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Resumen

Para la determinacion de las practicas de responsabilidad social empresarial en los
establecimientos comerciales ubicados en la calle del dulce nombre entre calles 9 y 10, de la
ciudad de Ocafa, Norte de Santander, se tuvo como punto de partida, el desarrollo de los
objetivos planteados, los cuales consistieron en: Realizar un diagndstico situacional de los
establecimientos comerciales ubicados de la Calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10,
utilizando la matriz DOFA, con el fin de conocer su responsabilidad social; identificar las
practicas de responsabilidad social ejecutadas por los establecimientos comerciales, con sus
grupos de interés; y, elaborar un plan de accion con el fin de proponer estrategias de

responsabilidad social, para el buen funcionamiento de los establecimientos comerciales.

El tipo de investigacion fue descriptiva, en la poblacion objeto de estudio se tuvieron en
cuenta los representantes legales y/o administradores de los establecimientos ubicados en este
sector, sus empleados y los clientes que visitan estos negocios, utilizando como instrumento la
encuesta, siendo analizados sus resultados en forma cuantitativa de cada una de las respuestas

brindadas.

En la realizacidn del proyecto se pudo conocer los distintos puntos de vista de los grupos
de interés tenidos en cuenta en el estudio, lo cual mostré el poco interés por el cumplimiento de
la responsabilidad social en este sector, sumado a ello, el poco conocimiento del mismo por parte
de la poblacidn, lo que hace que no se realice el ejercicio con estas practicas de responsabilidad

social empresarial en la calle del Dulce Nombre.
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Introduccion

El presente proyecto titulado: Determinacion de las practicas de responsabilidad social
empresarial en los establecimientos comerciales ubicados en la calle del dulce nombre entre
calles 9 y 10, de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander, sector éste en el cual aun no se ha
realizado un diagnostico que determine dichas practicas, teniendo en cuenta su importancia para
la provincia de Ocafia en lo relacionado con la oferta de servicios necesarios, asi como en lo
relacionado con la generacion de empleo y demas beneficios de una empresa legalmente
establecida, lo cual implica que no haya identificado su incidencia social entre la comunidad del
municipio, especialmente si se tiene en cuenta la clase de servicios ofrecidos, que en todo sentido

pretenden el bienestar de los clientes de los mismos.

Teniendo en cuenta el alcance y el impacto de las empresas en la sociedad, mas aun las
ubicadas en el sector del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10, se ve la necesidad de realizar un
diagnostico que determine las practicas de Responsabilidad Social Empresarial de estas
empresas, buscando asi el fortalecimiento de la gestion empresarial a traves de la
implementacidn de practicas y procedimientos de las empresas, de sus directivos y demas

miembros en relacion con sus clientes.

Para la ejecucion del trabajo, se desarrollaron los objetivos especificos planteados, que
fueron: Realizar un diagnostico situacional de los establecimientos comerciales ubicados de la
Calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10, utilizando la matriz DOFA, con el fin de conocer su

responsabilidad social; identificar las practicas de responsabilidad social ejecutadas por los
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establecimientos comerciales, con sus grupos de interés; y, elaborar un plan de accién con el fin
de proponer estrategias de responsabilidad social, para el buen funcionamiento de los

establecimientos comerciales.

El aporte que deja la investigacion, se puede hacer desde distintos puntos de vista, como
son la fuente de consulta para personas particulares y juridicas relacionadas o interesadas con la
RSE en las distintas empresas del sector comercial de la ciudad de Ocarfia. Igualmente, el grupo
de investigacion se beneficia debido a que el enfoque de la investigacion se estructura en el
desarrollo local y regional, 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 Econémicas de la
Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia, contribuye al desarrollo econémico y social de

la region.
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Capitulo 1. Determinacion de las practicas de responsabilidad social
empresarial en los establecimientos comerciales ubicados en la calle del dulce
nombre entre calles 9 y 10, de la ciudad de Ocana, Norte de Santander

1.1 Planteamiento Del Problema

En el &mbito organizacional surge una variable fundamental que es la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE), la cual hace referencia a “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 (grupos de interés). De esta 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 (Rodriguez, 2013) .”

Estudios han demostrado que una empresa que actla responsablemente frente a la
sociedad, genera beneficios estratégicos desde los siguientes puntos de vista, mejora la imagen
publica y reputacion de la empresa, facilita el acceso a los mercados globales, aumenta las ventas
al diferenciar productos y servicios, y fideliza a los clientes, optimiza el entendimiento de los
requerimientos legales y exigencias de los reguladores, reduce la presion de los entes
fiscalizadores, facilita el reclutamiento de personal de primer nivel y la retencion de talentos,
incrementa la confianza de los accionistas, mejora la calificacion de riesgo, facilita y abarata el

acceso al financiamiento (G., 2005) .

Por consiguiente, la razon de ser de las compafiias no debe centrarse en resolver las
necesidades de los sectores menos atendidos, sin embargo, si es necesario que conciban la idea

de generar valor social y economico mediante programas socialmente responsables que ayuden a
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construir ventajas con relacion a la competencia y a la negociacion con los proveedores, ya que,
al ser la empresa reconocida por la comunidad, se gana prestigio y esto en algin momento
representa mas clientes y por ende, mayores ingresos. Estamos en una época en que los
consumidores no solo valoran la calidad de los productos, sino los atributos intangibles de las
empresas como el servicio al cliente, practicas amigables con el medio ambiente, trato justo a los

empleados, entre otros.

La Responsabilidad Social Empresarial ha representado en las empresas compromisos de
actuacion correcta con respecto a su entorno social y medioambiental, que con anterioridad han
sido obviados por las entidades e incluso por la sociedad en general, sin embargo, en los Gltimos
afios ha adquirido un mayor auge ya que, tanto empresarios como gerentes, ahora estan mas
conscientes y sensibles ante la verdadera magnitud de los problemas sociales. La
Responsabilidad Social Empresarial se ha convertido en un tema importante para las empresas,
pues ha resultado rentable ser socialmente responsable (¢ Que es la responsabilidad social

empresarial?, 2009) .

Como se puede observar en la ciudad de Ocafia, la calle del Dulce Nombre es una de las
mas comerciales, en la cual estan ubicados muchos negocios que ofertan diferentes clases de
productos y servicios a personas de diferentes estratos sociales, y hasta el momento no se ha
hecho un estudio para conocer cuéles son las practicas de responsabilidad social de estos
establecimientos comerciales con sus clientes y demas publico de interes, siendo este tema de
gran importancia para la competitividad y el sostenimiento, debido a que el no contar con ello,

conlleva al desconocimiento de la situacion actual, en lo relacionado con las variables normativa,
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ambiental, social, econdmica y productiva, que son precisamente las que en conjunto

conforman el esquema de la RSE.

Como se puede observar en la ciudad de Ocafia, la calle del Dulce Nombre es una de las
més comerciales, en la cual estan ubicados muchos negocios que ofertan diferentes clases de
productos y servicios, viendo asi la necesidad de determinar la Responsabilidad Social
Empresarial en los establecimientos comerciales ubicados en este sector, entre calles 9 y 10,
teniendo en cuenta la importancia que tiene, siendo un requerimiento para la competitividad y el
sostenimiento, debido a que el no contar con ello, conlleva al desconocimiento de la situacion
actual, en lo relacionado con las variables normativa, ambiental, social, econémicay

productiva, que son precisamente las que en conjunto conforman el esquema de la RSE.

1.2 Formulacién Del Problema

¢ Cuéles son las practicas de responsabilidad social empresarial, ejecutadas por los
establecimientos comerciales de la Calle del Dulce Nombre entre calles 9 y 10, de la ciudad de

Ocaiia?

1.3 Objetivos

1.3.1 General.
Determinar la responsabilidad social empresarial, en los establecimientos comerciales

ubicados en la Calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10.
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1.3.2 Especificos.
Realizar un diagndstico situacional de los establecimientos comerciales ubicados de la
Calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10, utilizando la matriz DOFA, con el fin de conocer su

responsabilidad social.

Identificar las practicas de responsabilidad social ejecutadas por los establecimientos

comerciales, con sus grupos de interés.

Elaborar un plan de accion con el fin de proponer estrategias de responsabilidad social,

para el buen funcionamiento de los establecimientos comerciales.

1.4 Justificacion

Lo primero que debe tener en cuenta una empresa o institucion es que la RSE no es un
gasto, sino una inversion y proporciona los siguientes beneficios: aumenta la productividad, al
contar con trabajadores motivados o con mejores condiciones de salud, lo cual contribuye a
incrementar su fidelidad con la empresa, crea un excelente ambiente interno y seguridad de los
trabajadores, al considerar sus necesidades; enriquece el ambiente externo, al identificar y
mitigar los impactos que sus actividades pueden generar en el entorno, brinda una imagen de

responsabilidad en la empresa.

Hoy en dia 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; por otra parte,
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se beneficia la calidad y 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.
Todo esto ayuda a la disminucién de los gastos, el aumento de la productividad y el logro de las

metas de la organizacion.

En los Gltimos afios, no obstante, han aparecido otros motivos para ser responsables, como
la presion de los clientes, las comunidades locales, los bancos, los inversionistas y las
aseguradoras. Para seguir siendo competitivas, las empresas deben adaptarse a estas nuevas
demandas del mercado y de la sociedad en la que acttan. Es asi como en este orden de ideas, se
evidencia la necesidad de determinar la responsabilidad social empresarial en los
establecimientos comerciales ubicados en la Calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10,

contribuyendo de esta manera a mejorar el servicio, crecimiento y desarrollo de la misma.

El proyecto para los autores, es una oportunidad bésica para aplicar los conocimientos
adquiridos durante la formacion como Administradores de Empresas y vivir la experiencia de
realizar un trabajo de campo. Igualmente, se contara con personal asesor para la formulacion,

ejecucion y operatividad del proyecto.

La Universidad Francisco de Paula Santander Seccional Ocafa se vera beneficiada con el
estudio referente a la responsabilidad social, debido a que, a traves de dos estudiantes de la

carrera de Administracion de Empresas estara aportando al beneficio de las empresas y al
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cumplimiento de un requerimiento empresarial, brindando un valor agregado a su desempefio

comercial.

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Conceptual. En la realizacion de este estudio se tendrén en cuenta el siguiente tema
principal: Responsabilidad Social Empresarial (RSE), practicas de RSE, escenarios de desarrollo

de la RSE, plan de accion, matriz DOFA, diagnostico situacional

1.5.2 Operativa. El cumplimiento de los objetivos del siguiente estudio puede ser afectado
por distintos factores. De surgir en el desarrollo del mismo, algin 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 duracién de ocho (8) semanas, como se

muestra en el cronograma de actividades.

1.5.4 Geografica. La realizacion del trabajo de grado sera llevado a cabo en la Calle del

Dulce Nombre, entre calles 9 y 10, de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander.



Capitulo 2. Marco Referencial

2.1 Marco Historico

2.1.1 Origen y evolucion historica de la responsabilidad social empresarial. La
Responsabilidad Social Empresarial, nace en los afios 20 del siglo XX y se fortalece en
50's y 60's y se inicia por la idea de que si las empresas usan recursos que posee una
sociedad, el solo hecho de su uso genera un deber ético y por consiguiente de alguna
manera este uso se devolver a la sociedad dichos beneficios. Las empresas creen riqueza o
no, en el uso o no de un factor productivo, por lo tanto deben ser responsables de ello, por
consiguiente deben ir mas alla de la generacion de trabajo, riqueza para los duefios del
recurso financiero, deben velar por el bienestar de la comunidad donde se encuentra

enclavada.

La importancia y el interés por la RSE no es nuevo, desde mediados del siglo XX se
consideraba que “las empresas debian tomar en cuenta las consecuencias sociales de

susdecisions “Howard Bowen en “Social Responsibilities of theBusinessman”. Harper New

York. 1953.

