de conflictos
legitimos.

Procesos de salida de trabajadores actuados
de manera profesional.

PROVEEDORES

Politicas de precios justos.
Establecen plazos de pagos razonables.

Cumplimiento en las politicas de compra.

USUARIOS

Vela por el cumplimiento de los derechos que
tienen los clientes.

Garantia en la calidad de los servicios y
productos ofrecidos.

COMUNIDAD

Genera empleo y desde ahi apoyo a la familia
y desarrollo social.

Se orientan las acciones y las politicas de la
empresa, identificando las necesidades y
expectativas de los clientes y comunidad, para
satisfaccion de los mismos.

MEDIO AMBIENTE

Promueve el reciclado de productos y otros
insumos de la empresa.

Promueve el ahorro en el consumo de agua y
energia.

Fuente: Autores del proyecto.
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4.3 Propuesta de un programa de Responsabilidad Social Empresarial para Comercial
Pamplona, identificando los aspectos de impacto ambiental, la proteccion del medio

ambiente y el desarrollo sostenible

Hoy en dia, la responsabilidad social de la empresa (RSE), se ha ido convirtiendo
paulatinamente en un pilar basico para las grandes organizaciones a la hora de disefiar sus
estrategias a largo plazo. La implicacion de las organizaciones en su entorno, asi como los
beneficios que socialmente pueden aportar, se traducen a la larga en un refuerzo de su imagen

en el mercado.

Es por ello que la empresa Comercial Pamplona, debe optar por disefiar e implementar
un sistema gerencial estratégico (SGE) como guia para que su representante legal, alcance las
metas y los objetivos planificados. Mediante este sistema la empresa, siempre estara en control

del desempefio empresarial en todos los campos importantes.

Con manera de contribuir a la calidad de vida y bienestar de la sociedad Ocafiera y su
regién, Comercial Pamplona debe comenzar por adoptar politicas como la Ambiental,
disefiando estrategias para prevenir y minimizar los impactos y riesgos a los seres humanos y al
ambiente, garantizando la proteccion ambiental del sector donde se ubica la empresa, mediante
la optimizacion en el uso de los recursos naturales, materias primas y energia, prevenir y
minimizar la contaminacion, los residuos y los impactos ambientales, adoptar tecnologias

limpias y practicas de mejoramiento continuo.
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Igualmente, Comercial Pamplona, para el fortalecimiento social, debe tener buenas
relaciones con la comunidad donde opera por tal motivo se hace necesario conocer los cambios
en sus actitudes y expectativas para poder anticiparse a sus necesidades. Las buenas relaciones
con los clientes pueden constituir una ventaja competitiva real, ya que los entornos comerciales
contemporaneos se perfilan cada vez mas uniformes en cuanto al uso de tecnologias avanzadas
de la informacién y comercializacion de productos y servicios, pero se diferencian
notablemente en el trato ofrecido asus clientes. La atencion constituye el segundo paso del
proceso técnico de la venta y procede de la curiosidad lograda en la presentacion. (Blanco,

2001)

En lo que refiere a la gestion de impacto ambiental, Comercial Pamplona buscara la
manera de reducir su inclusion en los diversos ecosistemas. La contribucion de las empresas al
medio ambiente es uno de los mayores desafios de las empresas modernas. No es aceptable que
las compafiias actuales no tomen conciencia de los riesgos que corre la humanidad al descuidar
el patrimonio de todos. Bajo el concepto de preservacion del Medio Ambiente, se refiere a los
varios métodos para contribuir al control de los cambios climéticos, sea modificando los

productos o procesos de produccién. (Maronda y Onomedia, 2010, p.1)

Actualmente son cada vez mayores las presiones para que las empresas mejoren su
desempefio social y ambiental. Estas se manifiestan principalmente en las demandas de los
mercados externos, el aumento de normas y estandares técnicos, producto de consumidores mas
exigentes, presiones de la sociedad civil y medios de informacion mas poderoso; asi como

gobiernos con normativas internas mas exigentes. La tendencia de reportar el desempefio
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ambiental por parte de las empresas se hace cada vez mas fuerte, contribuyendo a aumentar los
niveles de transparencia y rendicion de cuentas de las empresas con sus accionistas y la

sociedad en general. (Daphnia, 2010)

