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Resumen

El objetivo del presente trabajo fue el disefio de un programa de responsabilidad social
empresarial para la drogueria “X” de la ciudad de Ocafia, con relacion a sus colaboradores y
clientes externos es muy pertinente, para que los directivos de la empresa, tengan una vision de

su responsabilidad con sus colaboradores y estos con los clientes.

En el capitulo uno, se definié el problema, los objetivos que se desarrollaron y la
justificacion. En el capitulo dos, se construyd el marco referencial, conformado por un marco
historico, un marco teorico, un marco conceptual y un marco legal. El capitulo tres establece el
disefio metodoldgico aplicado en la investigacion el cual indica el tipo de investigacion aplicada,
la poblacién objeto de estudio, las técnicas e instrumentos para la recoleccién de la informacion

y el procesamiento y andlisis de la informacion recolectada.
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Introduccion

Hoy por hoy, la Responsabilidad Social Empresarial debe estar presente en todas las
empresas, mas aun cuando esta tiene que ver con la salud de las personas, como es el caso de las
droguerias, ya que ellas se despachan medicamentos, colocan inyecciones y, de una u otra

manera, asesoran al cliente.

Por lo anterior, el disefio de un programa de responsabilidad social empresarial para la
drogueria “X” de la ciudad de Ocafia, con relacion a sus colaboradores y clientes externos es
muy pertinente, para que los directivos de la empresa, tengan una vision de su responsabilidad

con sus colaboradores y estos con los clientes.

En la presente investigacion, se identifica el problema, lo cual permitid establecer unos
objetivos especificos, los cuales estuvieron enfocados a la realizacion de un diagndstico
situacional en cuanto a Responsabilidad Social Empresarial identificando las acciones de
responsabilidad social empresarial implementadas con relacion a los colaboradores y clientes
externos; a evaluar el conocimiento sobre responsabilidad social empresarial que tienen los
colaboradores y clientes externos de la drogueria x evidenciando el impacto generado por las
acciones que en esta materia ha venido implementando la empresa, por Gltimo, a proponer un
esquema de aporte al desarrollo social, economico y ambiental que vincule a la drogueria X con

sus colaboradores y clientes externos.



xii

De acuerdo al problema planteado, se justifica la necesidad de disefiar un programa de

Responsabilidad social para la Drogueria X.

El disefio metodoldgico se establece el tipo de investigacion, la cual fue la descriptiva.
Como poblacion, se tuvo en cuenta los treinta y seis (36) colaboradores vinculados en las cinco
sedes con que cuenta la drogueria X a la fecha, y a los clientes externos de la empresa. A esta
poblacion se le aplico un instrumento con el cual se obtuvo la informacidn necesaria para el

logro de los objetivos.



Capitulo 1. Disefio de un programa de responsabilidad social empresarial
para la drogueria “X” de la ciudad de Ocaiia, con relacion a sus

colaboradores y clientes externos

1.1 Planteamiento del problema

La economia global ha hecho que las acciones sociales se vuelvan una herramienta
estratégica de negocio. La Responsabilidad Social Empresarial se ha convertido en un tema
importante para las empresas, pues en los Ultimos afios resulta rentable ser socialmente

responsable.

La razdn de ser de las compariias 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 econdmico mediante programas socialmente responsables que ayuden a 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 s6lo 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 representa 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 méas

conscientes y sensibles ante la verdadera magnitud de los problemas sociales.

La Drogueria X ademas de ser una de las primeras droguerias instauradas en la cuidad de
Ocafa, consolidada como una de las organizaciones que trabaja incansablemente por lograr
satisfacer las necesidades a través de la venta de medicamentos farmacéuticos, cuyo principal
radio de accion es el municipio de Ocafa, Norte de Santander, a simple vista se muestra como
una de las mas influyentes en cuanto al mercado farmacéutico, no obstante, carece de un
Programa de Responsabilidad Social Empresarial, debido a la falta de conocimiento del tema, ya
que consideran que existen otros factores relevantes por atender. Sin embargo, la participacion
de las empresas en el &mbito social, la flexibilidad de las mismas al cambio, y la imagen que
proyectan hacia la comunidad, ha motivado a la drogueria a incluir dentro de sus estrategias un
Programa de RSE, que ayude en lo posible a mejorar la competitividad y posicionamiento de la

empresa en su entorno social y econdémico.

Basados en lo anterior, con este proyecto se busca disefiar un Programa de Responsabilidad

Social Empresarial de forma efectiva y eficiente para la DROGUERIA X, de manera que le
permita a la empresa consolidar el vinculo con sus colaboradores, disminuyendo asi conflictos; y
en relacion a sus clientes externos, logrando mayor lealtad del consumidor y valoracion de la

imagen institucional.



1.2 Formulacion del problema

¢ Cuél es el Disefio del Programa de Responsabilidad Social Empresarial que requiere la

drogueria X para consolidar su relacion con sus colaboradores y clientes externos?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general. Disefiar un programa de responsabilidad social empresarial para la

drogueria x de Ocafia buscando consolidar su relacion con los colaboradores y clientes externos.

1.3.2 Objetivos especificos. Realizar un diagndstico situacional en cuanto a
Responsabilidad Social Empresarial identificando las acciones de responsabilidad social

empresarial implementadas con relacion a los colaboradores y clientes externos.

Evaluar el conocimiento sobre responsabilidad social empresarial que tienen los
colaboradores y clientes externos de la drogueria x evidenciando el impacto generado por las

acciones que en esta materia ha venido implementando la empresa.

Proponer un esquema de aporte al desarrollo social, econémico y ambiental que vincule a

la drogueria X con sus colaboradores y clientes externos.



1.4 Justificacién

Hoy en dia el concepto de “Responsabilidad Social Empresarial” esta de maxima
actualidad: “ser socialmente responsable” comienza a ser requisito indispensable para que una

empresa sea competitiva en el mercado.

Teniendo en cuenta el alcance y el impacto de las empresas en la sociedad, se ve la
necesidad de proponer un Programa de Responsabilidad Social Empresarial (PRSE), de facil
entendimiento y aplicacion, dirigido a la drogueria X, que permita fortalecer la gestion
empresarial a traves de la implementacién de practicas y procedimientos de la empresa, de sus

directivos y deméas miembros en relacion con sus colaboradores y clientes externos.

El trabajo desarrollado es un aporte y orientacion a la drogueria X, al considerar la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE), como un compromiso continuo de actuar éticamente
y contribuir al crecimiento econdmico, al mismo tiempo, conservar la fidelidad y aprecio con los

clientes, confianza y transparencia con los colaboradores.

Este proyecto definira el estado de la empresa en cuanto a RSE con sus colaboradores y
clientes externos, beneficiando directamente a la drogueria, debido a que dispondran de un
sistema de informacion sobre su impacto social en los actores mencionados, cerca del bienestar
producido entre trabajadores, clientes y demas personas naturales y/o juridicas relacionadas con

la empresa.



El presente proyecto traera claros beneficios para la empresa, previniendo los riesgos
sociales que se pueden traducir en demandas, sanciones, excesiva regulacion gubernamental,

pérdida de imagen y mercado, que puede llevar a la desaparicion del negocio.

Para los autores del proyecto, la realizacion del estudio es una oportunidad para aplicar un

importante compendio de conocimientos adquiridos durante la formacién como Administradores

de Empresas y asi ponerlos al servicio de la comunidad.

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Conceptual. La presente investigacion esta enmarcada en los siguientes conceptos:

Responsabilidad social empresarial, responsabilidad social corporativa, ventajas de la

responsabilidad social empresarial, empresa, proveedores, distribuidores, diagnostico situacional,

y ¢cOmo se es socialmente responsable?

1.5.2 Operativa. Se prevé que las principales dificultades que se pueden presentar en el

logro de los objetivos consiste en la localizacion de las personas a encuestar, de ocurrir algin

cambio sera informado al director y en su defecto al Comité Curricular.

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



1.5.4 Geografica. La realizacion del trabajo de grado sera llevado a cabo con los
colaboradores y clientes externos de la drogueria X, cuya ubicacion es la ciudad de Ocafia, Norte

de Santander.



Capitulo 2. Marco Referencial

2.1 Marco Historico

2.1.1 Antecedentes historicos de la responsabilidad social empresarial a nivel
internacional. La Responsabilidad Social Empresarial, nace en los afios 20 del siglo XXy 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
maés 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. (Cajiga Calderdn, 2007)

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 sus
decisions “Howard Bowen en “Social Responsibilities of theBusinessman”. Harper New York.

1953.

De tal forma que la Responsabilidad Social Empresarial ya no es discurso filosofico - 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 de interés que rodean a

la organizacion en su devenir comercial. (Cajiga 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 Econdmico Mundial, celebrado en Davos, Suiza, el 31 de enero de 1999.

La perspectiva teleoldgica del Pacto Global es promover el didlogo social para la
constitucion 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
fundamentales en materia de Derechos Humanos, Normas Laborales, Medio Ambiente y 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 globalizacién de la economia e inyectar en el libre mercado
mundial valores y précticas fundamentales para resolver las necesidades socioeconomicas de los
humanos. En tal sentido, éste se constituye en un instrumento de libre adhesion para empresas,
Sindicatos y organizaciones de la sociedad civil, que aplican los Diez Principios que lo integran

en sus estrategias y operaciones. (Rodriguez Castro & Martinez Rodriguez, 2013)

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

e La Declaracion Universal de Derechos Humanos;



e La Declaracion de Principios de la Organizacién Internacional del Trabajo relativa a los
derechos fundamentales en el trabajo;

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

Las iniciativas relacionadas con la Lucha Contra la Corrupcidn se origin6 en el Mensaje en
la ceremonia inaugural de la Conferencia Politica de Alto Nivel para la firma de la Convencién
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 Castro & Martinez Rodriguez, 2013)

El Pacto Global se fundamenta en la busqueda de manejo y solucién de los problemas
mundiales identificados en la Cumbre Mundial del Pacto de Naciones Unidas en Ginebra, Suiza,
dichos problemas, entre otros, son: La pobreza y el analfabetismo, La crisis poblacional, El

conflicto global y 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 econémicos: Estado, Empresarios, Gerentes, Sindicatos,
Empleados, Consumidores y Grupos de Interés. (Rodriguez Castro & Martinez Rodriguez,

2013)
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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 més justa y un mejoramiento de la calidad de vida de todos los humanos

presentes en su entorno social.

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. (Rodriguez Castro & Martinez Rodriguez, 2013)

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, EI Operativo, El Econémico, El

Social y EI Medio Ambiente.

2.1.2 Antecedentes historicos de la responsabilidad social empresarial a nivel
nacional. El hablar de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), es hablar de un tema que se
esta trabajando en el ambito publico 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
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gestion empresarial como mecanismo de reconocimiento y posicionamiento. (Cajiga Calderon,

2007, pég. 7)

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. (Cajiga Calderén, 2007)

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 Précticas
Corporativas (MPC) en las empresas colombianas que llevé a cabo y publico la Superfinanciera

en septiembre de 2008 siendo altamente significativo porque “evidencia el positivo trabajo que
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han hecho en este sentido las compafiias inscritas en la Bolsa de Valores de Colombia (BVC).