De tal forma que la Responsabilidad Social Empresarial ya no es discurso filoséfico -
en la década de los 60’s — sino que es parte de la gestion empresarial en la década de 70,
por consiguiente en los 80’s lleva a la conformacion de un contexto socialmente

responsable y a la direccion estratégica por medio de la teoria de los stakeholders o grupos
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de interés que rodean a la organizacion en su devenir comercial (Calderon, 2007) .

Uno de los origines de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) vino de manera
objetiva de la iniciativa del “Pacto Global” (Global Compact) entre las Naciones Unidas y
el mundo del libre mercado que propuso el Secretario General de Naciones Unidas, el
Sefior Kofi Annan, en el FORO ECONOMICO MUNDIAL, celebrado en Davos, Suiza, el

31 de enero de 1999.

La perspectiva teleoldgica del Pacto Global es promover el didlogo social para la
constitucién de una ciudadania corporativa global, que posibilite conciliar intereses de
empresas, con demandas y valores de la sociedad civil, los proyectos de la ONU, sindicatos
y Organizaciones No Gubernamentales (OGNSs), sobre la base de principios que
transversalizan el conjunto de actividades que materializan las empresas y que estan

relacionados con los valores fundamentalesen materia de:

Derechos Humanos

Normas Laborales

Medio Ambiente

Lucha contra la corrupcion

En su fase operacional su finalidad es posibilitar a todos los pueblos del mundo
compartir y acceder a los beneficios de la globalizacion de la economia e inyectar en el
libre mercado mundial valores y practicas fundamentales para resolver las necesidades

socioecondmicas de los humanos.
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En tal sentido, éste se constituye en un instrumento de libre adhesidn para empresas,
Sindicatos y organizaciones de la sociedad civil, que aplican los Diez Principios que lo

integran en sus estrategias y operaciones.

Los diez principios universales del Pacto Global se derivaron, basicamente, de:

La Declaraciéon Universal de Derechos Humanos;

La Declaracion de Principios de la Organizacién Internacional del Trabajo relativa a

los derechos fundamentales en el trabajo;

La Declaracion de Rio sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo.

Las iniciativas relacionadas con la Lucha Contra la Corrupcion se originé en el
Mensaje en la ceremonia inaugural de la Conferencia Politica de Alto Nivel para la firma
de la Convencion de la Naciones Unidas Contra la Corrupcién Mérida, México, 9 de
diciembre de 2003 Pronunciado por el Sr. Hans Corell, Secretario General Adjunto para

Asuntos Legales (Rodriguez, 2013) .

Pacto Global se fundamenta en la busqueda de manejo y solucion de los problemas
mundiales identificados en la Cumbre Mundial del Pacto de Naciones Unidas en Ginebra,

Suiza, dichos problemas, entre otros, son:
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La pobreza y el analfabetismo;

La crisis poblacional,

El conflicto global; vy,

Los problemas del medio ambiente.

Para estos problemas es impostergable y esencial el compromiso real de

implementarse la Responsabilidad Social Empresarial.

En la actualidad es menester ahondar en el debate recurrente e importantisimo sobre la
mentalidad y comportamiento ético de las personas juridicas y naturales involucradas en proceso
econodmicos: Estado, Empresarios, Gerentes, Sindicatos, Empleados,

Consumidores y Grupos de Interés.

La Responsabilidad Social Empresarial debe tener como referente el liderazgo estratégico,
la cultura organizacional y el mercado, pero haciendo evidente su sensibilidad social y humana
como parte de su esencia. Si el comportamiento empresarial es socialmente responsable es
porque se incide, se permeabiliza y se evidencia en la sociedad una mayor equidad, una
distribucion de riqueza mas justa y un mejoramiento de la calidad de vida de todos los humanos

presentes en su entorno social.
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La Responsabilidad Social y la Etica Empresarial deben mirarse, desde una perspectiva
operacional, como la relacion que debe existir entre empresas y gobierno en cuanto al
cumplimiento de la normatividad internacional sobre los valores fundamentales que se
desprenden de los cuatro ejes fundamentales y que posibilitaron que se erigieran los diez

principios universales del Pacto Global.

El fundamento ético de una buena gestion empresarial debe atravesar, como minimo y
desde una perspectiva operacional, los siguientes escenarios de actuacion de toda empresa

socialmente responsable, estos escenarios son:

El Normativo
El Operativo
El Econémico
El Social

El Medio Ambiente

2.1.2 La responsabilidad social empresarial en Colombia. El hablar de Responsabilidad
Social Empresarial (RSE), es hablar de un tema que se esta trabajando en el ambito pablico y
privado, como eje estratégico que con lleva competitividad, sostenimiento continuo y desarrollo
en las organizaciones sin importar el sector productivo ni la actividad comercial a la que se
dedique, y en la actualidad es una necesidad en la gestion empresarial como mecanismo de

reconocimiento y posicionamiento (Calderon, 2007).
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Es tal su importancia que en Colombia, en el primer semestre del 2005 se llevaron a cabo
cerca de 15 eventos donde la temética y problematica prioritaria era la Responsabilidad Social
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.

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 méas las compafiias multinacionales el nUmero que se registro fue de
450 compafiias que integraban la red de responsabilidad social en Colombia. Esta dinamica del
auge que ha tenido el Pacto en Colombia, lo corrobora la encuesta sobre Mejores Practicas
Corporativas (MPC) en las empresas colombianas que llevo a cabo y publico la Superfinanciera
en septiembre de 2008 siendo altamente significativo porque “evidencia el positivo trabajo que

han hecho en este sentido las compaiiias inscritas en la Bolsa de Valores de Colombia (BVC).
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El campo de la RSE, no es exclusivo de las organizaciones productivas, también hace parte
de la misidn, 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.

En Colombia se ha venido implementando la Responsabilidad Social Empresarial
mediante un proceso que se puede caracterizar en tres momentos que precisan la evolucion de la
RSE, segun James Austin, Gustavo Herrero y Ezequiel Reficco, estos momentos son los

siguientes:

Relacion filantropica de naturaleza asistencial

Relacién transaccional: cada uno de los socios (empresas y organizaciones de la sociedad

civil, OSC) asume tanto un papel de dar como de recibir)

Relacién integrativa: alianzas entre empresa y OSC, donde ambas trabajan en forma

integrada y las fronteras organizacionales se hacen mas porosas.

Acorde a Simon Zadek se podria concebir que las empresas al desarrollar su sentido de
responsabilidad corporativa pasa por cinco etapas las cuales son:

Etapa defensiva: las organizaciones niegan practicas, efectos o responsabilidades, lo hacen
para defenderse contra ataques a su reputacion que podrian en el corto plazo afectar las ventas, el

reclutamiento, la productividad y la marca. (Calderon, 2007).
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Etapa de cumplimiento: adoptan un enfoque de cumplimiento como un costo de hacer
negocios, para mitigar la erosion de valor econdmico en el mediano plazo debido a riesgos
continuos de reputacion y litigios.

Etapa de gestion: introducen el tema social dentro de sus procesos centrales de gestion para
mitigar la erosion de valor econdmico en el mediano plazo, y obtener ganancias de més largo

plazo al integrar précticas de negocios responsables en sus operaciones diarias.

Etapa de estrategia: integran el tema social en sus estrategias centrales de negocios para
mejorar el valor econémico a largo plazo y obtener ventajas al ser los primeros en alinear la

estrategia y las innovaciones de procesos con el tema social.

Etapa civil: promueven una participacion amplia dela industria en la responsabilidad
corporativa para mejorar el valor econdmico en el largo plazo, sobreponiéndose a cualquier

desventaja inicial y asi obtener ganancias mediante la accion colectiva.

Se deduce de estas etapas que la Responsabilidad Social Empresarial tiene su propia
historia de desarrollo y fortalecimiento. Una primera fase la determina la RSE noestratégica que
la caracteriza la filantropia. Esta fase predomina en Colombia. Aclarado que la filosofia de la
RSE no es filantropica ni moda. La filosofia de la RSE va mas alla.

Sin embargo, se ilustra esta situacion con las donaciones que recibié la Fundacion
Colfuturo por valor de US$ 30 millones, de parte de la empresa privada, para que a partir del
2010 mil estudiantes puedan realizar maestrias y doctorados en el exterior. El dirigente

empresarial Sarmiento Angulo sefialo que el interés de los empresarios es "contribuir de manera
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responsable al desarrollo y crecimiento del pais, fomentando la competitividad y productividad a
través del aprendizaje y generacion de conocimiento para nuestros profesionales, en las mejores

universidades del mundo”.

La segunda fase historica de la Responsabilidad Social Empresarial la constituye la RS
Estratégica que la caracteriza el “Dialogo con los publicos de interés, auditoria y reportes de

sostenibilidad, inversion social”.

Las empresas que evidencian su Responsabilidad Social como moda se caracterizan por
“salir a mostrar obras sociales en comunidades vulnerables, (dejando), de revisar cémo

funcionan las cosas al interior..., (de ellas y en su entorno social).

La Responsabilidad Social Empresarial debe ser un compromiso real y efectivo. Por este
criterio es pertinente considerar el caso de Sintravidricol-Peldarm (Organizacion Sindical que
agrupa a los trabajadores de la Industria del Vidrio y Afines en Colombia), en esta segunda fase

histérica de la RSE.

“El transito hacia un modelo cooperativo de relaciones laborales”, fue considerado como
positivo por gremios como la Andi, Acopi, Asoflores y otras instituciones que buscan establecer

relaciones armonicas y duraderas entre empresarios y trabajadores (Calderon, 2007).

No obstante, el informe referido afirma que dicho proceso no continuo y que por el

contrario que Peldar S.A. desarrollo una serie de estrategias diferentes no socializadas por el
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sindicato, que incluso “puso en duda la buena...,( de la empresa por el incumplimiento a los
acuerdos pactados).., faltando (de esta manera) al principio de la transparencia” (Calderon,

2007).

2.1.3 Antecedentes historicos de la responsabilidad social empresarial a nivel local. De
acuerdo a la investigacion realizada se encontraron antecedentes histéricos 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).

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
Responsabilidad Social Empresarial (RSE), decidio ser participe del premio que otorga la
Asociacion Nacional de Empresas de Servicios Publicos y Comunicaciones (Andesco) en esta

area (ESPO, 2012).

Bancolombia. Hemos avanzado en la consolidacion de la educacion como eje central de

nuestra Responsabilidad Corporativa y en este afio implementamos nuestro programa de
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Educacion Financiera dirigido a nifios y a jovenes, que se ampliard y llegard a méas publicos con

diferentes estrategias de pedagogia.

Durante 2010 también apoyamaos el arte y la cultura, nos vinculamos a causas sociales,
fortalecimos la identidad de pais, buscamos incluir en el &mbito financiero a mas personas,
generamos empleo a mas de 20.000 colaboradores en Colombia y en la region, acompafiamos a
nuestros empleados y a sus familias a vivir con mayor bienestar, mejoramos nuestra atencion y
servicio a los clientes, realizamos una gestién ambiental con colaboradores, clientes y
proveedores, y contamos con el trabajo de la Fundacién Bancolombia, entre otras acciones

(Bancolombia, 2008).

Centrales Eléctricas (EPM).La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) es el vehiculo
gue 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 nuestros grupos de interés se dan cita en estas paginas y es junto a ellos que presentamos
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 Bogota ante la sociedad nace de

reconocer el impacto que tienen nuestra operaciones sobre la vida de las personas y el entorno, es
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por lo anterior que identificamos unos ejes estratégicos que procuran reducir su impacto negativo

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

Continuamos 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 estratéegicos como la inclusion y la educacion financiera, la

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

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) .

Las sociedades adoptaran politicas como la Politica Ambiental, 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 optimizacion en el uso de los recursos naturales, materias primas y energia, prevenir

y minimizar la contaminacién, los residuos y los impactos ambientales, adoptar tecnologias
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limpias y practicas de mejoramiento continuo, apoyandose en estructuras como promocién de la
produccion mas limpia y promocion de la autogestion y autorregulacion ambiental empresarial
(Ministerio de Comercio).