4.3.1 Principales aspectos de impacto ambiental. Los principales impactos
ambientales derivados y que pueden ser emitidos por la empresa Comercial Pamplona, son

los siguientes:

4.3.1.1 Consumo de recursos. Consumo de energia. La actividad comercial que

desarrolla Comercial Pamplona ejerce un consumo energético no mayor, pero sin control.

Consumo de agua. Al igual que la energia, no existe un control en el consumo de la

misma por parte de quienes laboran en la empresa Comercial Pamplona.

4.3.1.2 Generacion de residuos. Entre las consecuencias ambientales de la actividad

de cualquier empresa se encuentra la generacion de residuos sin control.

4.3.2 Propuesta de medidas ambientales a aplicar en la empresa Comercial
Pamplona. A continuacion, se presenta un resumen de las medidas ambientales a aplicar
para mejorar el comportamiento ambiental de la empresa Comercial Pamplona, de la ciudad

de Ocana.
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4.3.2.1 Medidas para el control de consumo de recursos. Consumo de agua. Medir el
consumo actual de agua de laempresa. El objetivo de esta medida es analizar la situacion de
partida y seguir la evolucién de consumo paratomar conciencia del consumo de agua
en la empresay establecer si es excesivo 0 no y asi determinar las necesidades de cambios

en los habitos y en la instalacién sanitaria.

Monitoreo del consumo de agua y electricidad: Se propone un programa de
sensibilizacion y educacion hacia lo interno de la cooperativa, el cual utiliza una serie de canales

de comunicacion permanente, como fondos de pantallas, charlas, noticias, talleres, entre otros.

Establecer un plan o programa de reduccion de consumo. La decision de realizar
un plan o un programa de reduccion del consumo, conlleva el planteamiento de distintos
objetivos, entre los que se podrian destacar los siguientes: Disminuir el agua requerida en
procesos Yy actividades de la empresa, optimizando la utilizacion de la misma; reduccion de
costes, permitiendo un mejor aprovechamiento de dichos recursos econémicos en otras areas

mas necesitadas. (Maronda y Onomedia, 2010, p.3)

Medidas para la minimizacion y gestién de residuos. Para gestionar adecuadamente
los residuos que se generan en la empresa, en primer lugar, es fundamental hacer una

correcta separacion de los mismos

Para que la recogida selectiva y la gestion de los residuos se realice de manera

adecuada, es necesario que los empleados estén informados sobre como deben actuar. Para



llevar esta formacion y difusion a cabo, es recomendable implementar procedimientos

especificos sobre la gestion de los residuos. (Maronda y Onomedia, 2010, p.5)

A continuacion, se propone como primera medida la estandarizacion del codigo de

colores residuos sélidos ICONTEC GTC-24. (ver figura 1)

Cadigo de colores residuos
/ » »s) \ solidos ICONTEC GTC-24
. o4 .
cartdn, papel, revistas Reciclable
archivo, periddico

Plasticos.
Vasos p'asticos desechables Reciclable
garrafas, tarros, bolsas

% i
XA
€ —— >
Residuos de alimentos, antes y después
\ / de su oraparacion, reiduos de jardineria..  Reciclable
——

Vidrio limpio, de recipientes blanco,
verde y ambar Reciclable

—_

Servilletas, barrido, icopor, paquetes de mecato
papel y cartdn engrasado, colillas de cigarrillo,
papel y toallas higienicas.
No reciclable

S
Peligrosos,
Baja lenguas y gasas contaminadas con fluidos

corporales, anatomopatologicos, drogas vencidas.

No reciclable

Figura 1. Codigo de colores.
Tomado de: (Orteg6n, 2012)
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En cuanto a la cultura sobre el reciclaje, se tendra en cuenta los residuos que genera a
diario la empresa Comercial Pamplona, entre los cuales se encuentran: carton, papel y alimentos.