(Cajiga Calderon, 2007)

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, segln

James Austin, Gustavo Herrero y Ezequiel Reficco, estos momentos son los siguientes:

¢ Relacion filantropica de naturaleza asistencial

¢ Relacion transaccional: cada uno de los socios (empresas y organizaciones de la sociedad
civil, OSC) asume tanto un papel de dar como de recibir)

e Relacidn integrativa: alianzas entre empresa y OSC, donde ambas trabajan en forma integrada

y las fronteras organizacionales se hacen mas porosas. (Cajiga Calderdn, 2007)

Las empresas al desarrollar su sentido de responsabilidad corporativa pasa por cinco etapas
las cuales son: Etapa defensiva, etapa de cumplimiento, etapa de gestion, etapa de estrategia y
etapa civil. 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 no estratégica 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. (Madrigal Jaramillo, Rend6n

Zuluaga, & Benavides Rojas, 2014)
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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 sefialé que el interés de los empresarios es
"contribuir de manera 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”. (Madrigal Jaramillo, Renddn

Zuluaga, & Benavides Rojas, 2014)

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 como

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

historica de la RSE.
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“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.

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
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”. (Madrigal

Jaramillo, Renddn Zuluaga, & Benavides Rojas, 2014)

2.1.3 Antecedentes historicos de la responsabilidad social empresarial a nivel local. De
acuerdo a la investigacion realizada se encontraron antecedentes historicos sobre la
responsabilidad social empresarial en algunas empresas como: Crediservir, Espo S.A, Centrales
Eléctricas (EPM), Alcaldia Municipal Ocafia, Almacenes Exito, Sena, Comfaoriente,
Comfanorte, Hospital Emiro Quintero Cafizares, Banco Colombia, Banco de Bogot4, Banco

Colombia, entre otros.

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 angulos como normativo, operacional,
economico, social y ambiental, de la mano del ejercicio del objeto social: ahorro y crédito con

sus asociados. (Crediserivr, 2007)
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Esta responsabilidad ha sido ejecutada en lo normativo, referente al cumplimiento que
efectla la cooperativa sobre el conjunto de leyes y normas generales que las diferentes instancias
del estado dictan para regular el funcionamiento de las empresas, por lo tanto se retoma las
normas especificas que atafien a las cooperativas de ahorro y crédito. En cuanto a lo operacional,
relaciona los diferentes factores que permiten que la cooperativa ejecute la prestacion de
servicios de acuerdo a sus objetivos corporativos. En lo econdmico, se refiere a los recursos que
la cooperativa asigna con destino a la creacion de valor y rentabilidad, capital e inversiones,

costos, precios, tarifas y practicas de mercado.

Desde esta Optica Crediservir realiza esfuerzos para asumir costos financieros que de una u
otra forma contribuyan al mejoramiento econémico de sus asociados, generando asi mayor poder
adquisitivo. Socialmente, la cooperativa trabaja de la mano con la Fundacién Crediservir en
varios aspectos que vinculan el quehacer de la entidad con el entorno social en el que actda, de
modo que permita alcanzar un equilibrio entre la actividad financiera y el desarrollo de los
asociados, su grupo familiar y la comunidad en general, contribuyendo a mejorar la calidad de
vida y el bienestar de nuestra base social. Ademas, la cooperativa se ha caracterizado por
mantener esfuerzos que permitan contribuir al mejoramiento del medio ambiente, por lo tanto
para dar cumplimiento a éste compromiso con la comunidad, la administracion de Crediservir a
través de la Fundacion Crediservir promueve el desarrollo de proyectos de tipo ambiental que se

proponen a la misma.

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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Educacidn Financiera dirigida a nifios y a jovenes, que se ampliara y llegara a mas publicos con

diferentes estrategias de pedagogia.

Durante 2010 también apoyamos 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
que nos conduce hacia esa meta y se materializa en los programas y actividades que adelantamos
a lo largo del afio como parte de la estrategia de EPM, inseparable de la dindmica de sus

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

Banco de Bogota. La responsabilidad del Banco de Bogotéa ante la sociedad nace de
reconocer el impacto que tienen nuestra operaciones sobre la vida de las personas y el entorno, es
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 préacticas y la experiencia de
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BAC credomatic en asuntos estratégicos como la inclusién y la educacion financiera, la

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

2.1.4 Antecedentes historicos de la Drogueria X. Esta drogueria nace como una
empresa de ideologia familiar por iniciativa, del reconocido comerciante Oscar Navarro Cabellos
en el afio 1978 en la ciudad de Ocafia, con el apoyo de su sefiora esposa e hijos, contando con
muy pocos recursos para el inicio de la misma ademas su establecimiento era en un garaje que
se encontraba ubicado en el barrio la primavera en la casa del sefior Oscar Navarro Cabellos.
Reconocida como pionera en su sector de actividad e inicialmente atendida por sus propietarios,
mantiene a través de su trayectoria sus caracteristicas que permitieron una diferenciacion

competitiva basada en la atencién al cliente y la calidad de los producto comercializados.

En el afio 1982 es administrada por su hijo Oscar Navarro Alvarez, empezando su
actividad en su nueva sede ya que duro ubicada en el garaje 16 afios, mostrando una gran
responsabilidad y entrega para el crecimiento de la misma, hoy en dia es la empresa lider que ha

Ilegado a posicionarse entre 20 droguerias como la mejor.

En una época de funcionamiento de la empresa contaba con el suministro de los
medicamentos por parte de todos los laboratorios, hasta que se hicieron clientes de la reconocida
marca en productos farmacéuticos Coopidrogas con el lema desde su comienzo hasta el dia hoy:
“Drogueria X Hace La Vida Mejor”. El 13 de abril de 2008 se tom¢ la decision de abrir la
sucursal con el nombre “DROGUERIA X2” ubicada en el centro la cual lleva prestando sus

servicios en busca de la satisfaccion de la comunidad. A lo largo de sus 30 afios de



funcionamiento continuda siendo lider en la distribucion de productos y la satisfaccion de los
clientes, gracias a su experiencia en el mercado y a la relacion sélida que mantiene con sus

proveedores y clientes.

2.2 Marco Conceptual

2.2.1 Responsabilidad Social Empresarial (RSE). Comprender de qué se trata y qué
abarca la responsabilidad social empresarial (RSE) implica comprender, de alguna manera, la
estructura de la sociedad. Cada uno de los ciudadanos, Ilamese personas, academia, gobierno,
empresas, tiene un rol que jugar dentro de la construccién, transformacion y desarrollo de la

sociedad.

Este papel esté relacionado con la actividad propia que adelanta cada uno y con los
derechos y responsabilidades que todo ciudadano debe tener y realizar en una sociedad, tales
como el respeto al otro y a su entorno social, cultural y natural, el cumplimiento a la ley y a los

demas deberes civiles.

La supervivencia y sostenibilidad de la sociedad depende en buena parte de potenciar el

adecuado ejercicio de los roles ciudadanos.

Es en este marco donde la RSE aparece como la responsabilidad que tienen las empresas

frente al funcionamiento de la sociedad y ésta es, en principio, desarrollar la actividad
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empresarial siempre desde una perspectiva ética que reconozca la dignidad del ser humano, pues
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una buena ética empresarial juega un papel sustancial en el éxito econdmico y social. (Cajiga

Calderon, 2007)

Bajo este marco, distintas corrientes han planteado diversas definiciones y posturas frente a

cudl debe ser, en concreto, la responsabilidad de las empresas con la sociedad.

La responsabilidad Social Corporativa es el compromiso permanente de los negocios de
comportarse éticamente y de contribuir al desarrollo econdémico al tiempo que se mejora la
calidad de vida de los trabajadores y sus familias, de la comunidad local y de la familia en

general.

Esta definicion fue construida de manera participativa en 1998 por el World Business
Council for Sustainable Development(WBCSD), que se dio a la tarea de obtener un significado
de Responsabilidad Social Empresarial a partir de definiciones y propuestas de diferentes paises

que representan diversas culturas.

Clientes, proveedores, trabajadores, Estado y sociedades (las partes interesadas o
stakeholders) esperan, e incluso exigen que las empresas desempefien un papel importante en el

cuidado y desarrollo de sus entornos naturales, comunitarios, sociales y laborales.

El desarrollo de proyectos de RSE en las empresas y negocios se orienta a lograr la

sostenibilidad de la misma: una empresa socialmente responsable construye fidelidad, enriquece
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la imagen institucional, fortalece sus marcas y contribuye de manera sensible a la rentabilidad

del negocio en el largo plazo. (Cajiga Calderdn, 2007)

Para el Centro Colombiano de Responsabilidad Social (CCRE) la RSE es la forma de
gestionar una organizacion mediante la interaccion y relacion armdnica con sus diferentes grupos
de interés (stakeholders), dando respuesta a sus expectativas financieras, sociales y ambientales

de manera que se contribuya al desarrollo sostenible y a la creacion de valor en todo el sistema.

Sefialan que una buena practica en RSE es una accién, proyecto, programa o proceso, que
ha generado la resolucién de un problema, la superacion de una deficiencia o el mejoramiento de
un proceso Yy, ademas, contribuye a establecer la RSE en la sociedad colombiana. La buena
practica puede ser desarrollada en el ambito de la gestion interna o externa de la organizacién y

sus resultados deben ser tangibles, innovadores, sostenibles y replicables.

La Organizacion Corona entiende la RSE como la manifestacion y el compromiso que
tiene de orientarse por el mejoramiento de la calidad de vida de sus colaboradores y familias,
comunidades vecinas, clientes, proveedores (stakeholders) y del medio ambiente a través de
iniciativas que propendan por el desarrollo sostenible como elemento fundamental de su

planteamiento estratégico.

El proyecto de Guia Técnica Colombiana de Responsabilidad Social, preparada por
Icontec, la define como "el compromiso voluntario que las organizaciones asumen frente a las

expectativas concertadas que en materia de desarrollo humano integral se generan con las partes
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interesadas (stakeholders), y que, partiendo del cumplimiento de las disposiciones legales, le
permite a las organizaciones asegurar el crecimiento econémico, el desarrollo social y el

equilibrio ecoldgico”. (Cajiga Calderon, 2007)

2.2.2 Ambitos de la R.S.E. La Responsabilidad Social Empresarial sélo se comprende
reconociendo cuatro lineas 0 &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 (dimensién social del trabajo), Vinculacién y compromiso con la comunidad y su

desarrollo y Cuidado y preservacion del medioambiente.