Las sociedades colombianas, sean o no industriales, propiciaran una administracion
ambiental sana y ayudaran a controlar el impacto de sus actividades, productos y servicios sobre

el medio ambiente de acuerdo con las siguientes directrices:

Trabajo de planeacion. Las sociedades deberan conocer la normatividad ambiental que les
sea aplicable e incorporaran dentro de su plan estratégico o ejercicio de planeacién, programas
de evaluacion y mejoramiento ambiental que permitan dar cumplimiento a las disposiciones
legales y cuando los costos resulten razonables frente a los beneficios obtenidos, desarrollar

proyectos que vayan mas alla de la exigencia normativa.

Trabajo de prevencién. Las sociedades asumiran politicas que enfaticen la prevencién de
la contaminacion, a través del uso de tecnologias limpias y un manejo adecuado de los desechos
industriales.

Tecnologias limpias. Las sociedades desarrollaran sistemas de administracion ambiental
en los procesos de produccion diarios y propenderan por el manejo de tecnologias limpias en las
diferentes etapas productivas con participacion activa de los empleados, los proveedores y demas

terceros.

Desechos industriales. Las sociedades desarrollaran sistemas eficientes de recoleccion,

eliminacion, almacenamiento y recirculacion segura de desechos industriales.
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Uso eficiente de los recursos. Las sociedades deberan desarrollar, disefiar, operar instalaciones,
realizar actividades y proveer productos y servicios considerando el aprovechamiento eficiente
de la energia y otros insumos, el uso sostenible de los recursos renovables, y la minimizacion de

los impactos ambientales adversos.

Educacién y promocion. Las sociedades adoptaran mecanismos para educar y promover la
gestion ambiental, el uso adecuado de los desechos industriales, el desarrollo sostenible, y las
tecnologias limpias entre los empleados, proveedores, contratistas y en la comunidad en donde

opera la empresa (Ministerio de Comercio).

2.2.1.1 Ambitos de laR.S.E. La Responsabilidad Social Empresarial solo se comprende
reconociendo cuatro lineas o &mbitos basicos y estratégicos que explican su presencia en toda

actividad de la empresa.

Estos a su vez incluyen sus respectivos subtemas, que pueden variar de un pais, de un

sector o de una empresa a otra. Estos son:

Etica y gobernabilidad empresarial.
Calidad de vida en la empresa (dimension social del trabajo).
Vinculacion y compromiso con la comunidad y su desarrollo.

Cuidado y preservacion del medioambiente.
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Los dmbitos de la Responsabilidad Social Empresarial responden a principios
empresariales universales, y es el conocimiento y la profundizacion continua de esos principios
lo que asegura su implementacion exitosa:

Respeto a la dignidad de la persona

Empleo digno.

Solidaridad

Subsidiariedad

Contribucién al bien comun.
Corresponsabilidad.
Confianza.

Etica en los negocios.
Prevencion de negocios ilicitos.
Vinculacién con la comunidad.
Transparencia.

Honestidad y legalidad
Justicia y equidad.
Empresarialidad

Desarrollo social

En base a lo anterior, una empresa socialmente responsable es aquella que asume la
ciudadania como parte de sus propositos, fundamentando su visién 'y su compromiso social en

principios y acciones que benefician a su negocio e impactando positivamente a las comunidades
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en las que opera. Estableciendo, también, a partir de estos principios, compromisos para
minimizar los impactos negativos de sus actividades, basados en una abierta y constante

comunicacion con sus grupos de interés (Calderon, 2007).

La responsabilidad social y sus actividades tienen que ser voluntarias e ir mas alla de las
obligaciones legales, pero en armonia con la ley. En conclusion, la responsabilidad social exige

el respeto de los valores universalmente reconocidos y del marco legal existente.

Con lo que, ademas, la empresa puede contribuir al desarrollo del pais al maximizar los
beneficios econdmicos, sociales y ambientales de sus actividades principales; realizar
inversiones sociales y filantropia estratégica e involucrarse en el debate de politicas publicas a

nivel local, nacional e internacional, entre otras muchas acciones.

La responsabilidad social no debe confundirse con précticas de filantropia, éticas o
ambientales exclusivamente, ni con cualquier otra actividad adicional al propoésito de la empresa.
Su implementacion conlleva actividades de medicion y reporte de sus impactos y su relacion con
el desempefio de la organizacion, por lo que exige de la empresa rendicion de cuentas y

transparencia.

Podemos decir, entonces, que la Responsabilidad Social Empresarial se refiere también a la
actitud y al conocimiento de una empresa encaminada a mantener el equilibrio entre el desarrollo

de la sociedad, un entorno sustentable, y la viabilidad comercial y econémica de ella misma.
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La aspiracion de una empresa por la responsabilidad social se fundamenta en el
reconocimiento de la mutua interdependencia de todos los actores sociales, econémicos y
ambientales afectados positiva 0 negativamente por la actividad de la organizacion, y por lo tanto
en el reconocimiento de que todos ellos cuentan con intereses legitimos sobre estas actividades

(Calderon, 2007).

2.2.1.2 Areas de laR.S.E. Las acciones que las empresas realizan y se enmarcan en la
Responsabilidad Social Empresarial, comprenden lo relativo a “los valores éticos, las personas,
la comunidad y el medio ambiente”.

Las siguientes cinco reas de RSE, son evaluadas como indicadores del grado de desarrollo

de la RSE de una empresa. Estas son:

Valores y Principios Eticos.

Condiciones de Ambiente de Trabajo y Empleo.
Apoyo a la Comunidad.

Proteccion del Medio Ambiente.

Marketing Responsable (Plata) .

Valores y Principios Eticos. Se refiere a cdmo una empresa integra un conjunto de
principios en la toma de decisiones en sus procesos Yy objetivos estratégicos. Estos principios
basicos se refieren a los ideales y creencias que sirven como marco de referencia para la toma de
decisiones organizacionales. Esto se conoce como “enfoque de los negocios basados en los

valores” y se refleja en general en la Mision y Vision de la empresa.
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Condiciones de Ambiente de Trabajo y Empleo. Se refiere a las politicas de recursos
humanos que afectan a los empleados, tales como compensaciones y beneficios, carrera
administrativa, capacitacion, el ambiente en donde trabajan, diversidad, balance trabajo-tiempo

libre, trabajo y familia, salud, seguridad laboral, etc.

Apoyo a la Comunidad. Es el amplio rango de acciones que la empresa realiza para
maximizar el impacto de sus contribuciones, ya sean en dinero, tiempo, productos, servicios,
conocimientos u otros recursos que estan dirigidas hacia las comunidades en las cuales opera.
Incluye el apoyo al espiritu emprendedor apuntando a un mayor crecimiento econémico de toda
la sociedad. La empresa hoy tiene que comprometerse en areas de la sociedad, tales como

educacion, salud, empleo.

Proteccion del Medio Ambiente. Es el compromiso de la organizacion empresarial con el
Medio Ambiente y el desarrollo sustentable. Abarca temas tales como la optimizacion de los
recursos naturales, su preocupacion por el manejo de residuos, la capacitacion y concientizacion

de su personal.

Esto, que hoy inclusive se encuentra normatizado, implica una inclinacién permanente y

consciente del empresario para evaluar el impacto medio ambiental que tienen sus acciones.

Marketing Responsable. Se refiere a una politica que involucra un conjunto de decisiones

de la empresa relacionadas fundamentalmente con sus consumidores y se vincula con la
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integridad del producto/servicio, las practicas comerciales, los precios, la distribucién, la

divulgacion de las caracteristicas del producto, el marketing y la publicidad (Plata).

2.2.1.3 Beneficios de la R.S.E. Los siguientes son los beneficios de practicar la R.S.E.
Gobierno Corporativo: Socios, Familia y Directivos. Disminuyen los riesgos de malos

manejos.

Se asegura la transparencia y veracidad de la informacion.

Se crea un mecanismo para evitar los conflictos de interés.

Se crean los espacios para la resolucién de controversias.

Se mejora la reputacion de la empresa frente la comunidad porque se genera confianza.
Se asegura la inversion de los socios.

Atraccion de otros inversionistas que ven interesante la organizacion.

Creacion de reglas para las empresas de familia.

Derechos Humanos y Laborales — Colaboradores. Se optimizan las competencias
laborales.

Se reduce el ausentismo laboral.

Eleva la calidad de vida de los trabajadores y sus familias.

Se disminuye la rotacion de personal.

Se reduce el estrés.

Se fortalece la cultura y se mejora el clima organizacional.

Se reducen costos y se incrementan los ingresos.
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Se mejora la eficiencia.

Bienes y Servicios — Clientes y Consumidores. Se mejora la calidad de los bienes y
Servicios.

Se mejora los niveles de satisfaccion de clientes.

Genera lealtad y fidelidad de usuarios.

Se mejora el entendimiento del mercado.

Se incentiva el desarrollo de nuevos productos.

Se incrementa la rentabilidad.

Relaciones Comerciales — Proveedores, Distribuidores y Competencia. Se exigen
mejoras en las practicas de RSE en proveedores.

Se genera la cultura de RSE en la cadena de valor.

Se impulsa hacia las buenas préacticas y hacia el aprendizaje de experiencias exitosas.

Mejor entendimiento de la competencia y posibles alianzas.

Medio Ambiente: Generaciones actuales y futuras (sostenibilidad). Se toma conciencia
de los impactos ambientales.

Se reduce los niveles de contaminacion de la empresa.

Se promueve la produccién limpia.

Se aminora los impactos ambientales.

Se disminuye la intensidad en el consumo de recursos.

Se favorece que el medio ambiente global se mantenga sostenible (Plata).



Comunidad — Comunidad, Sector Publico y sociedad en general. Se mejora la
concepcion del mercado en un aspecto mas amplio y complejo.

Afade diferenciacion a las marcas y productos.

Se Promueve el desarrollo de la innovacion.

Se Genera ventajas competitivas.

Se reduce la burocracia estatal.

Se fomenta la eficiencia y probidad del Estado.

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.

Escenarios de desarrollo de la politica de responsabilidad social empresarial y su
movilidad. Para que una organizacion sea socialmente responsable, sus practicas responsables

deben atravesar todos los escenarios implicados, los cuales son los siguientes:

Economico: Entendido como los recursos econémicos dispuestos, planificados y
orientados para fortalecer la generacion de valor, la inversion financiera, la rentabilidad

sociocultural y el capital simbolico, politico y social.

Operacional: Entendido como la medicién del buen y eficiente uso de los bienes y
servicios que necesita la organizacion para su operacion, las consideraciones de

optimizacion y racionalizacion de los recursos operativos.

40
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Normativo: Entendido como la ponderacion en el cumplimiento de las reglas del juego
corporativo a nivel global y local mediante el respeto y la transparencia en el conjunto de leyes,

normas e instancias del Estado a las que recurre la organizacion para su operacion.

Medio Ambiental: Entendido como el escenario de impacto ambiental de la organizacion,
su accionar para con el medio ambiente, su enfoque ecoldgico y su postura frente al desarrollo

sostenible del mismo.

Social: Entendido como la respuesta de las comunidades circundantes que pueden ser
afectadas por las decisiones de la organizacion o pueden beneficiarse de esas decisiones por
medio de acciones de bienestar social y el desarrollo sostenible que la organizacion les brinda,

acuerda y propone (Vicaria, 2009) .