Realizando una excelente disposicidn se obtendran beneficios como:

Construccion de la cultura del reciclaje, por medio de la cual se contribuya al

mejoramiento del medio ambiente y la calidad de vida de la comunidad en general.

Cuidar mejor las instalaciones de la empresa y mantener una buena imagen.

Disminucion del volumen de residuos en los sitios de disposicién final, logrando tener un

menor impacto ambiental y facilitando su manipulacion.

Cumplimiento de la legislacion colombiana vigente en materia de medio ambiente,

seguridad y salud.

El representante legal, los empleados, clientes, proveedores y comunidad en general de la
empresa Comercial Pamplona, podran depositar sus residuos en los puntos ambientales y de
reciclaje que se instalaran en los diferentes puntos de la empresa, en cada uno de ellos se
encontraran las indicaciones necesarias para la disposicion final de los residuos, los colores que

corresponden a cada uno de los residuos son:



79

Servilletas, barrido, colillas,
icopor, papel carbon, tela,
vasos desechables, papeles
sanitarios, hojas de tallos de
arboles, grama de barrido de
prado, restos de alimentos.

Gasas, material de
curacion, agujas,
algodones, elementos
en contacto con fluidos
corporales o residuos
de laboratorio.

Pasta, garrafas,
tarros, envases,
bolsas de agua,
tapas y bolsas en
general.

ﬁ_’z ,7‘ v-m limpio.

Papel, carton, plegadiza =
(cartén delgado),periddico, [ 47
ﬁ papel de oficina, papel / i /
y s‘n'lalies kraft, y empaque en

general.

Figura 2. Colores correspondientes a los residuos.
Tomado de: (Orteg6n, 2012)

Se debe realizar un correcto monitoreo y seguimiento encaminado a ejecutar una
observacién continua en el tiempo y el espacio a las variables ambientales y sus indicadores, con
el fin de determinar el comportamiento y evolucidon de los aspectos fisicos, bidticos y

socioecondémicos de un sistema de disposicion final de residuos sélidos y su area de influencia.

Reduccion del consumo de papel: prioridad para todas las empresas por su doble impacto

econdmico y ambiental.
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Reciclado del carton. Continuar con el reciclado del mismo, teniendo en cuenta que la

empresa Comercial Pamplona envia éste su proveedor.

Uso de papel reciclado: tiene implicitos beneficios ambientales y potenciales beneficios

econdmicos a la comunidad.

Este plan de manejo ambiental podré estar sujeto a actualizaciones o modificaciones
segun lo determine la autoridad ambiental o la empresa transportadora TNS SAS, a quien se le

propone el mismo.
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Capitulo 5. Conclusiones

Se realizd el diagndstico situacional de Comercial Pamplona, utilizando la matriz DOFA,
por medio de la cual se conocieron las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas con las
que cuenta el negocio, arrojando resultados que ayudaron a analizar la situacion actual de esta

empresa de comercio.

Al relacionar los grupos de interés que interactian con Comercial Pamplona, mediante la
identificacion de las practicas de responsabilidad social ejecutadas con los mismos, se tiene que
la empresa cumple las mismas de manera filantropica, mostrando la falta de conocimientos o

nociones que tiene la empresa en cuanto a responsabilidad social empresarial.

Se propuso un programa de Responsabilidad Social Empresarial para la empresa Comercial
Pamplona, para lo cual se identificaron los aspectos de impacto socio ambiental con los que se
mide la empresa, procediendo a la propuesta de algunas medidas ambientales que ayuden a

mitigar dicho impacto.
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Capitulo 6. Recomendaciones

Realizar estudios referentes a la responsabilidad social de la empresa, con el fin de conocer
el cumplimiento de la misma, buscando fortalecerla en los aspectos que la caracterizan,
aprovechando las oportunidades que tiene, evitando caer en aquellos factores amenazantes del

medio donde opera.