Los ambitos de la Responsabilidad Social Empresarial responden a principios
empresariales universales, y es el conocimiento y la profundizacién continua de esos principios
lo que asegura su implementacion exitosa: Respeto a la dignidad de la persona, Empleo digno,
Solidaridad, Subsidiariedad, Contribucion al bien comn, Corresponsabilidad, Confianza, Etica
en los negocios, Prevencién de negocios ilicitos, Vinculacién con la comunidad, Transparencia,
Honestidad y legalidad, Justicia y equidad, Empresarialidad y Desarrollo social. (Cajiga

Calderon, 2007)

Con base a lo anterior, una empresa socialmente responsable es aquella que asume la

ciudadania como parte de sus propositos, fundamentando su visioén y su compromiso social en
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principios y acciones que benefician a su negocio e impactando positivamente a las comunidades
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. (Cajiga Calderdn, 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 propdsito 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.

(Cajiga Calderon, 2007)

2.2.3 Areas de la R.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 y Marketing

Responsable. (Fundacion Cordén de Plata, s/f)

Valores y Principios Eticos. Se refiere a como una empresa integra un conjunto de
principios en la toma de decisiones en sus procesos Yy objetivos estratégicos. Estos principios
béasicos 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.

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
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administrativa, capacitacion, el ambiente en donde trabajan, diversidad, balance trabajotiempo

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
integridad del producto/servicio, las practicas comerciales, los precios, la distribucion, la
divulgacion de las caracteristicas del producto, el marketing y la publicidad. (Fundacion Cordon

de Plata, s/f)
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2.2.4 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.

e Se asegura la transparencia y veracidad de la informacion.

e Se crea un mecanismo para evitar los conflictos de interés.

e Se crean los espacios para la resolucion de controversias.

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

e Atraccion de otros inversionistas que ven interesante la organizacion.

e Creacion de reglas para las empresas de familia.

Derechos Humanos y Laborales — Colaboradores. Se optimizan las competencias

laborales. Se reduce el ausentismo laboral.

e Eleva la calidad de vida de los trabajadores y sus familias.
e Se disminuye la rotacion de personal.

e Se reduce el estrés.

e Se fortalece la cultura y se mejora el clima organizacional.
e Se reducen costos y se incrementan los ingresos.

e Se mejora la eficiencia.

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

servicios.
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e Se mejora los niveles de satisfaccion de clientes.
e Genera lealtad y fidelidad de usuarios.

e Se mejora el entendimiento del mercado.

e Se incentiva el desarrollo de nuevos productos.

e Se incrementa la rentabilidad. . (Fundacion Cordon de Plata, s/f)

Relaciones Comerciales — Proveedores, Distribuidores y Competencia. Se exigen

mejoras en las précticas de RSE en proveedores.

e Se genera la cultura de RSE en la cadena de valor.
e Se impulsa hacia las buenas préacticas y hacia el aprendizaje de experiencias exitosas.

e Mejor entendimiento de la competencia y posibles alianzas.

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

los impactos ambientales.

e Se reduce los niveles de contaminacion de la empresa.
e Se promueve la produccion limpia.

e Se aminora los impactos ambientales.

e Se disminuye la intensidad en el consumo de recursos.

e Se favorece que el medio ambiente global se mantenga sostenible.
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Comunidad — Comunidad, Sector Publico y sociedad en general. Se mejora la concepcion

del mercado en un aspecto més amplio y complejo.

e Afade diferenciacion a las marcas y productos.
e Se Promueve el desarrollo de la innovacion.

e Se Genera ventajas competitivas.

e Se reduce la burocracia estatal.

e Se fomenta la eficiencia y probidad del Estado. . (Fundacion Cordén de Plata, s/f)

2.2.5 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:

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

sociocultural y el capital simbdlico, politico y social.

Operacional: Entendido como la medicion 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.
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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. (Vergara & Vicaria, 2009)

Pacto mundial. El Pacto Mundial es una iniciativa que convoca a multiples sectores -
empresas, organismos de las Naciones Unidas, trabajadores y representantes de la sociedad civil-
con el fin de promover la responsabilidad social de las empresas. Con las Naciones Unidas, se
busca que las empresas hagan parte de las soluciones a los graves problemas que aquejan al

mundo actual.

Asi, ante una sociedad, donde los derechos de las mayorias no se evidencian, se pide a las
empresas un compromiso decidido y transparente con los derechos humanos; frente a la creciente
inequidad se busca que las empresas hagan efectiva la inclusion social; frente a la degradacion

del ambiente se buscan compromisos de sostenibilidad.
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El Pacto Mundial es un instrumento de libre adscripcion, pues no regula, vigila, impone ni
evalla a las empresas. Por el contrario, busca el compromiso voluntario de éstas con los
principios del Pacto. En el Pacto Mundial confluyen cuatro organismos de las Naciones Unidas:
la Oficina del Alto Comisionado para los Derechos Humanos, la Organizacion Internacional del
Trabajo, el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo y el Programa de las Naciones

Unidas para el Medio Ambiente. (Vergara & Vicaria, 2009)

El Pacto Mundial es la iniciativa ética de las Naciones Unidas para que las empresas de
todos los paises asuman, como parte esencial de su estrategia, diez principios universales en
materia de derechos humanos, trabajo, medio ambiente y lucha contra la corrupcién. Estos
principios se derivan de la Declaracion Universal de Derechos Humanos. La Declaracion de
Principios de la Organizacion Internacional del Trabajo relativa a los derechos fundamentales en
el trabajo. La Declaracion de Rio sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo y la Convencidn de

las Naciones Unidas contra la Corrupcidn. Estos principios son:

e Las empresas deben apoyar y respetar la proteccién de los derechos humanos fundamentales,
reconocidos internacionalmente, dentro de su &mbito de influencia.

e Las empresas tienen que asegurarse que ellas no son complices en la vulneracién de los
derechos humanos.

e Las empresas deben alentar la libertad de afiliacion y el reconocimiento efectivo del derecho a
la negociacion colectiva.

e Las empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo

coaccion.
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e Las empresas tienen que respaldar la erradicacion del trabajo infantil.

e Las empresas deben abogar por la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo y
la ocupacion.

e Las empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente.

e Las empresas tienen que fomentar las iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad
ambiental.

e Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de tecnologias respetuosas con el
medio ambiente.

e WWW.0NU.org

e Las empresas estan obligadas a trabajar contra la corrupcidn en todas sus formas, incluidas la

extorsion y el soborno.

2.2.6 Ventajas de la responsabilidad social para la empresa. Ademaés de contribuir a la
sociedad, a la conservacidn y proteccion de los recursos naturales y al medio ambiente en
general; la responsabilidad social empresarial resulta con frecuencia también favorable para la
empresa en términos econémicos; representando una inversion que repercute en beneficios
financieros, produciendo retornos en utilidades a largo y mediano plazo. (Vergara & Vicaria,

2009)

La responsabilidad social empresarial favorece la confianza, el sentido de pertenencia de
los empleados, lo cual permite que aumente la disposicion hacia el trabajo, que disminuya la
rotacion de personal y por consiguiente los costos de reclutamiento; se beneficia la calidad y con

ella la satisfaccion de clientes. Ademas, se mejora la imagen de la empresa, lo que contribuye a
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mantener la clientela y el acceso a nuevos mercados; se incrementa el apoyo de la comunidad y
de autoridades locales, lo cual facilita el flujo de procedimientos y la seguridad; se reduce,
recicla y reutilizan muchos recursos, permitiéndose asi el ahorro de grandes sumas, la
recuperacion de inversiones y la optimizacion de recursos. Todo esto contribuye a la disminucién

de los gastos, el aumento de la productividad y el logro de las metas de la organizacion.

"En pocas palabras la responsabilidad social produce reduccién de costos operativos,
mejora la imagen de la marca en el mercado y logra mayor identidad y sentido de pertenencia de
sus colaboradores, lo que se convierte en el mejor negocio, no con vision cortoplacista, sino
también con miras al futuro. La aplicacion de programas de RSE, mejora el desempefio
financiero, aumenta la lealtad de los consumidores e incrementa las ventas, aumenta la
productividad y calidad, mejora la capacidad para retener y contratar a los mejores empleados y

favorece el acceso a capitales de las empresas”. (Vergara & Vicaria, 2009)

2.2.7 Contribucion desde el comportamiento empresarial al cambio responsable. Las
organizaciones son sistemas sociales dotados de un conjunto de caracteristicas, tales como la
interrelacion con el ambiente, a través de los insumos de energia y salidas de energia; y la
manifestacion de procesos internos de transformacion de la energia, informacion de retorno,
diferenciacion y coordinacion, equifinalidad y entropia negativa. Cada una de estas propiedades
0 caracteristicas constituyen una condicion de cambio o transformacion. Por tanto, en la propia
particularidad de las empresas y organizaciones estan dadas las condiciones, tanto para la

conservacion del caracter esencial, como para la consecucion de cambios.



Existen ciertos requisitos fundamentales a tener en cuenta para lograr el cambio

organizacional:

e Una motivacion fuerte de querer cambiar una situacion que se percibe como indeseable o al
menos, mejorarla. ". (Vergara & Vicaria, 2009)

e La participacion de personas claves en la organizacion, equipo directivo y mandos
intermedios. Personas con capacidad de liderazgo aunque no estén en posiciones de autoridad.
e La formacidn de una red de relaciones entre personas que se sientan comprometidas con el
proceso iniciado y movilizan los recursos necesarios en momentos de duda desanimo.

e Pequefias experiencia de éxito ya desde el principio para dar confianza de que las cosas van
por buen camino.

e Un marco conceptual cientifico que avale el proceso de cambio tal como se ha planteado.

Dentro de esto reiterar tres factores:

e Objetivos claros
e Agentes de cambio internos y externos bien adiestrados y compenetrados entre si.

e Un plan flexible

Un proceso de ejecucion con un ritmo debidamente acompasado segln la complejidad de
la situacion. Demasiada rapidez en una situacién muy compleja puede aumentar la confusion y

crear desconcierto. Asimismo, una lentitud excesiva puede sembrar desinterés y apatia.

32
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Resumiendo, podemos afirmar que para lograr el cambio organizacional en funcion de
lograr un comportamiento empresarial verdaderamente responsable, debe existir una fuerte
motivacion para el cambio, la percepcion de la necesidad del cambio, el planteamiento de
objetivos claros y precisos en este sentido, la existencia de liderazgo y agentes de cambio
internos y externos, de planes y programas de accion, asi como de mecanismos de control del

proceso y sus resultados™. (Vergara & Vicaria, 2009)

2.2.8 Objetivos de la responsabilidad social empresarial (RSE). Los objetivos del

balance social son:

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

e Como herramienta de gestion empresarial el balance social le permite a la gerencia la
planificacidn de acciones tendientes a aumentar la productividad y la eficiencia de sus
trabajadores. Ademas le permite evaluar las acciones en términos de costo-beneficio.

e Dispones de la informacién que se refiere a los recursos humanos de la empresa y a los
sectores con los cuales ella tiene relacion, para poder informar adecuadamente a la opinion
publica acerca de su desempefio social como empresa.

e Como instrumento de gestion le permite a la empresa actualizar politicas y programas
relacionados con su responsabilidad social, ya que crea instrumentos mas efectivos para medir y

controlar las consecuencias, los costos y los beneficios que se desprenden de sus acciones.
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2.3 Marco Tedrico

La palabra “stakeholders” 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. (Argandofia,

2008)

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 planeacién hasta la contabilidad
social, que podria considerarse como una contabilidad integral de todos los procesos, a través de
los cuales la empresa rinde cuentas a la sociedad; en esta perspectiva, la contabilidad financiera
seria tan s6lo un proceso dentro de la contabilidad social, referido al stakeholder propio de los

duefios, socios o inversionistas de la empresa. (Argandofia, 2008)

A traves 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
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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 construccion 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 degradacion 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 reduccién de las
exclusiones que se generan con los diversos stakeholder, normalmente a favor tan sélo de los

duefios o accionistas. (Yepes, Pefia, & Sanchez, 2007).