2.2.2 Préacticas de RSE. Una buena préctica es la accion o conjunto de acciones que, fruto
de la identificacion de una necesidad son sistematicas, eficaces, eficientes, sostenibles, flexibles
y estan pensadas y realizadas por los miembros de una organizacion con el apoyo de sus 6rganos
de direccidn, y que, ademas de satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes, suponen
una mejora evidente de los estandares del servicio. Siempre de acuerdo con los criterios éticos y
técnicos de la organizacion y alineadas con su vision, su mision y sus valores. Estas buenas
practicas deben estar documentadas para servir de referente a otros y facilitar la mejora de sus

procesos (Fundacion CRANA, 2013) .
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Comunicar las practicas llevadas a cabo en las diferentes dimensiones de la RSE es
fundamental para garantizar un dialogo activo con los diferentes grupos de interés. Las practicas
de responsabilidad social inducen a la empresa a conseguir una imagen positiva, incluyendo sus
productos y servicios, asi como lograr diferenciarse de la competencia. Con este tipo de
iniciativas, se busca motivar a todas las empresas a continuar desarrollandose en el campo de la
RSE. En el medio existen capacidades y recursos en las empresas sin que éstos sean usados
estratégicamente para fortalecer sus ventajas competitivas. En el estudio de practicas de RSE se
considera importante la proteccion del ambiente, la reduccion de energia, manejo de desechos,

aguas residuales, entre otros aspectos (Graterol, 2011).

2.2.4 Plan de accién. Es el momento en que se determinan y se asignan las tareas, se
definen los plazos de tiempo y se calcula el uso de los recursos. Un plan de accién es una
presentacion resumida de las tareas que deben realizarse por ciertas personas, en un plazo de
tiempo especificos, utilizando un monto de recursos asignados con el fin de lograr un objetivo
dado El plan de accién es un espacio para discutir qué, como, cuando y con quien se realizaran
las acciones (MINISALUD).

2.2.4 Matriz DOFA (David, 1997). El Anélisis DAFO, también conocido como Matriz 6
Anélisis "DOFA" o también llamado en algunos paises "FODA", o en inglés SWOT, es una
metodologia de estudio de la situacion competitiva de una empresa en su mercado (situacion
externa) y de las caracteristicas internas (situacion interna) de la misma, a efectos de determinar
sus Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. La situacion interna se compone de dos
factores controlables: fortalezas y debilidades, mientras que la situacion externa se compone de

dos factores no controlables: oportunidades y amenazas.
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2.2.5 Diagnostico Situacional. Es la descripcion, identificacion y andlisis de una situacion,
procesos muy importantes para poder desarrollar estrategias que lleven al cumplimiento de una

mision.

2.3 Marco Tedrico

2.3.1 Teoria de los stakeholders (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 los objetivos de la organizacion”, pues ha
venido creciendo la conciencia de esos efectos, los cuales siempre son, en algun sentido, al
menos de doble via. Aunque 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 medicion 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 concepcion 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 traves de

los cuales la empresa rinde cuentas a la sociedad; en esta perspectiva, la contabilidad financiera
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seria tan s6lo un proceso dentro de la contabilidad social, referido al stakeholder propio de los
duefos, 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
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 basqueda
de sociedades sin exclusiones, se podria asumir una posicion que reconozca la complejidad y
aborde las transformaciones sociales de modo plural y complementario. La promocién 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 solo de los

duefios o accionistas (Sanchez, 2007).
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La concepcion de orientar la ética de las empresas hacia una gestion de responsabilidad
con los stakeholders no s6lo 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,
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.

2.3.2 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 J. M., 2007).

Esta teoria sirvio para identificar la contribucion de la gestion organizacional al desarrollo

de la responsabilidad social corporativa desde los impactos economicos, sociales y ambientales.
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Igualmente se identificaron las acciones realizadas por la organizacion frente a los programas de
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 sirvid 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.

2.3.3 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. “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” (Rodriguez J. M., 2007).
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Esta teoria permiti6 identificar si las organizaciones Unicamente se preocupan por
maximizar el valor para el accionista y obtener beneficios econdmicos dejando a un lado a los

grupos de interés.

2.3.4 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 relacion 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 préacticas laborales, la salud y la seguridad, asi como las relaciones con la partes
interesadas, 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.

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.

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

RSE, los cuales se explican a continuacion.
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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 (MINIHACIENDA, 2008).

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 mds 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
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.

ARTICULO 54. Es obligacion del Estado y de los empleadores ofrecer formacion y
habilitacion profesional y técnica a quienes lo requieran. EI Estado debe propiciar la ubicacion

laboral de las personas en edad de trabajar y garantizar a los
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Minusvélidos el derecho a un trabajo acorde con sus condiciones de salud.

ARTICULO 55. Se garantiza el derecho de negociacion colectiva para regular las
relaciones laborales, con las excepciones que sefiale la ley. Es deber del Estado promover la

concertacion y los demas medios para la solucion pacifica de los conflictos colectivos de trabajo.

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

composicion y funcionamiento.

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 funcién ecoldgica. El Estado protegera y promovera las formas asociativas y
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solidarias de propiedad. Por motivos de utilidad publica o de interés social definidos por el
legislador, podra 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 podré adelantarse por via administrativa, sujeta a posterior accion

contenciosa administrativa, incluso respecto del precio (MINIHACIENDA, 2008).

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 ecolégica y fomentar la educacion para el logro de estos fines

ARTICULO 80. El Estado planificara el manejo y aprovechamiento de los recursos

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

Ademas, deberé 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.

2.4.2. 1SO 26000. Esta norma intenta que las organizaciones se logren involucrar con sus
partes interesadas como lo son los grupos de interés, haciendo énfasis en que su desempefio

interno y externamente sea una parte critica al medir su desempefio integral y su habilidad para
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operar de manera eficaz. Se busca mediante un comportamiento ético y transparente contribuir al
desarrollo sostenible incluyendo la salud y el bienestar de la sociedad, considerando las
expectativas de las partes interesadas, cumpliendo con la legislacion aplicable siendo coherente

con la normativa internacional de comportamiento.

2.4.3 Ley 1480 de 2011. Derechos del Consumidor. (SUPERHINDUSTRIA, 2011) Por
la cual se expide el Estatuto del Consumidor. Los consumidores tienen el derecho a obtener
productos con calidad e idoneidad; Obtener informacion veraz, oportuna, suficiente, precisa e
idénea; Derecho a acudir directamente al productor, proveedor o prestador de un servicio y
obtener reparacion integral, oportuna y adecuada de todos los dafios sufridos; Derecho a ser
protegido de las clausulas abusivas en los contratos de adhesion; Derecho a decidir libremente
los bienes y servicios que requieran; Proteger sus derechos e intereses organizandose, eligiendo
a sus representantes; Derecho de representacién para reclamar; los consumidores, sus
organizaciones y las autoridades publicas tendran acceso a los medios masivos de comunicacion,
para informar, divulgar y educar sobre el ejercicio de los derechos de los consumidores; los
ciudadanos tienen derecho a recibir informacién y capacitacion sobre consumo, derechos de los
consumidores, formas de hacer efectivos sus derechos y demas materias relacionadas; Derecho a
la proteccion contra los riesgos que puedan afectar su salud o seguridad; y Derecho a obtener

proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces.

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

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 sera
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 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 créditos superiores a determinado monto, Acceso a programas de fomento micro y
pequefias empresas, Fomento de innovacién 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 econdémico 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



54

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 préacticas laborales particulares de la empresa y politicas, planes
programas, proyectos y operaciones adelantados por la Empresa para cumplir la Responsabilidad

Social empresarial.

Articulo 6. Las empresas deberan tener en cuenta en el giro de sus negocios una valoracion

del impacto ambiental, social, econémico, 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 ultimo 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 ISO 26000, un desarrollo sostenible en bien de la sociedad y de la economia.
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2.4.5 Norma SA-8000 (SOCIAL ACCOUNTABILITY INTERNATIONAL. NORMA
SA-8000) . SAB8000 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 practicas
disciplinarias, el horario de trabajo, las remuneraciones y la responsabilidad de la gerencia de

mantener y mejorar las condiciones de trabajo.

La norma SA8000 fue creada en 1998 por un grupo internacional encabezado por el
Consejo de Prioridades Econémicas (CEP) y acreditada por la Agencia de Acreditacion 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 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
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
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corporaciones, organizaciones de derechos humanos, profesionales de certificacion, académicos

y del trabajo (SOCIAL ACCOUNTABILITY INTERNATIONAL. NORMA SA-8000).

2.4.6 Norma 1SO 14001. La ISO 14001 (Sistemas de Gestion Ambiental. Requisitos con
orientacion para su uso), es una norma internacional cuyo objetivo es apoyar la proteccion
ambiental y la prevencion de la contaminacion en equilibrio con las necesidades
socioecondmicas. La norma es genérica y puede ser aplicada por cualquier organizacion
independientemente de su tipo y tamafio, en cualquier sector de actividad, ya sea un negocio con
fines comerciales, la administracion publica o un departamento gubernamental. Esta norma

ayuda a:

Minimizar los efectos negativos que pueden causar las actividades al medio ambiente

Cumplir los requisitos legales y reglamentarios aplicables

Mejorar continuamente el desempefio ambiental.

La ISO 14001 pertenece a la familia de normas ISO 14000 que se compone de otras 21
normas no certificables cuyo objeto siempre es el medio ambiente, y que pueden ayudar a la
organizacion en aspectos especificos, como la auditoria, etiquetado ambiental y analisis del ciclo

de vida. Las normas mas importantes de la serie de normas ISO 14000 (FUNDIBEQ).
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Capitulo 3. Diseio Metodoldgico

3.1 Tipo De Investigacion

La investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y
personas. Su meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion e identificacion de
las relaciones que existen entre dos 0 més variables. (Tamayo, 2010) Los investigadores no son
meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de una hipétesis o teoria, exponen y
resumen la informacién de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a
fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento. El proyecto se
realiz6 teniendo en cuenta este tipo de investigacion, siendo un estudio de la responsabilidad

social en los establecimientos comerciales de la Calle del Dulce Nombre de Ocaiia.

3.2 Poblacion

La poblacién para este estudio estuvo conformada por dos poblaciones, la primera refiere a
los 71 establecimientos comerciales legalmente constituidos (Ocafia, 2016), ubicados en la Calle
del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10, en cabeza de sus representantes legales y/o
administradores, y empleados de los mismos. Para la segunda poblacién, se tuvieron en cuenta
los clientes de los 71 establecimientos comerciales que se encuentra legalmente constituidos y

estan ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10, de la ciudad de Ocafia.

3.3 Muestra
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Por ser reducida y manejable la primera poblaciéon, fue tomada en su totalidad, eliminando

asi el uso del muestreo.

En cuanto a la poblacion conformada por los clientes de los establecimientos comerciales
ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10 de la ciudad de Ocafia, se recurri¢ al
tipo de muestra aleatoria, en la cual se tomaron 5 clientes por establecimiento comercial, lo cual

suma un total de 355 personas, escogidos al azar para ser encuestados.

3.4 Técnicas E Instrumentos De Recoleccion De Informacion

Para la recoleccion de la informacidn se utilizé la encuesta como técnica y como
instrumento el cuestionario con el fin de conocer aspectos relacionados con el disefio de la
investigacion sobre la responsabilidad social empresarial en los establecimientos comerciales de

la Calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10, de la ciudad de Ocafia.

3.5 Procesamiento Y Analisis De Informacion

Los datos obtenidos mediante la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de la
informacion fueron analizados cuantitativamente a través de tablas y graficos, mediante la

interpretacion de los datos numeéricos y el analisis de cada respuesta para la forma cualitativa.
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Capitulo 4. Presentacion De Resultados

4.1 Diagnostico Situacional De Los Establecimientos Comerciales Ubicados De La Calle Del
Dulce Nombre, Entre Calles 9 Y 10, Mediante La Matriz Dofa

4.1.1 Anélisis de encuesta dirigido a Representantes legales y/o administradores de los
establecimientos de comercio ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10, de
la ciudad de Ocafia

Tabla 1.