Teniendo en cuenta la manera filantropica como se realizan las précticas de RSE en el
negocio, se recomienda solicitar a los entes como el Sena, capacitaciones referentes al tema, y asi
se tenga claridad de lo que se desarrolla en el mismo y se haga de una manera méas responsable,
en busca del cumplimiento de las practicas de responsabilidad social con los grupos de interés

con quienes interactda la empresa.

Dar a conocer el programa de Responsabilidad Social Empresarial a los empleados,
directivos y demas grupos de interés de la empresa Comercial Pamplona, con el fin de ejecutar
de una mejor manera los factores de impacto ambiental que pueden afectar el medio en el que se

desarrolla su actividad.
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Apéndice A. Encuesta dirigida al administrador de la empresa Comercial Pamplona, de la
ciudad de Ocania.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Disefiar un programa de responsabilidad social empresarial para la empresa Comercial
Pamplona, de la ciudad de Ocafia, N.S.

CUESTIONARIO SI [NO| A
VECES

1. La empresa estd comprometida con temas de RSE; disponibilidad de recursos
para realizar objetivos de RSE; involucramiento del personal y de sus grupos de
interés en la formulacionde politicasde RSE

2. ¢Existe una transparencia y honestidad sobre todas las operaciones de la
comercializadora?

3. ¢La comercializadora conoce las necesidades, las oportunidadesy las amenazas
en la cadena de valor?

4. ¢ La comercializadora patrocina eventos sociales; promueve el trabajo voluntario
por parte del personal, esta involucrada en la educacién u otros sectores de la
sociedad; organiza eventos de RSE?

5. ¢ Se tienen herramientas 0 mecanismos de comunicacion interna en la
organizacion, a través de los cuales sedifundan losavances logros respecto del
programade RSE?

6. ¢ Tiene la comercializadora una politica escrita y publica que la comprometa a la
plena revelacion pablica de toda la informacionfinanciera,ambiental ysocial
pertinente?

7. ¢Lleva a cabo la comercializadora una divulgacion pro-activa de informacion
sobre RSE a los medios de comunicacidn; gestion de la relacion con los medios;
cartas y articulos en revistas y periédicos?

8. ¢Cuenta la comercializadora con normas y procedimientos que garanticen el trato
equitativo de todos los clientes, incluyendo el acceso a la informacion y a la
capacidad de los mismos de ejercer sus derechos?

9. ¢ Se prohibe expresamente la utilizacion de précticas ilegales (corrupcion,
soborno, doble contabilidad) para obtener ventajas econdmicas?

10. ¢Se examinan previamente las camparias publicitarias verificando que las
mismas estén alineadas con los valores de la organizacion?




11. ¢ Se llevan a cabo programas regulares de auditoria y evaluacion en materia
ética, valores y RSE, para ser conscientes de los resultados al poner en marcha
dichas estrategias?

12. ;Promueve la organizacidn actividades sociales en las que puedan participar
todoslosgruposde interés?

13. {Mantiene la comercializadora una politica expresa que sefiale la intencion de
apoyar el desarrollo de las comunidades donde opera?

14. ;Se colabora en obras destinadas a prestar servicios de asistencia a la
comunidad (salud, educacion, cultura, acciones civicas)?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Apéndice B. Encuesta dirigida a los empleados de la empresa Comercial Pamplona, de la
ciudad de Ocania.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Disefiar un programa de responsabilidad social empresarial para la empresa Comercial
Pamplona, de la ciudad de Ocafia, N.S.

CUESTIONARIO SI [NO| A
VECES

1. ¢En el perfil de los puestos de trabajo se tiene en consideracion los
conocimientos de la RSE como una de las condiciones a cumplir para la
contratacion de un candidato?

2. ¢Se encuentran dentro del organigrama, claramente especificado el
departamento o persona encargada del area de RSE?

3. ¢La empresa establece un facil acceso para la participacion del personal?

4. ¢Lleva a cabo la empresa reuniones de informacion/comunicacién sobre
decisiones estratégicas importantes o eventos en los que participa?