La concepcion de orientar la ética de las empresas hacia una gestion de responsabilidad
con los stakeholders no solo es coherente con la comprension de los sistemas sociales como
complejos y autoconstituidos, sino también con la comprension de las empresas como sistemas

de interacciones complejas. La pregunta ética de fondo es si se trata de transformar este sistema a
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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. (Yepes, Pefia, & Séanchez, 2007).

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.

También es posible que se trabaje la responsabilidad social en la perspectiva de la justicia
social, buscando establecer reglas para preservar las libertades, la igualdad y equidad de
oportunidades de los miembros de la sociedad. Estos estandares acentuan el respeto a la
autonomia de las personas — igual que en el caso de Kant - y el derecho a buscar su propio bien,

como lo propuso Rawls en 1971 con la teoria de la justicia. (Yepes, Pefia, & Sanchez, 2007).

La teoria de la justicia propicia una comprension de la Responsabilidad Social dentro del
modelo de fundamentacion conocido como contrato social; como marco de comprension de la
relacion entre la empresa y la sociedad, se muestra que de las condiciones que justifican que la
sociedad legitime a las organizaciones, se siguen las obligaciones morales de éstas; en particular,

como la sociedad espera que las empresas sigan las pautas de justicia social especificadas en los
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derechos individuales, de este criterio se deducen las obligaciones de la empresa con sus

stakeholders.

Los empresarios del mundo han llegado a ciertos consensos basicos, encuadrados dentro de
este principio fundamental de convivencia y colaboracion ordenada al bien comdn, como aporte
al desarrollo humano a través de una competencia sana y honrada. Se trata de una posicién ética
que subordina los fines de las empresas a objetivos humanos y sociales. Asi, frente a la vision del
individuo egoista, se recuerda que el ser humano se constituye en una existencia social; frente a
la valoracion exclusivamente econémica del beneficio, se pide reconocer que en la vida todos
buscamos multiples y complejos objetivos, y que no todos ellos son compensables. Finalmente,
para proponer una ética global es importante asumir que la busqueda del propio interés no
revierte en beneficio de todos, y que la vida buena realizada en comin pide mucho més que

reglas econdmicas. (Yepes, Pefia, & Sanchez, 2007).

Hans Kiing propone comprender la actuacion empresarial dentro de un contrato social justo
para todos, fundada en un consenso béasico sobre derechos y deberes humanos universales.
Aunque la empresa esté al servicio de las necesidades humanas, no es licito moralmente someter
de manera implacable a las personas a las leyes del mercado. Las empresas no pueden ocupar los
espacios de los Estados, ni deformar las democracias, pues no son un sustituto de la sociedad

civil, sino un subsistema suyo, con una racionalidad limitada.

Cuando el poder de las empresas y de las instituciones que las representan se vuelve

dominante en la sociedad, se hace urgente un control social que limite las pretensiones de este
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poder, de manera que se replantee la pregunta por el Bien Comun mas alla del mercado. Esta
prioridad ética implica, contra la ideologia de la supervivencia del mas fuerte, que todos los seres
humanos deben ser tratados de manera humana. Asi, contra una vida cotidiana interpretada solo
desde los parametros de maximizacion de utilidades propios de las empresas, se propone
recuperar a la ética como una reflexion critica sobre los fines y criterios de decision de las
empresas. Esos fines deben estar claramente orientados hacia un proyecto de desarrollo humano

sin exclusiones. (Yepes, Pefia, & Sanchez, 2007).

Kiing sostiene que se necesita una ética con perspectiva global para afrontar las
necesidades y riesgos presentes y futuros ligados a las empresas. Pero la ética no se limita a
seguir un ordenamiento juridico, sino que supone un modelo de compromiso ético de las
empresas, que sea vinculante para sus miembros y que pueda ser evaluado por observadores
imparciales de la sociedad civil. Este compromiso basado en principios éticos debe referirse a
todas las relaciones que constituyen a la empresa, tanto a las internas como son los duefios,
accionistas, directivos y empleados, como los externos: los consumidores, la competencia, la

sociedad y el ambiente.

2.4 Marco Legal

2.4.1. Constitucion Politica de Colombia. Los siguientes articulos de la Constitucion

politica determinan cursos de accion y/o principios de comportamiento relativos a los temas de la

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

de seguridad social, capacitacion, entrenamiento y descanso. (Minhacienda, 2008)

Articulo 53. La ley correspondiente tendra en cuenta por lo menos los siguientes principios
minimos fundamentales: Igualdad de oportunidades para los trabajadores; remuneracion minima
vital y movil, proporcional a la cantidad y calidad de trabajo; estabilidad en el empleo;
irrenunciabilidad a los beneficios minimos establecidos en normas laborales; facultades para
transigir y conciliar sobre derechos inciertos y discutibles; situacion mas favorable al trabajador
en caso de duda en la aplicacion e interpretacion de las fuentes formales de derecho; primacia de
la realidad sobre formalidades establecidas por los sujetos de las relaciones laborales; garantia a
la seguridad social, la capacitacion, el adiestramiento y el descanso necesario; proteccion
especial a la mujer, a la 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 legislacién 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. (Minhacienda, 2008)

Articulo 54. Es obligacion del Estado y de los empleadores ofrecer formacion y

habilitacion profesional y técnica a quienes lo requieran. El Estado debe propiciar la ubicacion
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laboral de las personas en edad de trabajar y garantizar a los minusvalidos 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 sefale la ley. Es deber del Estado promover la concertacion y

los demés 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 reglamentara este derecho. Una comision permanente
integrada por el Gobierno, por representantes de los empleadores y de los trabajadores,
fomentara las buenas relaciones laborales, contribuira a la solucion de los conflictos colectivos
de trabajo y concertara las politicas salariales y laborales. La ley reglamentara su composicion y

funcionamiento. (Minhacienda, 2008)

Articulo 57. La ley podra establecer los estimulos y los medios para que los trabajadores

participen en la gestion de las empresas.

Articulo 58. De la Constitucion, en correspondencia con lo que define la ISO 26000
participacion activa y desarrollo de la comunidad, determina el alcance de la propiedad privada y
el alcance de sus derechos cuando dicha propiedad se constituye en un bien de utilidad publica o
interés social, todas veces que la Constitucion determina que la propiedad es una funcion social

que implica obligaciones.
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El articulo 333 de la Constitucion, contiene varias premisas que se enmarcan dentro de lo
que la ISO 26000 desarrolla como materias fundamentales. Cuando determina la libertad de la
actividad econémica y la iniciativa privada dentro de los limites del bien comUn y establece que
la libre competencia econdmica es un derecho de todos que supone responsabilidades, esta
impartiendo principios para que las organizaciones mantengan una conducta ética en sus
transacciones con otras organizaciones, aspecto que esta comprendido en la ISO 26000

denominado précticas justas de operacion.

El articulo 83 determina la presuncidon de la buena fe en las actuaciones de las autoridades
publicas, aspecto que lo contempla la ISO 26000 ofreciendo pautas y mecanismos para su
desarrollo en la materia fundamental denominada practicas justas de operacion. (Minhacienda,

2008)

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
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. Por la cual se expide el Estatuto del

Consumidor. Los consumidores tienen el derecho a obtener productos con calidad e idoneidad,;
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Obtener informacidn veraz, oportuna, suficiente, precisa e idonea; 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
representacion para reclamar; los consumidores, sus organizaciones y las autoridades publicas
tendrén 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
informacion 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. (Superintendencia de Industria y Comercio, 2011)

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

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

de politicas, planes, proyectos y operaciones.

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 acompafarlas
durante el proceso de incorporacion de la Responsabilidad Social Empresarial, esto sera

acompariado por el Consejo de Responsabilidad Social Empresarial). Asi como a las filiales,
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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 creditos 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 econémico de las empresas en sus actividades.

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

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

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

Por Gltimo se rescata la intencion de conformar un Consejo de Responsabilidad Social
Empresarial, que incremente el liderazgo por parte del Estado, promueva iniciativas y mida el
estado del modelo en el pais, lo que permite fomentar las practicas y asegurar, como lo pretende

la ISO 26000, un desarrollo sostenible en bien de la sociedad y de la economia.

2.4.5 Norma SA-8000. SA8000 es una norma internacional para evaluar la responsabilidad
social de proveedores y vendedores. La norma SA8000 provee los requisitos y la metodologia
para evaluar las condiciones en los lugares de trabajo incluyendo el trabajo infantil, la fuerza de
trabajo, la seguridad y salud ocupacional, la libertad de asociacion, la discriminacion, las

practicas disciplinarias, el horario de trabajo, las remuneraciones y la responsabilidad de la
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gerencia de mantener y mejorar las condiciones de trabajo. (Social Accointability Interntional,

2001)

La norma SA8000 fue creada en 1998 por un grupo internacional encabezado por el
Consejo de Prioridades Econémicas (CEP) y acreditado por la Agencia de 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 CEPAA ha creado
requisitos muy rigurosos para la certificacion de terceros, a fin de asegurar que los auditores
estén perfectamente calificados y que se implementen y estén en vigencia los procedimientos de

certificacion, manteniéndose la confianza publica.

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

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

El sistema de la norma SA 8000 ha sido disefiado segun el modelo de las normas ya
establecidas 1ISO 9001 e ISO 14001 aplicables a Sistemas de Gestion de Calidad y de Gestion
Ambiental. La norma fue desarrollada y probada en campo por el Consejo de Prioridades
Econdmicas (Council on EconomicPriorities - CEP), entidad sin fines de lucro, con la ayuda de
un Consejo Asesor internacional entre cuyos miembros se cuentan representantes de importantes
corporaciones, organizaciones de derechos humanos, profesionales de certificacion, académicos

y del trabajo. (Social Accointability Interntional, 2001)
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Capitulo 3. Disefio Metodoldgico

3.1 Tipo de Investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se trabajara la investigacion descriptiva,
cuyo proposito es llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a traves
de la descripcién 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 y Tamayo, 2010)

Los investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de
una hipdtesis o teoria, exponen y resumen la informacion de manera cuidadosa y luego analizan
minuciosamente los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas que contribuyan al

conocimiento.