Nociones del significado de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Item Frecuencia Porcentaje
Si 32 45
No 39 55
Total 71 100

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores

mSi

H No

Grafica 1. Nociones del significado de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Nota: Fuente: Representantes legales y/o administradores



Al realizar la encuesta a los representantes legales y/o administradores de los

establecimientos comerciales ubicados entre calles 9 y 10 del Dulce Nombre, se les interroga

acerca de las nociones que tienen sobre el significado de responsabilidad social empresarial,

éstos comentan en un 55% no conocer del mismo, lo que indica la falta de capacitacion en el

tema. El otro 45% si conocen del tema, aunque comentan no aplicarlo del todo, dicen tratar al

maximo de dar cumplimiento a su responsabilidad.

Tabla 2.

Proyecciones economicas del negocio

Item Frecuencia Porcentaje
Oferta de nuevos productos
y/o servicios 68 96
Otras 3 4
Total 71 100

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores

4%

H Oferta de nuevos productos
y/o servicios

M Otras

Grafica 2.Proyecciones econdmicas del negocio

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores
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Dentro de las proyecciones econdmicas que tiene el negocio, opinan la gran mayoria de los
propietarios y/o administradores de los negocios ubicados en la calle del Dulce Nombre, que la
oferta de nuevos productos y servicios es su mayor proyeccion, pues la mejor manera de atraer al

cliente y asi aumentar la rentabilidad de sus empresas, afirma el 96% de los encuestados.

Tabla 3.

Retos sociales y econémicos para su empresa

Item Frecuencia Porcentaje
Generacion de fuentes de
trabajo 24 34
Optimizaciéon de la calidad
de los servicios / Productos 45 63
Otros 2 3
Total 71 100

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores

3%

B Generacion de fuentes de
trabajo

B Optimizacién de la calidad
de los servicios / Productos

Otros

Grafica 3.Retos sociales y econdmicos para su empresa

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores
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El mayor reto social y econdmico que tienen las empresas del sector del Dulce Nombre
entre calles 9 y 10, opina el 63%, es la optimizacion de la calidad de los servicios y productos
que se venden y comercializan en estos negocios, con el fin de prestar un mejor servicio a sus
clientes. A su vez, el 34% comenta que la generacion de fuentes de trabajo es también un reto
para estos negocios, ya que brindar oportunidades de ingresos a familias es aparte de un reto una

satisfaccion para los empleadores.

Tabla 4

Necesidad de un plan de aporte al desarrollo social

Item Frecuencia Porcentaje
Si 53 75
No 18 25
Total 71 100

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores

Gréfica 4.

mSi

H No

Grafica 4. Necesidad de un plan de aporte al desarrollo social

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores
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El 75% considera importante gestionar un plan de aporte al desarrollo social de la empresa,
teniendo en cuenta que la empresa debe aportar no solo en su parte interna, también debe hacerlo

externamente, teniendo dentro de su rentabilidad un espacio para brindar aportes al medio.

El 25% restante, no considera dicha necesidad.

Tabla 5.

Beneficios sociales y econdmicos otorgados por la empresa, a la comunidad a la cual ofrece sus
productos y/o servicios

Item Frecuencia Porcentaje
Oferta de nuevos productos
y/o servicios de calidad 71 100
Otras 0 0
Total 71 100

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores

Gréafica 5.

0%

B Oferta de nuevos
productos y/o servicios de
calidad

B Otras

Grafica 5. Beneficios sociales y econdmicos otorgados por la empresa, a la comunidad a la cual
ofrece sus productos y/o servicios

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores
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Comenta la totalidad de propietarios y/o administradores de los negocios ubicados entre
calles 9 y 10 del Dulce Nombre, que los beneficios sociales y econémicos otorgados por la
empresa a la comunidad, se tiene es la oferta de nuevos productos y/o servicios de calidad, por lo
cual se han esmerado en poder atenderlos y ofertarles lo necesario para su canasta familiar,

medicamentos, vestuario, accesorios, jugueteria, articulos para el hogar, entre otros productos.

Tabla 6.

Aspectos por mejorar en el establecimiento comercial

Item Frecuencia Porcentaje

Capacitacion a trabajadores 27 38
Adecuar  planta  fisica
(iluminacién,  ventilacion,

area de espera) 8 11
Implementar publicidad vy

mercadeo 36 51
Otros 0 0
Total 71 100

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores

B Capacitacion a
0% trabajadores

B Adecuar planta fisica
(iluminacion, ventilacion,

51% area de espera)

Implementar publicidad y
mercadeo

| Otros

Grafica 6. . Aspectos por mejorar en el establecimiento comercial

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores
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Segun los representantes legales y/o administradores de los negocios encuestados, el 51%
de éstos comentan que dentro de los aspectos por mejorar en sus establecimientos comerciales,
se encuentra la implementacion de publicidad y mercadeo, puesto que aunque se encuentran en

el sector mas comercial de la ciudad, muchas personas aun no conocen de sus empresas.

Un 38% opinan que la capacitacién a sus trabajadores, es un factor que también debe
prevalecer a la hora de mejorar su negocio, pues a éstos se les debe asesorar de muchas maneas:

atencion al cliente, recoleccion de basuras, etc.

Tabla 7.

Fortalezas de la empresa segun su representante legal y/o administrador.

Item Frecuencia Porcentaje
Sentido de pertenencia de trabajadores 4 6
Calidad del servicio 26 37
Esmerada atencion al cliente 34 48
Condiciones comerciales 0 0
Variedad de servicios 2 3
Calidad del personal trabajador 0 0
Precios de venta competitivos 5 7
Total 71 100

Nota fuente: representantes legales y/o administradores
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B Sentido de pertenencia de
trabajadores

M Calidad del servicio
M Esmerada atencion al
cliente

B Condiciones comerciales

M Variedad de servicios

M Calidad del personal
trabajador

Precios de venta
competitivos

Grafica 7. Fortalezas de la empresa segun su representante legal y/o administrador

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores

El 47% de los administradores y/o representantes legales opinan que la mayor fortaleza que
tienen sus empresas es la esmerada atencidn al cliente, pues de ellos depende en gran parte la

rentabilidad de sus negocios.

Otro 37% hablan sobre la calidad del servicio que éstos prestan en sus empresas, todo

pensando en incrementar sus ventas y asi obtener ganancias en los mismos.



Tabla 8.

Debilidades de las empresas.

Item Frecuencia Porcentaje
Cobertura comercial 4 6
Dinamica publicitaria y promocional 28 39
Capacidad planta de personal 8 12
Dotacion tecnoldgica 18 25
Portafolio de servicios 0 0
Baja calidad de servicios 0 0
Precios no competitivos 6 8
Condiciones comerciales 7 10
Total 71 100

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores

W Cobertura comercial
B Dindmica publicitaria y

promocional

M Capacidad planta de
personal

M Dotacidn tecnoldgica

M Portafolio de servicios

M Baja calidad de servicios

Precios no competitivos

Grafica 8. Debilidades de las empresas.

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores
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En cuanto a las debilidades de las empresas, los propietarios y/o administradores opinan en

un 39% que la dindmica publicitaria y promocional es escaza, lo que acarrea el desconocimiento

de sus negocios por muchas personas.



Otro 25% comenta acerca de la dotacién tecnoldgica, ya que la falta de ello es un atraso

para sus negocios, pero también se comenta que a esto se le debe invertir.
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Un 12% opina que la capacidad de planta de personal en algunos de sus negocios es escasa.

Tabla 9.

Oportunidades de la empresa.

Item Frecuencia Porcentaje
Alto grado de demanda de los servicios
ofrecidos 9 13
Crecimiento comercial del municipio 30 42
Existencia de recursos crediticios para
apoyo a la empresa en el municipio de
Ocana 8 11
Imagen y reconocimiento de la empresa
en su zona de influencia 15 21
Ubicacién geografica del municipio de
Ocana 9 13
Total 71 100

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores

M Alto grado de demanda de los
servicios ofrecidos

M Crecimiento comercial del
municipio

Existencia de recursos crediticios
para apoyo a la empresa en el
municipio de Ocafia

M Imagen y reconocimiento de la
empresa en su zona de influencia

M Ubicacidn geografica del
municipio de Ocafia

Grafica 9. Oportunidades de la empresa.

Nota fuente: representantes legales y/o administradores



Los negocios de la calle del Dulce Nombre, tienen oportunidades, opina el 42% de
encuestados, que el crecimiento comercial del municipio ha ido avanzando, al igual que el

crecimiento demografico, incluyendo la provincia de Ocafa.

El 21% opina que la imagen y reconocimiento de su empresa en la zona, es una
oportunidad mas para demandar sus servicios en el medio.

Tabla 10.

Amenazas de la empresa.

Item Frecuencia Porcentaje

Efecto competencia legal 0 0
Incidencia competencia desleal 33 46
Marco legal para la actividad econdmica 25 36
Regionalismo por parte de la comunidad 3 4
Situacion econdmica de la zona 10 14
Potencial de mercado en el municipio de

Ocafa 0 0
Total 71 100

Nota Fuente: Representantes Legales Y/O Administradores

0% M Efecto competencia legal

o

H Incidencia competencia
desleal

B Marco legal parala
actividad econdmica

B Regionalismo por parte de
la comunidad

B Situacién econdmica de la
zona

M Potencial de mercado en el
municipio de Ocafa

Grafica 10. . Amenazas de la empresa.

Nota Fuente: Representantes legales y/o administradores



70

En la actualidad el comercio esta expuesto a muchos aspectos que amenazan con los
negocios de las personas que vienen trabajando legalmente, tal es que el 46% de encuestados
opina que la competencia desleal es un factor de riesgo y amenaza en estas empresas, teniendo
en cuenta que en ocasiones las ventas descienden a raiz de las ventas callejeras o los llamados

agachese.

Otro aspecto que es un amenaza para las empresas del sector del Dulce Nombre, es el
marco legal para la actividad econdmica, el cual dia tras dia es mas exigente, entre otros, las
NIIF, son normas exigibles, lo que acarrea un impacto econémico a las empresas que las
implementen.

4.1.2 Andlisis de encuesta dirigido a empleados de los establecimientos de comercio
ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10, de la ciudad de Ocafia

Tabla 11.

Capacidad de la planta de personal de la empresa

Item Frecuencia Porcentaje
Suficiente 64 90
En equilibrio 7 10
Poco suficiente 0 0
Insuficiente 0 0
Total 71 100

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio
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| Suficiente
B En equilibrio
Poco suficiente

B Insuficiente

Grafica 11. Capacidad de la planta de personal de la empresa

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

Otro de los instrumentos de recoleccion de informacién, fue la encuesta aplicada a los
empleados de los establecimientos de comercio ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre
calles 9 y 10, de la ciudad de Ocafia, a los cuales se comenzd preguntandoles sobre la capacidad
de la planta de personal de la empresa donde laboran, quienes en un 90% opind diciendo que le

parece suficiente, pues se cubre a cabalidad con el trabajo que el negocio demanda.

El 10% restante dice que se encuentra en equilibrio, sin embargo, deben acudir a personal

en temporadas altas de comercio.

Tabla 12

Nociones del significado de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Item Frecuencia Porcentaje
Si 33 46
No 38 54
Total 71 100

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio
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Grafica 12. Nociones del significado de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

Las nociones de responsabilidad social empresarial, que los empleados del comercio
ubicado en la calle del Dulce Nombre, tienen es balanceada, toda vez que el 54% no conoce su
significado, y el 46% dice si conocer, pero no lo practican como tal, lo que quiere decir que las
practicas se realizan de manera filantrépica.

Tabla 13.

Retos sociales y econémicos para el establecimiento comercial

item Frecuencia Porcentaje
Generacion de fuentes de
trabajo 41 58
Optimizacién de la calidad
de los servicios y productos 30 42
Total 71 100

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

72



73

M Generacion de fuentes de
trabajo

B Optimizacion de la calidad
de los servicios y
productos

Grafica 13. Retos sociales y econdmicos para el establecimiento comercial

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

Para los empleados de los establecimientos de comercio ubicados entre calles 9 y 10 del
Dulce Nombre de Ocafia, los retos sociales y econdmicos del negocio donde laboran, se basan
principalmente en la generacion de fuentes de trabajo, pues ha sido la oportunidad para que éstos
puedan solventar sus gastos en sus hogares, estudios u otros egresos que se tengan por diversos

motivos.