5. ¢La empresa fomenta la igualdad de oportunidades, no discriminacién en sus
contrataciones o la conciliacion de la vida laboral y personal de sus trabajadores?

6. ¢Cuenta la organizacién con un programa 0 comité de seguridad e higiene
eneltrabajo?

7. ¢El lugar de trabajo se encuentra debidamente ventilado, iluminado y con las
instalaciones sanitarias suficientes y limpias?

8. ¢Se realizan encuestas para conocer el nivel de satisfaccion de los empleados
y se aplicacion planes de mejora?

9. (Crees que los salarios son justos y equivalentes comparandolos con otras
empresas del sector?

10. ¢Crees que en los procesos de salida de los trabajadores (sea involuntaria o
voluntaria) seacttiade maneraprofesional?

11. ¢Se realiza un informe anual (publico) sobre el medio ambiente? divulgacion
de informacion ambiental especifica para todos los grupos de interés como los
empleados, los clientes, proveedores, instituciones...

12. ¢(Cuenta la organizacién con un programa de proteccion y mejora del medio
ambiente, en relacion a su proceso productivo?

13. ¢Se promueve el reciclado de insumosy otros productos?




14. ;Se promueve el ahorro en el consumo de agua y energia?

15. ;Los mecanismos para resolver conflictos con los grupos de interés son
legitimos, accesibles y legitimos?

16. ¢ Se respetan en la organizacion los derechos fundamentales detrabajo, civiles
ypoliticos?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Apéndice C. Encuesta dirigida a los clientes de la de la empresa Comercial Pamplona, de la
ciudad de Ocania.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Disefiar un programa de responsabilidad social empresarial para la empresa Comercial
Pamplona, de la ciudad de Ocafia, N.S.

CUESTIONARIO SI [NO| A
VECES

1. cComunica la empresa aspectos sobre la calidad, el servicio, el precio, aspectos
medioambientales y sociales positivos o negativos de sus productos?

2. ¢Se trabaja por un programa de investigacion acerca de productos y servicios
sostenibles, para su futura comercializacion?

3. En cuanto a los productos y servicios de la empresa¢Cree gue tienen efectos
positivos en el area de la salud, seguridad, medio ambiente y en temas sociales?

4. ¢Cuenta la organizacién con una politica que explicite el compromiso de servicio
gue se tiene con los clientes?

5. ¢Existe en la organizacién un procedimiento formal para conocer la
satisfaccion de sus clientes?

6. ¢ Las especificaciones, precios y condiciones financieras estan claras y coinciden
con el producto o servicio que se ofrece?

7. ¢Ofrece la empresa garantias sobre sus productos o servicios de forma
transparente y sin letra “pequefia”?

8. ¢Cuenta la organizacion con un proceso formal de reclamaciones &gil, accesible
y con la difusién adecuada?

9. ;Se evalla a los clientes existentes 0 nuevos con base en criterios RSE?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Apéndice D. Encuesta dirigida a los proveedores de la de la empresa Comercial Pamplona,
de la ciudad de Ocanfa.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Disefiar un programa de responsabilidad social empresarial para la empresa Comercial
Pamplona, de la ciudad de Ocafia, N.S.

CUESTIONARIO SI [NO| A
VECES

1. ¢ Tiene usted algun conocimiento de lo que significa Responsabilidad
Social Empresarial (RSE)?

2. ¢ Cree usted que puede influir como proveedor en la manera como una
empresa es socialmente responsable?

3. ¢Recibe buen trato por parte de los funcionarios de la empresa?

4. ¢ Tiene conocimiento acerca de la empresa por informacién suministrada
por sus directivos o empleados?

5. ¢ Contribuye usted a la competitividad y sostenibilidad de la empresa?

6. ¢ Ve usted reflejada las relaciones comerciales de la empresa en respeto y
transparencia?

7. ¢ Se da cumplimiento por las dos partes, en lo que tiene que ver con las
politicas de compra?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