3.2 Poblacion

La poblacién para este estudio estara conformada en su parte interna por los treinta y seis

(36) colaboradores vinculados en las cinco sedes con que cuenta la drogueria X a la fecha.

En su medio externo se tendré en cuenta la poblacion conformada por los clientes externos,
cuyo numero es indeterminado ya que la empresa no cuenta con una base de datos con

informacion al respecto.
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3.3 Muestra

Por ser reducida y manejable la poblacién interna, se tomara en su totalidad, eliminando asi

el uso del muestreo.

En cuanto a la poblacién externa, la correspondiente a los clientes, se utilizara la formula

estadistica para el calculo de muestra en poblaciones infinitas, asi:

Donde:

n = muestra

Zc = indicador de confianza = 95% = 1,96
p = proporcién de aceptacion = 50% = 0,5
q = proporcion de rechazo = 50% = 0,5

E = Error =5% = 0,05

Entonces,

(1,96) 2 *0,50* 0,5
N= ===mmsmmmmmmoemeeeeee e

n = 384 clientes
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De acuerdo con el resultado de la formula estadistica se debe contar con la participacion de
384 clientes en la realizacion del presente estudio y para ello se tendra en cuenta el muestreo

aleatorio simple o al azar, en las instalaciones de las distintas sucursales de la drogueria x.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

Para la recoleccién de la informacion se utilizara como técnica la encuesta, y como
instrumento un cuestionario dirigido a los clientes de los clientes y a los colaboradores de la
Drogueria X incluido el personal directivo, con el objeto de conocer las distintas estrategias
implementadas por la empresa y que pueden ser consideradas acciones de responsabilidad social,

las cuales pueden hacer parte de un programa en esta materia para esta empresa.

3.5 Procesamiento y analisis de la informacion

La informacidn sera recolectada a través de la encuesta que estaré analizada
cuantitativamente mediante las tablas de frecuencia que representadas adecuadamente daran
mayor claridad y elevaran el grado de confianza de los encargados de la toma de decisiones en la

drogueria Xx.
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Capitulo 4. Resultados y discusiones

4.1 Informacion suministrada por los colaboradores de la Drogueria X de Ocafia.

Los resultados de las encuestas aplicadas a los colaboradores de la Drogueria X de la

ciudad de Ocafa, se aprecian en las siguientes tablas y gréaficas:

-(E?)z?cilrﬁiento del significado de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
item Frecuencia Porcentaje
Si 13 36%
No 19 53%
No responde 4 11%
Total 36 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

mSj
® No

1 No responde

Figura 1. Conocimiento del significado de Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion
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Siendo la Responsabilidad Social Empresarial un tema de actualidad que aunque se viene
tratando hace varias décadas en el mundo, en ciudades intermedias como Ocafia, se ha venido
implementando hace muy poco tiempo, los colaboradores de la Drogueria X de Ocafia, poco
conocen al respecto, o no tienen la suficiente claridad en la materia, incluso hay quienes se

abstienen de responder debido al desconocimiento.

Tabla 2.
Retos sociales y ambientales para la Drogueria X
item Frecuencia Porcentaje
Generacion de fuentes de trabajo 12 33%
Optimizacion de la calidad de los 18 50%
servicios y productos y otros
Otros 6 17%
Total 36 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacién

M Generacion de fuentes de
trabajo

m Optimizacién de la calidad
de los servicios y
productos y otros

m Otros

Figura 2. Retos sociales y ambientales para la Drogueria X
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion
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Los colaboradores de la Drogueria X consideran que esta empresa tiene una gran
responsabilidad dentro de la comunidad a la que le esté prestando sus servicios, por lo tanto su
mayor reto esta en la optimizacion de la calidad de los servicios y los productos que ofrece,
teniendo en cuenta que con su oportuno servicio y la garantia de los productos que comercializa
aporta a salva guardar la salud y la vida de muchas personas. Asimismo constituye una fuente de
empleo por lo que su reto también es la generacion de puestos de trabajo, los que en los ultimos

afios han aumentado debido a la apertura de varias sedes en la ciudad.

Tabla 3.
Satisfaccion con respecto a la oportunidad laboral en la Drogueria X
item Frecuencia Porcentaje
Muy satisfecho 25 69%
Satisfecho 9 25%
Poco satisfecho 2 6%
Total 36 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

B Muy satisfecho
m Satisfecho

= Poco satisfecho

Figura 3. Satisfaccion con respecto a la oportunidad laboral en la Drogueria X
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion
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Los colaboradores de la Drogueria X se sienten muy satisfechos con la oportunidad
laboral que esta empresa les ha brindado, ya que cuentan con las garantias suficientes para tener
calidad de vida propia y la de su nicleo familiar. Son pocos los que apenas estan satisfechos,

esto debido a que no se desempefian en su area de formacion.

Tabla 4.
Alcance de logros a través de esta oportunidad laboral
item Frecuencia Porcentaje
Si 21 60%
No 9 26%
No responde 5 14%
Total 36 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

mSj
® No

1 No responde

Figura 4. Alcance de logros a través de esta oportunidad laboral
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

La empresa a través de la oportunidad laboral que les ha brindado a sus colaboradores y

con la retribucién que periddicamente les ofrece a cada uno por su labor, ha contribuido al



alcance de algunas metas personales y familiares, tal como cursar estudios a nivel superior,

compra de vivienda, estudio de los hijos, entre otros favorecimientos.
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gzgirféllo personal a través de los logros alcanzados gracias a la drogueria X
item Frecuencia Porcentaje
Si 18 50%
No 13 36%
No responde 5 14%
Total 36 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

mSj
® No

" No responde

Figura 5. Desarrollo personal a través de los logros alcanzados gracias a la drogueria X
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

La mayoria de los colaboradores que han alcanzado logros gracias a la vinculacion

laboral que esta empresa les ha brindado, consideran que han logrado desarrollo personal.
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ggzlsiféracién respecto del aporte que la Drogueria X al desarrollo empresarial de la ciudad de Ocafa
item Frecuencia Porcentaje
Si 28 78%
No 8 22%
Total 36 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

mSi

m No

Figura 6. Consideracion respecto del aporte que la Drogueria X al desarrollo empresarial de la ciudad de Ocafia
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

Gracias a los puestos de trabajo generados en la ciudad y a su aporte al sector producto,
ademas de la efectividad, compromiso y oportunidad que brinda a la comunidad con los

productos que ofertan, los colaboradores consideran que esta drogueria es un motor de desarrollo

empresarial.
Tabla 7.
Cancelacion dellos salarios y prestaciones sociales, con base en la ley
Item Frecuencia Porcentaje
Si 34 94%
No 2 6%
Total 36 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacién
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m Si

® No

Figura 7. Cancelacién de los salarios y prestaciones sociales, con base en la ley
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

Los colaboradores de la Drogueria X manifiestan que la empresa es muy responsable con
el pago de su salario periédicamente y hace los pagos de ley correspondientes en las fechas que

establece la legislacion laboral colombiana.

-(I;Zglaalc?facién por parte de la empresa, relacionada con la conservacién del medio ambiente
Item Frecuencia Porcentaje
Si 12 33%
No 18 50%
No responde 6 17%
Total 36 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion
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mSi
® No

1 No responde

Figura 8.Capacitacion por parte de la empresa, relacionada con la conservacion del medio ambiente
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

A pesar de que la empresa es responsable con el medio ambiente a través del manejo de
los residuos que produce por los articulos que comercializa o los servicios que presta como la
inyectologia, no hay establecida una capacitacion relacionada con la conservacion del medio
ambiente, sino que a cada quien se le orienta de la disposicidn que debe darle a los residuos en la

induccidn que el colaborador recibe al momento de su vinculacion a la empresa.

4.2 Informacion suministrada por los clientes de la Drogueria X

-(Egtr)llglc?ﬁwiento de las acciones de Responsabilidad Social Empresarial realizadas por la Drogueria X
item Frecuencia Porcentaje
Si 50 13%
No 304 79%
No responde 30 8%
Total 384 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion



mSi
® No

= No responde

Figura 9. Conocimiento de las acciones de Responsabilidad Social Empresarial realizadas por la Drogueria X
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

Muchos clientes de la Drogueria X, desconocen que acciones de responsabilidad social
empresarial implementa la empresa, dentro de este gran grupo existen personas que no tienen

claro el concepto por lo que se atreven a responder negativamente.
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-I\I;I{i)bt:iazllcgén de la Drogueria X a los clientes a participar en el cumplimiento de deberes y derechos
item Frecuencia Porcentaje

Si 36 20%

No 270 70%

No responde 78 10%

Total 384 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion
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mSi
® No

1 No responde

Figura 10. Motivacién de la Drogueria X a los clientes a participar en el cumplimiento de deberes y derechos
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

Los clientes consideran que como usuarios de un servicio y consumidores de los
productos que ofrece la drogueria tienen derecho sobre todo a exigir el cumplimiento en lo que la
empresa les vende y su compromiso con garantizar calidad y oportunidad, no obstante,
manifiestan que su intuicion es la que los lleva a tener conocimiento de sus derechos porque no
han recibido nunca motivacion por parte de los miembros para tener conocimiento de como

hacer efectivos sus deberes y obligaciones.

g?elz)lgu;l)i(.:ién de la Drogueria x mantener el personal idoneo para prestar el servicio a los clientes
item Frecuencia Porcentaje
Si 370 96%
No responde 14 4%
Total 36 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion
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u Si

H No responde

Figura 11. Preocupacion de la Drogueria x mantener el personal idéneo para prestar el servicio a los clientes
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacién

Es un acierto para valorar la calidad humana de los colaboradores de la drogueria x, al
contar con la opinién de los clientes quienes manifiestan que esta empresa mantiene un personal

idéneo y capacitado para la oportuna prestacion del sevicio.

gigLa;rﬁbiente y respeto en la Drogueria X entre clientes, trabajadores y administrativos
item Frecuencia Porcentaje
Si 380 99%
No 4 1%
Total 384 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion



1%

m Si

® No

Figura 12. Buen ambiente y respeto en la Drogueria X entre clientes, trabajadores y administrativos
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

Los clientes manifiestan haber percibido un buen ambiente y buen trato en las
instalaciones de la empresa cada vez que se acercan a realizar sus compras. Asimismo, hacen

hincapié en la cordialidad que siempre expresan los colaboradores que atienden al pablico.
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Tabla 13.
Prestacion de un servicio eficaz y oportuno a los clientes
Item Frecuencia Porcentaje
Si 380 99%
No 4 1%
Total 384 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion



1%

m Si

® No

Figura 13. Prestacion de un servicio eficaz y oportuno a los clientes
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

Los clientes manifiestan y resaltan el servicio eficaz que ofrece la drogueria x y el
completo surtido que mantiene en su inventario, garantizando con ello la disponibilidad de los
medicamentos. También resaltan la oportuna entrega de los pedidos a través del servicio a

domicilio que mantienen durante el dia y parte de la noche, durante toda la semana.
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Tabla 14.
Trato adecuado a los clientes
Item Frecuencia Porcentaje
Si 380 99%
No 4 1%
Total 384 100%

Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion
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1%

m Si

® No

Figura 14. Trato adecuado a los clientes
Fuente. Respuestas al cuestionario aplicado a la poblacion

El buen ambiente de trabajo se refleja en el trato que se brinda a los clientes cada vez que

visitan la drogueria y cuando se toma el pedido para ofrecer el servicio a domicilio.