El 42% restante opina que la empresa donde labora se inclina por la optimizacion de la

calidad de los servicios y productos, comentan que es el principal reto de la misma.



Tabla 14.

Satisfaccion respecto a la oportunidad laboral dada por la empresa

Item Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 11 15
Satisfecho 60 85
Poco satisfecho 0 0
Insatisfecho 0 0
Total 71 100

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

0% ___0%

B Muy satisfecho
B Satisfecho
Poco satisfecho

M Insatisfecho

Grafica 14. Satisfaccion respecto a la oportunidad laboral dada por la empresa

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

La satisfaccion es total, en cuanto a la oportunidad laboral dada por la empresa a los

empleados encuestados, aunque para algunos es mas que para otros, aln asi se encuentran de
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acuerdo con que gracias a ello, cuentan con un sueldo que les ayuda a cubrir sus compromisos en

el hogar y demas que hayan adquirido.
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Tabla 15.

Logros alcanzados a través de esta oportunidad laboral

item Frecuencia Porcentaje
Si 70 99
No 1 1
Total 71 100

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

1%

mSi

m No

Grafica 15. Logros alcanzados a través de esta oportunidad laboral

Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

La gran mayoria, el 99% de los empleados de los negocios ubicados en el sector del Dulce
Nombre, entre calles 9 y 10, han alcanzado logros a través de la oportunidad laboral que estas

empresas les han dado al emplearlos en los distintos cargos que ejecutan.

Tan solo un 1% dice no haber alcanzado logro alguno.
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Tabla 16.

Los logros han permitido su desarrollo personal

item Frecuencia Porcentaje
Si 57 80
No 14 20
Total 71 100

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

mSi

m No

Grafica 16. . Los logros han permitido su desarrollo personal.

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio
Para el 80% de los encuestados, los logros que han alcanzado segun la tabla anterior, les ha
permitido su desarrollo personal, en cuanto a: estudio, adquisicién de casa, vehiculo, entre otros,

lo que ayuda a que surja en su vida personal.

El otro 20% opina que estos logros adquiridos no han aportado en nada a su desarrollo

personal.



Tabla 17.

La empresa aporta al desarrollo empresarial de la ciudad de Ocafia

Item Frecuencia Porcentaje
Si 69 97
No 2 3
Total 71 100

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

3%

mSi

H No

Grafica 17. La empresa aporta al desarrollo empresarial de la ciudad de Ocafa

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

Para el 97% de los empleados encuestados, la empresa si aporta al desarrollo empresarial
de la ciudad de Ocafia, toda vez que éstas, ademas de brindar un servicio a la comunidad,
cumplen con los pagos en impuestos de industria y comercio, ademas de los controles que se

llevan por parte de la administracion municipal.
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Tabla 18.

Cancelacion de salarios y prestaciones sociales, por parte de la empresa, con base en la ley

item Frecuencia Porcentaje
Si 31 44
No 40 56
Total 71 100

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

B Si

H No

Grafica 18. Cancelacién de salarios y prestaciones sociales, por parte de la empresa, con base en

la ley

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

El sector comercial en la ciudad de Ocafia, segun lo comentan los empleados encuestados,

no es muy bien remunerado. Esto lo opina el 56% de los mismos, a quienes no se les cancela

salarios y prestaciones sociales con base en la ley, pero por la falta de empleo en la region, se

deben someter a sueldos por debajo del salario minimo.

El 44% de los empleados encuestados, comenta que sus salarios son cancelados de acuerdo

a la ley, por lo tanto reciben sus prestaciones sociales como debe ser.
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Tabla 19.

Capacitacion por parte de la empresa, relacionada con la conservacion del medio ambiente

item Frecuencia Porcentaje
Si 27 38
No 44 62
Total 71 100

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

B Si

H No

Grafica 19. Capacitacién por parte de la empresa, relacionada con la conservacién del medio
ambiente

Nota Fuente: Empleados de los establecimientos de comercio

El 62% de encuestados, comentan que desde que se encuentran laborando, no han recibido
capacitacion por parte de la empresa relacionada con la conservacion del medio ambiente, a

pesar de ser conocedores de lo importante del tema.

El 38% restante, dicen que si han recibido capacitacion relacionada con el tema, sobretodo
enfatizada en lo que tiene que ver con la recoleccidn de basuras, contaminacion ambiental, entre

otros aspectos.
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4.1.3 Anélisis de la encuesta dirigida a los clientes de los establecimientos de comercio
ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre calles 9y 10, de la ciudad de Ocafia

Tabla 20.

Conocimiento del aporte de Responsabilidad Social Empresarial en las empresas, respecto a:

item Frecuencia Porcentaje
Atencion al cliente 52 15
Proteccién del ambiente 23 6
Reduccion de energia 12 3
Manejo de desechos 7 2
NS/NR 261 74
Total 355 100

Nota Fuente: clientes de los establecimientos de comercio

0,
6% 3% M Atencion al cliente

29% M Proteccién del ambiente
Reduccién de energia
B Manejo de desechos

M NS/NR

Grafica 20. Conocimiento del aporte de Responsabilidad Social Empresarial en las empresas,
respecto a:

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio
Los clientes de los establecimientos comerciales que fueron encuestados, en un 74%

prefieren no dar respuesta acertada al interrogante, toda vez, que muchos desconocen qué es la
responsabilidad social, y a pesar de haber sido asesorados sobre su concepto, dicen no saber si
se realiza 0 no en estas empresas dichas practicas.

Un 15% dice que en la atencién al cliente, siendo bueno el trato recibido.



Tabla 21.

Motivacion e incentivos por parte de los establecimientos comerciales a participar en el
cumplimiento de deberes y derechos

Item Frecuencia Porcentaje
Si 15 4
No 185 52
NS/NR 155 44
Total 355 100

Nota Fuente: clientes de los establecimientos de comercio

S
H No

M NS/NR
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Grafica 21. Motivacion e incentivos por parte de los establecimientos comerciales a participar en

el cumplimiento de deberes y derechos

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio

El 52% comenta que no han recibido éstos, pues aducen que para ellos se deberia hacer

con frecuencia los descuentos y promociones, lo cual poco se ve en esos establecimientos del

Dulce Nombre.

El 44% no saben y no responden a la pregunta, toda vez que desconocen cudles son sus

derechos y deberes.



Tan solo el 4% de los clientes encuestados dicen ser motivados e incentivados a
participar en el cumplimiento de deberes y derechos, ademés de ser conscientes de que deben

hacerlo, ya que necesitan de las empresas para recibir sus servicios y en la compra de

productos.

Tabla 22.
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Preocupacion de los establecimientos comerciales ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre

calles 9y 10, por tener al personal idoneo para prestar el servicio a los clientes

Item Frecuencia Porcentaje
Si 115 32
No 130 37
NS/NR 110 31
Total 355 100

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio

| Si
H No

NS/NR

Grafica 22. . Preocupacion de los establecimientos comerciales ubicados en la calle del Dulce
Nombre, entre calles 9 y 10, por tener al personal idoneo para prestar el servicio a los clientes

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio



Tabla 23.
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Ambiente de respeto entre cliente, trabajadores y administrativos, en las empresas.

item Frecuencia Porcentaje
Si 163 46
No 108 30
NS/NR 84 24
Total 355 100
Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio
mSi
H No
= NS/NR

Grafica 23. Ambiente de respeto entre cliente, trabajadores y administrativos, en las empresas.

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio



Tabla 24.

En los establecimientos comerciales ubicados en la calle del Dulce Nombre, se resuelven las necesidades o quejas
presentadas

item Frecuencia Porcentaje
Si 215 61
No 48 13
NS/NR 92 26
Total 355 100

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio

| Si
H No

M NS/NR

Grafica 24. En los establecimientos comerciales ubicados en la calle del Dulce Nombre, se
resuelven las necesidades o quejas presentadas

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio
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Tabla 25

Trato adecuado recibido por parte de los administradores directivos y trabajadores de los
establecimientos comerciales ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre calles 9y 10.

Item Frecuencia Porcentaje
Si 309 87
No 46 13
Total 355 100

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio

B Si

H No

Grafica 25. Trato adecuado recibido por parte de los administradores directivos y trabajadores de
los establecimientos comerciales ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10.

Nota Fuente: Clientes De Los Establecimientos De Comercio



86

Tabla 26.

Seguridad en las instalaciones de los establecimientos comerciales ubicados en la calle del
Dulce Nombre, entre calles 9y 10.

Item Frecuencia Porcentaje
Si 114 32
No 241 68
Total 355 100

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio

mSi

H No

Grafica 26. Seguridad en las instalaciones de los establecimientos comerciales ubicados en la calle
del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10.

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio



Tabla 27.

Como cliente, estas son las fortalezas de la empresa

item Frecuencia Porcentaje
Amplia cobertura comercial 0 0
Optima calidad de los servicios 38 11
Amplio portafolio de servicios 23 6
Adecuada ubicacion en la sede fisica
de la empresa 201 57
Adecuada dotacién tecnoldgica 15 4
Esmerada atencion al pablico 43 12
Calidad del personal trabajador 35 10
Alto sentido de pertenencia del
personal trabajador 0 0
Otras 0 0
NS/NR 0 0
Total 355 100

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio

0%
0% 0%

4%

B Amplia cobertura
comercial

m Optima calidad de los
servicios

m Amplio portafolio de
servicios

B Adecuada ubicacién en la
sede fisica de la empresa

B Adecuada dotacion
tecnoldgica

Grafica 27. Como cliente, estas son las fortalezas de la empresa

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio
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Tabla 28.

Como cliente, estas son las debilidades de la empresa

item Frecuencia Porcentaje
Insuficiente planta de personal 96 27
Baja calidad del personal
trabajador 54 15
Reducido portafolio de servicios 67 19
Deficiente dotacion tecnoldgica 32 9
Lentitud en tramites para algunos
servicios 78 22
Inadecuada atencion al usuario 0 0
Todas 28 8
Otras 0 0
NS/NR 0 0
Total 355 100

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio

0% H Insuficiente planta de
\/0% personal
0% g H Baja calidad del personal
8% trabajador

B Reducido portafolio de
servicios

M Deficiente dotacion
tecnoldgica

M Lentitud en tramites para
algunos servicios

¥ Inadecuada atencién al
usuario

Grafica 28. Como cliente, estas son las debilidades de la empresa

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio
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Tabla 29.

Como cliente, estas son las oportunidades de la empresa

Item Frecuencia Porcentaje
Alta demanda de los servicios
ofrecidos 149 42
Escasa competencia para la empresa 32 9
Crecimiento demografico de la ciudad 95 27
Imagen y reconocimiento de la
empresa 21 5
Incremento de ndmero de clientes 41 12
Ubicacion geografica del municipio 17 5
Otras 0 0
NS/NR 0 0
Total 355 100

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio

B Alta demanda de los
servicios ofrecidos

B Escasa competencia para
la empresa

m Crecimiento demografico
de la ciudad

B Imagen y reconocimiento
de la empresa

B Incremento de nimero de
clientes

m Ubicacién geografica del
municipio

Grafica 29. Como cliente, estas son las oportunidades de la empresa

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio

Segun los clientes, la principal oportunidad que tienen las empresas ubicadas en la Calle
del Dulce Nombre es la alta demanda de los servicios ofrecidos, toda vez que ha sido un sector a
donde por tradicion se acude a realizar compras de todo tipo (prendas de vestir, canasta familiar,

medicamentos, jugueteria, entre otros).



Un 27% opina que el crecimiento demogréafico, es otra buena oportunidad para las

empresas del sector en mencion.

Tabla 30.

Como cliente, estas son las Amenazas de la empresa

item Frecuencia Porcentaje
Alto nivel desempleo en la region 194 55
Bajo nivel de demanda de los
servicios ofrecidos 15 4
Bajo nivel de ingresos en el
municipio 120 34

Restricciones legales para la

actividad econémica desarrollada 0 0
Acelerado avance tecnolégico 26 7
Otras 0 0
NS/NR 0 0
Total 355 100

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio

B Alto nivel desempleo en la
region
0% 0% 0%
(]

A—
‘ M Restricciones legales para

4% la actividad econémica
desarrollada

M Bajo nivel de demanda de
los servicios ofrecidos

M Bajo nivel de ingresos en
el municipio

B Acelerado avance
tecnoldgico

Grafica 30. Como cliente, estas son las Amenazas de la empresa

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio
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En cuanto a las amenazas encontradas en el sector, la que mayor afecta, opinan el 55% de

los encuestados, es el alto nivel de desempleo en la regidn, lo cual ha afectado enormemente la

economia del municipio.

Igualmente, dice el 34%, que el bajo nivel de ingresos en el municipio, es otro factor

amenazante con la economia de la ciudad.

Tabla 31.

Aspectos que considera debe mejorar la empresa

Item Frecuencia Porcentaje
Ampliar portafolio de
productos y/o servicios 123 35
Mayor compromiso con la
atencion al usuario 87 25
Adecuar planta fisica 48 13
Implementar publicidad y
mercadeo 58 16
NS/NR 39 11
Otro 0 0
Total 355 100

Nota Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio

0%

B Ampliar portafolio de
productos y/o servicios

B Mayor compromiso con la
atencion al usuario

 Adecuar planta fisica
B Implementar publicidad y
mercadeo

H NS/NR

m Otro

Grafica 31. . Aspectos que considera debe mejorar la empresa

Fuente: Clientes de los establecimientos de comercio
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Teniendo en cuenta lo importante que fue la realizacion de la encuesta, en donde se
conocieron los distintos puntos de vista de los grupos de interés que interacttan con los
establecimientos de comercio ubicados entre calles 9 y 10 del Dulce nombre, éstos opinan
finalmente, que las empresas deberian ampliar su portafolio de productos y/o servicios, con el fin
de ayudar mas con las necesidades del cliente, a su vez, opinan los mismos, incrementaria la

rentabilidad en estos negocios.

Un 25% opina que se debe prestar un mayor compromiso con la atencién al usuario, pues
esto es muy importante en las empresas, ya que algunas no cuentan con personal capacitado para
la atencion, obteniéndose resultados negativos en las empresas, lo cual hace que el cliente se

retire del establecimiento evitando al maximo tener que volver a visitar el mismo.

Es asi como se da por terminada la encuesta, arrojando resultados no muy satisfactorios en
cuanto a las préacticas de responsabilidad social empresarial realizadas en los establecimientos de

comercio del sector del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10.

Cuadro 1.
Matriz DOFA.
Factor Interno Fortalezas Debilidades
1. Esmerada atencion 1. Poca publicidad y
2. Adecuada ubicacién de las promocioén
gm&resas_, i 2. Insuficiente dotacion
. ten_C|on al cliente . tecnolégica
4. Sentido de pertenencia de los 3. Insuficiente planta d
Factor Externo empleados . Insuficiente planta de
Calidad del personal personal
trabajador 4. Reducido portafolio de
servicios




Oportunidades

1. Crecimiento
comercial del municipio
2. Imageny
reconocimiento de las
empresas

3. Alta demanda de los
servicios ofrecidos.

4. Crecimiento
demografico

5. Consolidacion de la
imagen corporativa.

ESTRATEGIAS FO

Optimizar la calidad del
servicio prestado teniendo
como vision el crecimiento
comercial y demografico
del municipio.
(F2+F1+01+02)

Atender a los clientes
teniendo como base
fundamental su comodidad
y satisfaccion. (F4+03)

Conservar el buen
desempefio de la empresa
para aumentar su demanda
y acentuar su imagen en la

ESTRATEGIAS DO

Teniendo en cuenta el posible
crecimiento  comercial y
demogréfico, se debe adecuar
las é&reas de sistemas y/o

dotacion tecnoldgica, para
seguir cumpliendo los
objetivos trazados.
(01+04+D1)

Aprovechar  los  medios
publicitarios  para  atraer

nuevos clientes con el fin de

incrementar las  ventas
(D1+D4+03)
Velar por incrementar el

portafolio  de  servicios,
manteniendo la imagen de la

Amenazas

1. Competencia desleal

2. Normatividad para la
actividad econémica

3. Alto nivel de desempleo
4. Bajo nivel de ingresos.

ESTRATEGIAS FA

Aprovechar la ubicacién de la
empresa y el cumplimiento de la
ley, para evitar el ingreso de la
competencia. (F3+A2+Al)

ESTRATEGIAS DA

Realizar publicidad llegando asi al
cliente evitando que éstos acudan a
la compra desleal (D1+A1)

Establecer promociones que lleguen
al cliente de pocos recursos, toda
vez que el alto nivel de desempleo
se suma a tener que adquirir
productos de menos precio en
lugares que no se encuentran
legalmente constituidos.
(D1+A3+A4+A1)

Nota Fuente: Autores del proyecto.

4.2 ldentificar Las Practicas De Responsabilidad Social Ejecutadas Por Los

Establecimientos Comerciales, Con Sus Grupos De Interés

4.2.1 ldentificacion de los grupos de interés (stakeholders). La responsabilidad social
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empresarial es un proceso a través del cual le permitira a los establecimientos comerciales

de la calle del Dulce Nombre, gestionar su relacion con los diferentes stakeholders.
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Los tipos de stakeholders de los establecimientos de comercio ubicados entre calles 9 y 10 del

Dulce Nombre, son los siguientes:

Stakeholders Primarios:

Clientes. Los establecimientos de comercio ubicados entre calles 9 y 10, Dulce Nombre, cuentan
con un nimero no determinado de clientes, puesto que dia tras dia distintas comunidades
visitan las empresas de este sector, incluyendo personas de la Provincia y visitantes,
turistas, entre otros. Por lo tanto, tener una cifra exacta de clientes es dificil, por lo cual se

optd por tomar una muestra aleatoria en el momento de realizar la encuesta aplicada como

instrumento de recoleccion de informacion.

Proveedores. En cuanto a los proveedores, cada establecimiento comercial de los ubicados entre
calles 9 y 10 del Dulce Nombre, cuentan con diversidad de proveedores, de distintas casas
comerciales e independientes. Cada empresa cuenta con aproximadamente de 8 a 20

proveedores. De ellos algunos son empresas locales y otros a nivel nacional

Empleados. Cada establecimiento comercial, de los tenidos en cuenta en el estudio, emplean
desde 1 a 15 empleados, teniendo en cuenta su actividad comercial y la demanda que

obtiene la empresa, por la necesidad de atencion al cliente.

Stakeholders Secundarios:
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Comunidad. Las empresas ubicadas entre calles 9 y 10, Dulce Nombre, tienen relacion con mas
del 80% de la poblacién de la ciudad de Ocafia Norte de Santander, sumandole a ésta la

ubicada en la Provincia.

Medio Ambiente. Luego de realizada la encuesta, se tiene que ha sido escasa la capacitacion que
los empleados han recibido en cuanto al cuidado y conservacion del medio ambiente, por
tanto, los conocimientos del mismo se han obtenido de manera filantrdpica, pues, entre
otras cosas, se realiza recoleccion de desechos, pero no de una manera correcta, ya que no

se hace con la debida norma.

Mapa de stakeholders. Es en esta etapa donde la identificacion de los stakeholders adquiere
significado, ya que se podréa definir la relevancia de cada grupo para las empresas que
hacen parte del sector del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10. A continuacion se presenta el
mapa de los stakeholders de dichos establecimientos comerciales, agrupados en distintas

categorias, y subgrupos que comparten perspectivas similares.

Cuadro 2.

Categoria y subgrupos de los Stakeholders

CATEGORIA DE STAKEHOLDER |[SUBGRUPOS

Empleados Alta direccion.

Mandos intermedios.

Personal: Empleados  nuevos, empleados
potenciales, empleados que han dejado la empresa.

Accionistas Propietarios de los establecimientos
Socios minoritarios
Accionistas mayoritarios




Proveedores Compafiias farmacéuticas.
Proveedores de productos de la canasta familiar.
Proveedores de productos para el hogar
Proveedores de productos nacionales y locales.
Clientes Personas de todos los estratos sociales.
Comunidad Poblacién local. Vecinos.
/Asociaciones de beneficencia. Universidades.
Escuelas. Empresas locales.
Medio Ambiente Grupos ecologistas.

Nota Fuente: Autores del Proyecto.
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4.2.2 Practicas de responsabilidad social empresarial identificadas en los establecimientos
comerciales entre calles 9 y 10 del Dulce Nombre, de la ciudad de Ocania.

FACTOR INTERNO

Responsabilidad social empresarial con los Empleados

Con respecto a estas practicas se encuentran las siguientes:

Mantienen la equidad de géneros en la organizacidn, con la vinculacion constante tanto de

hombres como mujeres segun los cargos que se requieren cumplir.

Deficiente capacitacion relacionada con la conservacion del medio ambiente.

Falta compromiso en la cancelacion de salarios y prestaciones sociales con base en la ley.

Mantienen la equidad en los procesos de seleccidn con respecto a los sitios de trabajo.

Se aplican politicas de no contratacion de menores de edad.
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Existe libertad de accion en cuanto a comunicacion y participacion a los que éstos consideren

con niveles superiores.

Cualquier tipo de inconformidad es tratada y atendida en el momento en que surge y los canales

de comunicacion y negociacion estan siempre abiertos.

Oportunidades de crecimiento y desarrollo personal.

Balance entre trabajo y vida personal.

Responsabilidad Social Empresarial con los Propietarios

Recuperacion de su inversion con rentabilidad.

Generar utilidades.

Resultados econémicos positivos.

Administracion efectiva de la organizacion.

Lealtad y confidencialidad de los empleados hacia la empresa.

Crecimiento de la Empresa.

FACTOR EXTERNO

Responsabilidad Social Empresarial con los Cliente o Usuarios

Vela por el cumplimiento de los derechos que tienen los clientes al recibir servicio con calidad.

Garantizan la calidad y excelencia en los servicios ofrecidos.
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Fijan precios razonables que facilitan la accesibilidad de los clientes a los productos ofrecidos

por las empresas.

Atienden quejas, reclamosy sugerencias por parte de los clientes, acerca del servicio

prestado o producto vendido.

Promueve el cumplimiento de los deberes por parte del usuario en el proceso de atencion.

Participa en los procesos de identificacion de necesidades, expectativa y la percepcion

relacionada con la prestacion del servicio.

Responsabilidad Social Empresarial con la Comunidad

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

Se orientan las acciones y las politicas de las empresas, identificando las necesidades y

expectativas de los clientes para satisfaccion de los mismos.

Ayuda al desarrollo socioeconémico del municipio.

Responsabilidad Social Empresarial con el Medio Ambiente

Manejo de desechos sin técnica alguna.

Prevencion de la contaminacion auditiva y visual.

Motiva a los empleados a preservar la naturaleza.
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4.3 Plan De Accién Con El Fin De Proponer Estrategias De Responsabilidad Social, Para El
Buen Funcionamiento De Los Establecimientos Comerciales

Los establecimientos comerciales ubicados en el Dulce Nombre, entre calles 9 y 10, son
empresas con diversa antiguedad, las cuales se han creado para beneficio propio y el de sus

clientes.

Teniendo en cuenta el trabajo realizado, los datos recogidos y el analisis visual, se

proponen las siguientes estrategias para el buen funcionamiento de dichas empresas:



Cuadro 3.

Plan de accion.