4.3 Diagnostico situacional identificando las acciones de responsabilidad social empresarial

implementadas con relacion a los colaboradores y clientes externos.

Siendo la Responsabilidad Social Empresarial un tema de actualidad que aunque se viene
tratando hace varias décadas en el mundo, en ciudades intermedias como Ocafia, se ha venido
implementando hace muy poco tiempo, los colaboradores de la Drogueria X de Ocafia, poco
conocen al respecto, o no tienen la suficiente claridad en la materia, incluso hay quienes se

abstienen de responder debido al desconocimiento.



63

Los colaboradores de la Drogueria X consideran que esta empresa tiene una gran
responsabilidad dentro de la comunidad a la que le est& prestando sus servicios, por lo tanto su
mayor reto esta en la optimizacion de la calidad de los servicios y los productos que ofrece,
teniendo en cuenta que con su oportuno servicio y la garantia de los productos que comercializa
aporta a salva guardar la salud y la vida de muchas personas. Asimismo constituye una fuente de
empleo por lo que su reto también es la generacion de puestos de trabajo, los que en los ultimos

afios han aumentado debido a la apertura de varias sedes en la ciudad.

Los colaboradores de la Drogueria X se sienten muy satisfechos con la oportunidad
laboral que esta empresa les ha brindado, ya que cuentan con las garantias suficientes para tener
calidad de vida propia y la de su nucleo familiar. Son pocos los que apenas estan satisfechos,

esto debido a que no se desempefian en su area de formacion.

La empresa a través de la oportunidad laboral que les ha brindado a sus colaboradores y
con la retribucion que periédicamente les ofrece a cada uno por su labor, ha contribuido al
alcance de algunas metas personales y familiares, tal como cursar estudios a nivel superior,

compra de vivienda, estudio de los hijos, entre otros favorecimientos.

La mayoria de los colaboradores que han alcanzado logros gracias a la vinculacion

laboral que esta empresa les ha brindado, consideran que han logrado desarrollo personal.

Gracias a los puestos de trabajo generados en la ciudad y a su aporte al sector producto,

ademas de la efectividad, compromiso y oportunidad que brinda a la comunidad con los
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productos que ofertan, los colaboradores consideran que esta drogueria es un motor de desarrollo

empresarial.

Los colaboradores de la Drogueria X manifiestan que la empresa es muy responsable con
el pago de su salario periédicamente y hace los pagos de ley correspondientes en las fechas que

establece la legislacion laboral colombiana.

A pesar de que la empresa es responsable con el medio ambiente a través del manejo de
los residuos que produce por los articulos que comercializa o los servicios que presta como la
inyecto logia, no hay establecida una capacitacion relacionada con la conservacion del medio
ambiente, sino que a cada quien se le orienta de la disposicion que debe darle a los residuos en la

induccion que el colaborador recibe al momento de su vinculacion a la empresa.

Muchos clientes de la Drogueria X, desconocen que acciones de responsabilidad social
empresarial implementa la empresa, dentro de este gran grupo existen personas que no tienen

claro el concepto por lo que se atreven a responder negativamente.

Los clientes consideran que como usuarios de un servicio y consumidores de los
productos que ofrece la drogueria tienen derecho sobre todo a exigir el cumplimiento en lo que la
empresa les vende y su compromiso con garantizar calidad y oportunidad, no obstante,
manifiestan que su intuicion es la que los lleva a tener conocimiento de sus derechos porque no
han recibido nunca motivacion por parte de los miembros para tener conocimiento de como

hacer efectivos sus deberes y obligaciones.
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Es un acierto para valorar la calidad humana de los colaboradores de la drogueria x, al
contar con la opinidn de los clientes quienes manifiestan que esta empresa mantiene un personal

idéneo y capacitado para la oportuna prestacion del servicio.

Los clientes manifiestan haber percibido un buen ambiente y buen trato en las
instalaciones de la empresa cada vez que se acercan a realizar sus compras. Asimismo, hacen

hincapié en la cordialidad que siempre expresan los colaboradores que atienden al publico.

Los clientes manifiestan y resaltan el servicio eficaz que ofrece la drogueria x y el
completo surtido que mantiene en su inventario, garantizando con ello la disponibilidad de los
medicamentos. También resaltan la oportuna entrega de los pedidos a través del servicio a

domicilio que mantienen durante el dia y parte de la noche, durante toda la semana.

El buen ambiente de trabajo se refleja en el trato que se brinda a los clientes cada vez que

visitan la drogueria y cuando se toma el pedido para ofrecer el servicio a domicilio.

El resultado de este diagndstico nos llevd a concluir que la Drogueria X es una empresa
que realiza actos filantropicos pero que aun le falta reforzar en actos socialmente responsables,
teniendo en cuenta que la RSE va més alla de la filantropia porque debe llegar a hechos
concretos de bienestar social colectivo que ayuden al mejoramiento de la calidad de vida de la

comunidad en asocio con el estado.
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La situacion actual muestra que la RSE en la drogueria, no se encuentra aplicada, a pesar
de la importancia que representa en la comunidad y que dentro de sus actividades se incluyan
algunas que estén en su direccionamiento, no esta establecida como tal. Por tanto es vital que
actle de inmediato y en mayor medida, para que reconozcan el impacto que sus practicas
empresariales estan causando en la sociedad y en el medio ambiente como consecuencia de su

actividad.

La empresa no puede limitarse a ser una mera explotacion econémica en el sentido
tradicional del concepto, debe adquirir un mayor protagonismo en la sociedad en tanto que sea
socialmente responsable, lo cual debe incorporar aspectos como que sus servicios sean aceptados

por los ciudadanos, més ain cuando existe competencia.

En términos generales y de acuerdo con los resultados arrojados en la encuesta que se
realiz6 a los colaboradores y clientes externos de la Drogueria X, el conocimiento que éstos
tienen en este momento de lo que es Responsabilidad Social Empresarial, es ain muy superficial,
faltan factores de reconocimiento de la Empresa, aunque la asocian con el bienestar social y de
los trabajadores, la mayoria de éstos creen que no pueden influir en que una empresa sea
socialmente responsable, ya que opinan que con solo comprar los productos que ofrece esta
drogueria no se participa en su responsabilidad social, aungque por medio de descuentos y limites

de pago se puede participar de esa actividad empresarial.



67

4.4 Conocimiento sobre responsabilidad social empresarial que tienen los colaboradores y
clientes externos de la drogueria x, evidenciando el impacto generado por las acciones que

en esta materia ha venido implementando la empresa.

La organizacién opera como un sistema abierto, por tanto son muchos los grupos que
influencian en su funcionamiento y que se afectan con su diario accionar. En el contexto de la

Responsabilidad Social estos son denominados con el termino stakeholders.

Este término fue utilizado por primera vez por R. E. Freeman en su obra: “Strategic
Management: A Stakeholder Approach”, (Pitman, 1984) para referirse a quienes pueden afectar

0 son afectados por las actividades de una empresa.

Estos grupos o individuos son los publicos interesados (“stakeholders”), que segun

Freeman deben ser considerados como un elemento esencial en la planificacion estratégica de

Negocios.

Las areas basicas en que generalmente se enfocan los programas de Responsabilidad Social

Empresarial, son:

Gobierno Corporativo (socios, accionistas, familia, directivos)

e Empleados

e Bienes de Servicios (clientes y consumidores)
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¢ Relaciones comerciales (Proveedores, distribuidores y competencia)
e Medio Ambiente (Generaciones actuales y futuras — sostenibilidad)

e Comunidad (Comunidad, sector publico y sociedad en general)

Beneficios de tener practicas de Responsabilidad Social Empresarial (Camacho.

2014):

Con Gobierno Corporativo (socios, accionistas, familia, directivos)

e Disminuye los riesgos de malos manejos

e Se asegura la transparencia y la veracidad de la informacion

e Se crea un mecanismo para evitar los conflictos de interés

e Se crean los espacios para la resolucion de controversias

e Se mejora la reputacion de la empresa ante la comunidad, porque se genera confianza
e Atraccion de otros inversionistas que ven interesante la organizacion

e Creacion de reglas para las empresas de familia

Con Empleados

Se optimizan las competencias laborales

Se reduce el ausentismo laboral

Eleva la calidad de vida de los trabajadores y sus familias

Reduce el estrés



e Mejora el clima laboral

e Mejora la productividad

Con Bienes y Servicios

e Mejora la calidad

e Aumenta los niveles de satisfaccion del cliente
e General lealtad del cliente

¢ Incentiva el desarrollo de nuevos productos

e Aumenta la penetracién a nuevos mercados

e Incrementa la rentabilidad

Con Relaciones comerciales (Proveedores, distribuidores y competencia)

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

e Se impulsa hacia nuevas practicas y hacia el aprendizaje de experiencias exitosas

e Mejor entendimiento de la competencia y posibles alianzas

Medio Ambiente (Generaciones actuales y futuras — sostenibilidad)

e Setoma conciencia de los impactos ambientales
e Se reducen los niveles de contaminacion de la empresa

e Se promueve la produccion limpia

69



e Se aminoran los impactos ambientales
e Se disminuye la intensidad en el consumo de recursos

e Se favorece que el medio ambiente global, se mantenga sostenible

Comunidad (Comunidad, sector publico y sociedad en general)

Se mejora la concepcidn del mercado en un aspecto mas limpio y complejo

Afade diferenciacion a las marcas y productos

Promueve el desarrollo de la innovacion

Se generan ventajas competitivas

Se reduce la burocracia Estatal

Se fomenta la eficiencia del Estado

Tomando especificamente como grupos de interés particular de la drogueria X a los
colaboradores y a los clientes externos, siendo este el objetivo principal de este proyecto se
identificd como practicas de responsabilidad social empresarial ejecutadas por la esta empresa

con los mencionados grupos, lo siguiente:

Responsabilidad social empresarial con los empleados. Con respecto a estas practicas

encontramos las siguientes:

e Mantienen la equidad de géneros en la organizacion, con la vinculacion constante tanto de

hombres como mujeres segun los cargos que se requieren cumplir
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e Se aplican politicas de no contratacién de menores de edad.

e Existe libertad de accion en cuanto a comunicacion y participacion a los que éstos consideren
con niveles superiores.

e Garantizan un ambiente seguro y saludable

e Mantienen la equidad en los procesos de seleccion con respecto a los sitios de trabajo

e Existe comunicacion de codigo de principios y valores de la drogueria e induccion previa a la

vinculacién laboral.