100

ampliar la

convenios con

OBJETIVOS ESTRATEGIAS METAS ACTIVIDADES | POLITICA | INDICADOR
S

Sensibilizar a la comunidad. en Lograr que la -Elaboracion de Numero de
Dar a conocer a temas de RSE ’ totalidad de la folletos habitantes/
la comunidad en ' comunidad -Implementacion | Eficienciay | NUmero de
general, los Socializar con empleados conozca los de publicidad eficaciaen | folletos
beneficios de la comunidad. el debri)do manz;'o de beneficios y las labores | entregados.
responsabilidad 10 resi duoé s6lidos ! oportunidades de la realizadas
social. ' responsabilidad

social

Aprovechar la disposicion del - Gestion para la

personal para ser capacitado, y consecucion del NUmero de

asi fortalecer y adquirir nuevos Loarar en corto capacitador. empleados /
Capacitar alos | conocimientos que ayuden a ser tier?] o la eficiencia | - Realizacion de Eficienciay | nimero de
empleados de mas eficientes e incrementar el efigacia de todo la capacitacion eficaciaen | capacitaciones
las empresas desarrollo organizacional. ZI ersonal - Hacer la labor
sobre vir?culado con las seguimiento y realizada a
responsabilidad | Brindar capacitacion a los empresas del evaluar las la
social. empleados, en busca de sec?or labores comunidad

consolidar el establecimiento '

COMO una empresa con

responsabilidad social.
Consolidar la Dar a conocer las empresas a las Loaro de convenios Eficiencia
imagen diferentes comunidades de la 0 c%ntratos con Realizacion de oficacia eny Campaiia
corporativa de ciudad de Ocafia, buscando EIMDIesas una campafia I labor publicitaria /
cada uno de los | identificar la demanda potencial corgunida()j/es de la publicitaria realizada a Convenios
establecimientos | de sus productos y dejar abiertos ciudad Ia realizados
comerciales y posibles promociones. ' - Gestion de ,

comunidad.
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cobertura
comercial de
éstos, en la
provincia de
Ocaiia.

Realizar publicidad llegando asi
al cliente evitando que éstos
acudan a la compra desleal.

Conservar el buen desempefio
de la empresa para aumentar su
demanda y acentuar su imagen
en la region.

empresas de la
region.

Nota Fuente: Autores del proyecto.
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Capitulo 5. Conclusiones

Al realizar el diagnostico situacional de los establecimientos comerciales ubicados de la
Calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10, utilizando la matriz DOFA, con el fin de conocer su
responsabilidad social, se pudo conocer las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
con las que cuenta cada uno de los negocios, arrojando resultados que ayudaron a conocer la

situacion actual de estas empresas de comercio.

Seguidamente se identificaron las practicas de responsabilidad social ejecutadas por los
establecimientos comerciales, con sus grupos de interés, arrojando un resultado poco
satisfactorio, toda vez que aunque muchas de estas empresas realicen sus précticas, lo hacen de
manera filantropica, lo que indica que la falta de nociones de responsabilidad social empresarial,
no permite que se apliquen las mismas de la mejor manera. Estas practicas se identificaron en sus
factores internos y externos, siendo los stakeholders los empleados, clientes, comunidad y el

medio ambiente.

Finalmente se elabord un plan de accion con el fin de proponer estrategias de
responsabilidad social, para el buen funcionamiento de los establecimientos comerciales. En
ellas se plantea una estrategia muy importante como lo es la capacitacion a empleados, siendo
éstos pieza clave en los negocios. A su vez, propender por llevar a la comunidad los beneficios
que se obtiene al practicar la responsabilidad social empresarial, ya que éstos deben ser en

conjunto con los grupos de interés, puesto que todos pueden favorecerse de dicha practica.
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Capitulo 6. Recomendaciones

Realizar estudios con més frecuencia en estos sectores comerciales, por parte de los
distintos planes de estudio que se puedan vincular a esta clase de investigaciones, con el fin de
conocer la responsabilidad social con la que se cuenta y de esta manera brindar a las personas

que no lo conocen, las nociones de la misma.

Teniendo en cuenta la manera filantropica como se realizan las practicas de RSE e estos
sectores, buscar la manera que estudiantes de los diferentes planes de estudio de la UFPSO,
brinden asesorias respecto al tema, y asi se tenga claridad de lo que se desarrolla en el mismo y

se haga de una manera més responsable.

Implementar las diferentes estrategias propuestas, y de éstas se podran ir realizando las que
seguin el momento les muestre, todo con el fin de llevar a cada uno de los propietarios de los
establecimientos comerciales, la importancia de practicar la RSE en sus empresas y fuera de

ellas.
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Apéndice A. Formato de encuesta dirigido a Representantes legales y/o administradores de
los establecimientos de comercio ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre calles 9y 10,
de la ciudad de Ocafa

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Determinar la responsabilidad social empresarial, en los establecimientos comerciales
ubicados en la Calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10.

1. ¢ Tiene nociones del significado de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)?

SI__NO ¢POR QUE?

2. ¢ Qué proyecciones econdmicas tiene su negocio?

Oferta de nuevos productos y/o servicios
Otras ¢Cuales?

3. ¢ Cuales son los retos sociales y econdmicos para su empresa?

Generacion de fuentes de trabajo
Optimizacidn de la calidad de los servicios / Productos
Otros cuéles?

4. ;Considera necesario un plan de aporte al desarrollo social?

SI__NO ¢POR QUE?

5. ¢Qué beneficios sociales y econémicos ha otorgado su empresa, a la comunidad a la cual
ofrece sus productos y/o servicios?

Oferta de Productos y/o servicios de calidad
Otras ¢Cuales?

6. ¢En qué aspectos considera debe mejorar su establecimiento comercial?

Capacitacion a trabajadores

Adecuar planta fisica (iluminacién, ventilacion, area de espera)
Implementar publicidad y mercadeo

Otros___ ¢Cuales?
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7. De acuerdo con su experiencia como representante legal y/o propietario del negocio, ¢Cudles considera
son las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de esta empresa?

Fortalezas:

Sentido de pertenencia de trabajadores_

Calidad del servicio

Esmerada atencidn al cliente_

Condiciones comerciales (Sistema de pago y puntualidad)
Variedad de servicios__

Calidad del personal trabajador____

Precios de venta competitivos_

Debilidades:

Cobertura comercial

Dinamica publicitaria y promocional

Capacidad planta de personal____

Dotacién tecnolégica___

Portafolio de servicios__

Baja calidad de servicios_____

Precios no competitivos_____

Condiciones comerciales (canales, sistema de pago y puntualidad)

Oportunidades:

Alto grado de demanda de los servicios ofrecidos

Crecimiento comercial del municipio

Existencia de recursos crediticios para apoyo a la empresa en el municipio de Ocafia
Imagen y reconocimiento de la empresa en su zona de influencia____

Ubicacion geogréafica del municipio de Ocafia__

Amenazas:

Efecto competencia legal

Incidencia competencia desleal

Marco legal para la actividad econémica_____
Regionalismo por parte de la comunidad
Situacion econémicade lazona

Potencial de mercado en el municipio de Ocafia ___

8. ¢Qué ha hecho su empresa para la conservacién del medio ambiente en su éarea de influencia?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Apéndice B. Formato de encuesta dirigido a empleados de los establecimientos de comercio
ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10, de la ciudad de Ocafia

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Determinar la responsabilidad social empresarial, en los establecimientos comerciales
ubicados en la Calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10.

1. ¢Como considera la capacidad de la planta de personal de la empresa donde labora?
Suficiente

En equilibrio

Poco suficiente

Insuficiente

2 ¢ Tiene nociones del significado de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)?

Si__No ¢Por qué?

3. ¢Cudles son los retos sociales y econdmicos para el establecimiento comercial donde labora?

Generacion de fuentes de trabajo
Optimizacion de la calidad de los servicios y productos
Otras ¢Cuales?

4. ;Cémo se siente usted respecto a la oportunidad laboral dada por la empresa donde trabaja?

Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho
¢Porqué?

5. ¢Ha alcanzado logros a través de esta oportunidad laboral?

Si__ No___ ¢(Cuales?

6. ¢Dichos logros han permitido su desarrollo personal?

Si__No ¢Por qué?
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7. ¢Considera que la empresa donde labora, aporta al desarrollo empresarial de la ciudad de
Ocafia?

Si__ No__ ¢(Cémo?

8. ¢La empresa le cancela los salarios y prestaciones sociales, con base en la ley?

Si__No ¢Por qué?

9. ¢Recibe capacitacion por parte de la empresa, relacionada con la conservacion del medio
ambiente?

Si__No ¢Por qué?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Apéndice C. Encuesta dirigida a los clientes de los establecimientos de comercio ubicados en
la calle del Dulce Nombre, entre calles 9y 10, de la ciudad de Ocafia

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Determinar la responsabilidad social empresarial, en los establecimientos comerciales
ubicados en la Calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10.

1. Conoce usted si los establecimientos comerciales ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre
calles 9 y 10, realizan Responsabilidad Social Empresarial en cuanto a:

Atencion al cliente
Proteccion del ambiente
Reduccion de energia
Manejo de desechos
Otra___ Cual?

2. Los establecimientos comerciales ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10,
que usted visita, lo motivan o incentivan a participar en el cumplimiento de deberes y derechos?

Si__ No

3. Considera que los establecimientos comerciales ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre
calles 9 y 10, se preocupan por tener al personal idéneo para prestar el servicio a los clientes?

Si No Porque?

4. Se vive dentro de estos establecimientos comerciales, un ambiente de respeto entre cliente,
trabajadores y administrativos?

Si No Por qué?

5. En los establecimientos comerciales ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y
10, donde ha solicitado productos o servicios, se resuelven las necesidades o quejas presentadas,
en busca de prestar un servicio eficaz y oportuno a los clientes?

Si No Por qué?
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6. El trato que usted ha recibido por parte de los administradores directivos y trabajadores de los
establecimientos comerciales ubicados en la calle del Dulce Nombre, entre calles 9 y 10, es el
adecuado?

Si No Por qué?

7. Las instalaciones de los establecimientos comerciales ubicados en la calle del Dulce Nombre,
entre calles 9 y 10, son seguras?

Si No Por qué?

8. ¢ Cuales considera son las fortalezas de su empresa?

Amplia cobertura comercial

Optima calidad de los servicios__

Amplio portafolio de servicios

Adecuada ubicacién en la sede fisica de la empresa
Adecuada dotacion tecnoldgica

Esmerada atencion al publico

Calidad del personal trabajador

Alto sentido de pertenencia del personal trabajador
Otras___ ¢Cuales?

9. ¢ Cuales considera son las debilidades de su empresa?

Insuficiente planta de personal

Baja calidad del personal trabajador

Reducido portafolio de servicios

Deficiente dotacion tecnoldgica

Lentitud en tramites para algunos servicios

Inadecuada atencidn al usuario

Todas

Otras ¢Cuales? Ninguna_

10. ¢ Cudles considera son las oportunidades de su empresa?

Alta demanda de los servicios ofrecidos_
Escasa competencia para la empresa____
Crecimiento demografico de la ciudad
Imagen y reconocimiento de laempresa
Incremento de nimero de clientes_
Ubicacion geografica del municipio
Otras__
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11. ¢ Cudles considera son las amenazas de la empresa?

Alto nivel desempleo en laregion

Bajo nivel de demanda de los servicios ofrecidos_

Bajo nivel de ingresos en el municipio

Restricciones legales para la actividad economica desarrollada__
Acelerado avance tecnoldgico_

Otras___ ¢Cuéles?

12. ¢ En qué aspectos considera debe mejorar su empresa?

Ampliar portafolio de productos y/o servicios
Mayor compromiso con la atencion al usuario
Adecuar planta fisica

Implementar publicidad y mercadeo

Otros___ ¢Cuales?

13. ¢{Qué campanas realizan los establecimientos comerciales ubicados en la calle del Dulce
Nombre, entre calles 9 y 10 con sus clientes, en materia de conservacion del medio ambiente?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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