Responsabilidad social empresarial con los clientes externos.

e Vela por el cumplimiento de los derechos que tienen los usuarios al recibir servicio

e Garantizan la calidad de los servicios ofrecidos.

e Fijan precios razonables que facilitan la accesibilidad de los clientes a los diversos productos
que comercializa la empresa.

e Atienden quejas, reclamos y sugerencias por parte de los clientes acerca del servicio prestado.
e Participa en los procesos de identificacion de necesidades, expectativa y la percepcion

relacionada con la prestacion del servicio.

4.5 Esquema de aporte al desarrollo social, econémico y ambiental que vincula a la

drogueria X con sus colaboradores y clientes externos.

La Responsabilidad Social Empresarial, RSE, es el aporte consciente y voluntario de la

organizacion hacia el entorno en el que se desempefia, con el fin de promover su desarrollo
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social, econdmico y ambiental. Una empresa socialmente responsable es aquella que dentro de su
plan estratégico asume una posicién activa en la basqueda por el bienestar de todos los

involucrados con su actividad econémica y de la sociedad en general. (Mendoza, 2013)

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

el mercado.

La Drogueria X, debe optar por disefiar e implementar un sistema gerencial estratégico
(SGE) como guia para que su gerente y junta en general, alcance las metas y los objetivos

planificados.

Mediante este sistema su administrador siempre estara en control del desempefio

empresarial en todos los campos importantes.

Para el desarrollo social de la drogueria, se necesita realizar un diagnaéstico a nivel
interno, con el objeto de identificar debilidades y fortalezas claves en las areas que conforman la
empresa. A nivel externo, se requiere conocer las oportunidades y las amenazas que le brinda el

medio externo a la empresa analizando el posible impacto de las mismas.
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La Drogueria X, debe fijar metas para la ejecucion acertada de estrategias debido a que
forman la base para la asignacion de recursos; confrontan el mecanismo primordial para la
evaluacion de gerentes, constituyen un instrumento importante para controlar el avance hacia el
logro de los objetivos y fijan prioridades administrativas divisionales y de departamentos. Es
necesario tener en cuenta que las metas deben ser coherentes a traves de los niveles jerarquicos,
formando una red de metas de apoyo. Asi mismo se debe fijar politicas las cuales establecen
limites, fronteras y restricciones a las acciones administrativas que se formulan para estimular y
apoyar el trabajo hacia las metas fijadas. Estas politicas sirven como mecanismo para la
ejecucion de las estrategias y el logro de metas. Por ello debe optar por el siguiente esquema de

politicas:

e Politicas empresariales: Tiene aplicacién en toda la empresa.
e Politicas divisionales: Tienen aplicacion en una division especifica.

e Politicas departamentales: Tienen aplicacién en un departamento dado.

Complementario a lo anterior se debe fijar unos objetivos como los resultados que se
esperan de la ejecucion de cierta estrategia, mientras que las estrategias representan las acciones
a realizar para el logro de los objetivos. La determinacion de objetivos es un componente
esencial del proceso de direccion estratégica. Los objetivos se llevan a la practica a medida que

se seleccionan y formulan estrategias factibles.

Los objetivos presentan las prioridades de la organizacion, sirven de base para verificar el

valor de las metas y los planes, ademas ayudan a evitar errores por omision. Aumentan las
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posibilidades de provision del futuro. Una organizacion debe dirigir su destino, en vez de

someterse al azar.

Muchas veces los recursos son escasos o estdn mal asignados. Los objetivos ayudan a

orientar y prever su asignacion con sensatez.

Para que los objetivos sean alcanzables, deben reunir los siguientes requisitos:

e Claros y especificos.

e Formulados por escrito.

e Ambiciosos pero realistas.

e Congruentes entre si.

e En lo posible susceptibles de una medicién cuantitativa.

¢ Realizables en determinado periodo de tiempo.

Los criterios para seleccionar objetivos deben establecerse de acuerdo con las prioridades y
la contribucion de ellos al logro de los resultados clave de la empresa. Asi mismo la empresa

debe formular su mision como componente fundamental del proceso de Gerencia Estratégica.

Una formulacién de mision muestra una vision a largo plazo de una organizacion en
términos de qué quiere ser y a quién desea servir. Describe el proposito, los clientes, los

productos o servicios, los mercados, la filosofia y a tecnologia basica de una empresa. En otras
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palabras, la misién responde a la pregunta ¢ Cuéal es nuestro negocio? ;Quiénes son nuestros

usuarios?

¢Por qué utilizan el servicio? (Mendoza, 2013)

Asignar Recursos para el alcance de lo planeado, este proceso debe realizarse de acuerdo
con las prioridades fijadas en las metas. Todas las empresas disponen por o menos de cuatro
tipos de recursos que pueden utilizar para el logro de las metas deseadas:

e Recursos financieros.
e Recursos fisicos.
e Recursos humanos.

e Recursos tecnoldgicos.

La Drogueria X, debe definir su mision. Ser lo suficientemente especifica para excluir

ciertas actividades y lo suficientemente amplia para permitir el crecimiento creativo.

e Distinguir a una organizacion de todas las demas.
e Servir como marco para evaluar las actividades presentes y futuras.

e Ser formulada en términos tan claros que se puedan entender en toda la empresa.

Se recomienda que la empresa desarrolle la formulacion escrita de una mision por las

siguientes razones:
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Unanimidad de propositos dentro de la drogueria.

e Proporcionar una base con el objeto de motivar el uso de recursos organizativos.

e Desarrollar una norma o base para asignar recursos de la organizacion.

e Servir como punto de atraccion para las personas que se puedan identificar con los propositos
y la direccién de la empresa (empleados, gerentes, accionistas, usuarios, proveedores,
acreedores, competidores).

e Facilitar la transferencia de objetivos y metas a una estructura y organizacién que conlleve la
asignacion de tareas por niveles y elementos responsables dentro de la organizacion.

e Especificar los propdsitos de la organizacion y hacer que ellos se traduzcan en metas, de tal
forma que los parametros de costos, tiempo y desempefio puedan evaluarse y controlarse.

e En su quehacer empresarial la drogueria X, debe optar por generar confianza dentro de la
comunidad donde opera y establecer propésitos que sirvan al bien comdn, sin descuidar el fin de
maximizar el retorno econdmico para sus usuarios, por tal motivo se hace necesario optar por el
disefio de mecanismos que les permitan responder a las exigencias de los procesos de

globalizacién con miras a lograr mayor competitividad y solidez en el mercado.

Ademas, la drogueria para contribuir a la calidad de vida y bienestar de la sociedad

Ocafiera, debe adoptar politicas como la ambiental, disefiando estrategias para prevenir y
minimizar los impactos y riesgos a los seres humanos y al ambiente, garantizando la proteccion
ambiental de la localidad en la que se encuentra ubicada mediante la optimizacién en el uso de
los recursos naturales, materias primas y energia, prevenir y minimizar la contaminacion, los

residuos y los impactos ambientales, adoptar tecnologias limpias y practicas de mejoramiento
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continuo. lgualmente, para el fortalecimiento social debe tener buenas relaciones con la
comunidad donde opera por tal motivo se hace necesario conocer los cambios en sus actitudes y
expectativas para poder anticiparse a sus necesidades. Las buenas relaciones con los usuarios del
servicio de transporte pueden constituir una ventaja competitiva real, ya que este entorno es cada
vez més uniforme en cuanto al uso de tecnologias avanzadas de la informacion y

comercializacion servicios, pero se diferencian notablemente en el trato ofrecido a sus usuarios.

La atencidn constituye el segundo paso del proceso técnico de la venta y procede de la

curiosidad lograda en la presentacion.

Cabe anotar que la empresa debe ser un ente de naturaleza social con una mision de
servicio a la comunidad y con gran espiritu de solidaridad y preocupacion por el bienestar

colectivo.

Esto significa que debe ocuparse no solo de su crecimiento econémico, sino también del
bienestar comunitario. En la ética empresarial que se origina en esta concepcién, las utilidades
constituyen una justa retribucion al capital, contribuyendo asi al desarrollo de la sociedad a

través de la justa remuneracion del trabajo.
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Nivel de vida - Conciencia
equitativo I _ ambiental
Aporte
Economico
Produccion
ecologica

Figura 15. Esquema de aporte.
Fuente: Autores del proyecto.

La Responsabilidad Social Corporativa, significa un cambio grande en la empresa, en su

desarrollo, en su vision y en la estrategia que trae grandes beneficios para la misma.

Para el buen funcionamiento de las organizaciones en cuanto a sus mercados y

competencia se hace de vital necesidad tener en cuenta las siguientes bases:

Innovacion. Genera innovacion porque cambia el modelo de relaciones en la empresa, los
objetivos dejan de ser maximizar los beneficios y el valor para los accionistas, para generar valor

y beneficios suficientes para todas las partes.
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Transparencia. Aplica los modelos de informacion empresarial que reflejan la triple
dimensidn econémica, social y medioambiental. Se parte de que la informacién va dirigida a
todos los grupos de interés y no solo a accionistas y analistas financieros. La informacion tanto la

cualitativa y la cuantitativa es totalmente voluntaria.

Eficiencia y Rentabilidad. Ayuda a reducir los costos al mejorar los procesos productivos,
mediante la disminucion de gases contaminantes, la reduccion de desperdicio lo que conlleva
reduccion del consumo de energia. Por otra parte, al interesarse por los empleados reduce el

ausentismo, aumenta la retencion de talento con lo que reduce costos de despido y control.

Incrementa las ventas al generar fidelidad del usuario, aumentando los resultados
econdmicos y volviendo a la cooperativa mas atractiva al ser una inversion socialmente

responsable.

Desarrollo Sostenible. Genera desarrollo sostenible porque va de acuerdo al modelo de
desarrollo que busca compatibilizar la explotacion racional de recursos naturales y su
regeneracion, eliminando el impacto nocivo de la accion del ser humano, en general, y de los
procesos productivos en particular, para satisfacer las necesidades de las generaciones presentes

sin poner en peligro que las generaciones futuras puedan satisfacer las suyas.

Confianzay Seguridad. Por si misma, la preocupacion por satisfacer las necesidades de

los distintos grupos de interés reporta confianza de todos ellos.



Usuarios, Proveedores y Competidores. Productos y servicios de calidad, seguros,

fiables y a precios razonables.

e Realizacion de encuestas de satisfaccion a los usuarios del servicio de transporte.
e Seleccion justa y responsable de proveedores (sin comisiones ilegales).
e Relaciones de "ganar-ganar" con los proveedores, evitando condiciones de pago que pongan

en peligro la solvencia financiera de éstos.

Empleados. Aprendizaje continuo a todos los niveles

e Delegacion y trabajo en equipo, buscando la motivacion y autorrealizacion

e Transparencia y comunicacion interna entre todos los niveles de la organizacion
e Balance adecuado entre trabajo, familia y socio

e Diversidad de la fuerza laboral (etnias, edad, sexo, discapacidad)

e Salarios justos, con politicas de retribuciones coherentes y transparentes

e Igualdad de oportunidades y procesos de contratacion responsables

Participacion en beneficios y en el capital por parte de los trabajadores, que fomente el
compromiso con la gestion y la marcha de la empresa

e Seguridad e higiene en los puestos de trabajo

e Responsabilidad en los procesos de reestructuracion por los posibles dafios colaterales a los

distintos grupos de personas empleadas.
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Sociedad en general. Participando activamente en la divulgacién de la responsabilidad
social, a través de las redes empresariales nacionales e internacionales. Afortunadamente el hoy
en dia se cuenta con metodologias y herramientas modernas que le permiten ejecutar su dificil
gestion de una forma organizada, eficiente y efectiva. El ambiente que rodea al gerente se lo
puede dividir en Externo e Interno. En el ambiente externo colombiano se tienen factores
influyentes como la globalizacién, volatilidad del mercado, crisis, intensa competencia, usuarios
mas exigentes, poca seguridad juridica, sistema politico inestable y un mercado pequefio. Tal
como se observa, los elementos del ambiente externo son una verdadera amenaza para el

desempefio gerencial.

Minimizar el impacto ambiental. Un aspecto primordial incluido en el concepto de
responsabilidad social es el respeto por el medio ambiente. De hecho, es una de las principales

premisas del desarrollo sostenible.

Cualquier actividad empresarial tiene un impacto, en mayor o menor medida, sobre el
medio ambiente. Para minimizar este impacto, la drogueria X debe realizar como primer paso, la
identificacion y evaluacién del grado del mismo, para establecer posteriormente las medidas

necesarias.

Tanto la identificacion y evaluacion, como la posterior implantacion de mejoras, son

acciones que contempla esta linea estratégica.

Acciones: Identificar y evaluar los principales impactos ambientales de la actividad.
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o Establecer objetivos de mejora para reducir los impactos ambientales de la actividad.
e Disponer de un registro de legislacion ambiental que afecte a la actividad y garantizar su

cumplimiento y actualizacion.

Llevar el control sistematico del consumo de energia, papel y produccion de residuos.

Gestionar los residuos adecuadamente.

Optimizar el consumo de energia.

Implantar un plan de eficiencia energética para planificar un ahorro en el consumo energético.

4.5.1 Propuesta ambiental. La Drogueria X, debe liderar procesos de gestion integral de
residuos solidos del municipio en el marco de operatividad de la misma, como alternativa con
sentido y responsabilidad social y ambiental generando beneficios en terminos de calidad de vida
sobre la comunidad y la region, el entorno ambiental dando cumplimiento a las leyes y normas

que regulan el sector.

Se debe realizar un correcto monitoreo y seguimiento encaminado a ejecutar una
observacién continua en el tiempo y el espacio a las variables ambientales y sus indicadores, con
el fin de determinar el comportamiento y evolucion de los aspectos fisicos, bidticos y
socioecondmicos de un sistema de disposicion final de residuos sélidos y su area de influencia.
La drogueria X, debe realizar una inspeccion diaria del aseo general en los frentes de trabajo y

zonas aledarias, tomando las acciones correctivas que correspondan.

Cabe destacar los vehiculos de la empresa deben generar interés por el mismo, para lo

cual sus conductores deben ser los inspectores de esto.
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Para que el plan de manejo ambiental sea eficaz y eficiente se hace necesario realizar
visitas de monitoreo y evaluacion con el fin de detectar posibles problemas e inconvenientes a

presentarse.

4.5.2 Propuesta econdmica. Luego de formular una propuesta ambiental, la drogueria X,
debera tener en cuenta lo que corresponde a una politica econémica, con base en la identificacion
y priorizacion de los problemas econémicos. Dentro del concepto de empresa, la segunda
dimensidn corresponde a la econdmica, la cual constituye a la cooperativa para la gestion
adecuada de los recursos necesarios para la prestacion de servicios a los asociados. Por tanto a

ésta se incorporan y analizan los siguientes aspectos:

e La organizacion solidaria como empresa
e La generacién de recursos propios

e La utilizacién de los servicios

e La capitalizacion social

e El uso del excedente econdmico

e Laliquidez de la empresa

e Larentabilidad de la empresa

e Solucién para activos fijos improductivos

e Andlisis de la necesidad real de recursos externos

Ademas de esto, la drogueria X, debe tener en cuenta su parte administrativa, la cual debe

servir de apoyo fundamental para poder cumplir las dos primeras. Los siguientes son los aspectos
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que la cooperativa debe tener en cuenta para una adecuada formulacion administrativa, teniendo

en cuenta la identificacion y clasificacion de los problemas administrativos de la organizacion:

e La estructura administrativa

e El servicio al usuario

e Condiciones logisticas

e Motivacion de los empleados

e Desarrollo tecnologico

e Cultura de la calidad y del servicio

e Comunicacion de la administracion con el cliente

e Relacién con otras instituciones y con la comunidad

4.5.3 Propuesta social. La formulacién de una propuesta social se inicia con base en los
problemas sociales identificados y priorizados. Para la drogueria x, se deben analizar e

incorporar a la politica social, los siguientes aspectos:

e Necesidades y problemas de los usuarios

e Participacion de los colaboradores como usuarios del servicio
¢ Significado del aporte social

e Participacion de los clientes externos

¢ Significado de la gestion democréatica

e Desarrollo del liderazgo solidario entre los colaboradores
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La Responsabilidad Social Empresarial renueva la concepcion de la empresa, otorgando a
ésta una dimension amplia e integradora, que va més alla de la mera cuestion econémica en la
que se incorpora perfectamente la triple faceta de la sostenibilidad: econémica, social y
medioambiental. El desarrollo sostenible se sitia como fin a alcanzar por medio de la adecuada
implantacién de un modelo de empresa socialmente responsable, en el que los distintos grupos

de interes, stakeholders, son el centro de atencidn esencial para la gestion.

Por todo esto, luego de proponer de manera ambiental, econémica y social, buscando un
desarrollo sostenible, la tendencia de reportar el desempefio social y ambiental por parte de la
drogueria X, debe ser cada vez mas fuerte, contribuyendo a aumentar los niveles de transparencia
y rendicion de cuentas. Esto por cuanto, un mejor desempefio social y ambiental puede traducirse
en una mejora en la competitividad y en un mejor desempefio econémico de la cooperativa y en

consecuencia en un aumento de su valor.
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5. Conclusiones

La responsabilidad social involucra més que la suma de todas las iniciativas y esfuerzos
descritos. Las empresas que operan con un sentido de responsabilidad social, son conducidas con
un explicito compromiso por honrar los valores éticos, respetar y valorar a las personas, la
comunidad y el medio ambiente, crear una cultura en la que se toman decisiones de negocios
responsables y en la que tanto propietarios como colaboradores son responsables por sus

acciones.

Segun el diagnostico realizado, la responsabilidad social es poco conocida dentro de los
grupos escogidos en la muestra, aunque puede ser aplicado por algunos de manera filantropica,
no se conoce cuales son los aspectos reales para contar con una responsabilidad social dentro y

fuera de la empresa.

Al proponer el esquema de aporte al desarrollo social, econdmico y ambiental referente al
conjunto de factores que vinculan el quehacer de la drogueria X con el medio poblacional en el
que actua, permitiendo contribuir a la calidad de vida y el bienestar de la sociedad; se tuvieron en
cuenta los diferentes valores con los que cuenta o debe contar la empresa, ademas de la
aplicacion de programas de RSE, mejora el desempefio financiero, aumenta la lealtad de los
consumidores e incrementa las ventas, aumenta la productividad y calidad, mejora la capacidad
para retener y contratar a los mejores colaboradores. Ademas, se muestra una propuesta
ambiental, social y economica; con el objetivo de velar por el fortalecimiento y bienestar tanto de

la drogueria como de colaboradores y clientes externos.
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6. Recomendaciones

Tener en cuenta el presente estudio para medir el grado de responsabilidad social
empresarial de la drogueria X con todos los demas stakeholders o grupos de interés , disefiando e
implementando mecanismos planificadores y organizacionales que logren afianzar la calidad del
ambiente de trabajo, asi como el aporte eficaz de los integrantes de la empresa, reconociendo la
necesidad de adoptar nuevos modos de trabajo y a la vez el de disefiar e implementar nuevas

estrategias con miras a una mayor competitividad, solidez y desarrollo.

Medir con frecuencia las préacticas de responsabilidad social de la empresa con sus
competidores y sus grupos de interés, con el fin de mantener el servicio prestado, propendiendo
por una mejor atencion al usuario, variedad en el portafolio de servicios y una mayor rentabilidad

en la empresa.

Implementar el esquema de aporte al desarrollo social, teniendo en cuenta la propuesta
ambiental, social y econémica disefiada, buscando una importancia adecuada a la relacion con
sus empleados, sea respetuosa con el medio ambiente o apoye a las personas mas desfavorecidas

de las comunidades de Ocafia.
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Apéndice A. Formato de encuesta dirigido a los colaboradores de la Drogueria X

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Realizar un diagndstico situacional de la Drogueria X en cuanto a Responsabilidad
Social Empresarial identificando las acciones de responsabilidad social empresarial
implementadas con relacion a los colaboradores.

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

SI__NO ¢POR QUE?

2. ¢Cuales son los retos sociales y ambientales para la Drogueria X?

Generacion de fuentes de trabajo
Optimizacion de la calidad de los servicios y productos

Otras ¢Cuales?

3. ¢Cbomo se siente usted respecto a la oportunidad laboral la Drogueria X?

Muy satisfecho Satisfecho__ Poco satisfecho Insatisfecho

¢Porqué?

4. ;Ha alcanzado logros a través de esta oportunidad laboral?
SI___NO__ (CUALES?

5. ¢Dichos logros han permitido su desarrollo personal?
SI__NO ¢Por que?

6. ¢ Considera que la Drogueria X aporta al desarrollo empresarial de la ciudad de Ocafia?



SI__NO ¢Como?

7. ¢La Drogueria X le cancela los salarios y prestaciones sociales, con base en la ley?
SI__NO ¢Por qué?

8. ¢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 B. Encuesta dirigida a los clientes de la Drogueria X

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Realizar un diagndstico situacional de la Drogueria X en cuanto a Responsabilidad
Social Empresarial identificando las acciones de responsabilidad social empresarial

implementadas con relacion a los clientes externos.

1. Conoce usted si la Drogueria X realiza acciones de Responsabilidad Social Empresarial
SI__NO

2. La Drogueria X motiva e incentiva a los clientes a participar en el cumplimiento de deberes

y derechos?
SI__NO

3. Considera que la Drogueria X se preocupa por tener al personal idéneo para prestar el

servicio a los clientes?
SI.__NO Porque?

4. Se vive dentro de la Drogueria X un ambiente de respeto entre clientes, trabajadores y
administrativos?
SI__NO Por que?

5. En la Drogueria X se resuelven las necesidades para prestar un servicio eficaz y oportuno a
los clientes?
SI__NO Por qué?

6. Cree usted que el trato que le dan los empleados de la Drogueria X a los clientes es el
adecuado?

SI__NO Por que?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



