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Resumen

La Responsabilidad Social Empresarial, en las empresas tiene como proposito que las
mismas sean reconocidas como parte de sus actividades econdmicas y vinculacién con la

sociedad donde se desarrollan en beneficio de la comunidad y el cuidado del medio ambiente.

Por lo tanto, la importancia de esta norma tiene su origen en la generacion de negocios
sustentables, con medidas, cultura y valores que les permitan perdurar a largo plazo, ya que la
RSE contribuye a mejorar las condiciones del mercado laboral, y en el caso de la produccion de

bienes, cuidar y mejorar el medo ambiente (Edecco, 2019).

Los clientes pueden llegar a admirar aquellas empresas que desarrollan proyectos
sociales, se preocupan por el medio ambiente e invierten esfuerzos contra la corrupcion. Por ello,

la responsabilidad social es un factor que garantiza la fidelidad del consumidor final.



viii

Introduccion

En el presente trabajo de grado se menciona a Michael Porter, citado por Rojas (2016),
quien afirma que el concepto de Valor Compartido debe ser entendido como una herramienta con
visién empresarial, en donde la preocupacién de las empresas no sea solo su bienestar

econdmico, sino que le aporten a la sociedad.

Por otra parte, en el primer capitulo se plantea el problema, justificacion, objetivos y
delimitaciones necesarios para el desarrollo de la investigacion. En el segundo apartado se
muestra la historia del tema a nivel internacional, nacional y local, como también conceptos,

teorias, contexto y normas relacionadas con el texto mencionado.

Siguiendo con el recuento en el tercer capitulo se menciona el tipo de investigacion,
poblacion, muestra, técnicas y forma de procesar la informacion recolectada a través de la
encuesta, de igual forma se presenta el cuarto capitulo donde se exponen los resultados de cada
uno de los objetivos especificos que llevaron a las conclusiones y recomendaciones del trabajo

de grado,



Capitulo 1. Responsabilidad social y creacion de valor compartido en las

droguerias de Ocafia, Norte de Santander

1.1 Planteamiento del problema

La creacion del valor compartido busca dar soluciones a las necesidades de la comunidad
que se relacionan con la empresa, por lo que tiene en cuenta mejorar todos los factores externos
que le rodean, sin importar el sector donde se desenvuelven sea privado o publico (Garcia,

2014).

Michael Porter, citado por Rojas (2016), afirma que el concepto de Valor Compartido
debe ser entendido como una herramienta con vision empresarial, en donde la preocupacion de

las empresas no sea solo su bienestar econémico, sino que le aporten a la sociedad.

De otra parte, Guédez (2014), dice que el modelo de Valor Compartido busca evolucionar
el modelo de la Responsabilidad Social y en la actualidad una gran cantidad de empresas estan

incorporando en sus proyectos dichos componentes.

Teniendo en cuenta lo antes mencionado se debe decir que la Drogueria Cruz Verde
fortalecid sus programas de responsabilidad social a través del valor compartido en el afio 2019,
dando especial valor a la “evaluacion social empresarial y el valor compartido” es por esto que
teniendo como referencia lo anterior se dice que el sector de las droguerias en la ciudad de
Ocafia, Norte de Santander, tienen el compromiso segun la ISO 26000 de contribuir a mejorar las

problematicas sociales, ambientales y econdmicas existentes en la comunidad de su entorno.



1.2 Formulacién del problema

¢Cuéles son las posibilidades de Crear Valor Compartido, a partir de la Responsabilidad

Social Empresarial en las droguerias de la ciudad de Ocaria, Norte de Santander?

1.3 Objetivos

1.3.1 General. Determinar la responsabilidad social y creacion de valor compartido en
las droguerias de Ocafia, Norte de Santander, para mejorar todos los &mbitos de la empresa y

sobre todo influir en el ambiental, econémico y social

1.3.2 Especificos. Diagnosticar las problematicas sociales que se aborda durante el
proceso de implementacion del concepto de valor compartido y responsabilidad social en las

droguerias de la ciudad de Ocafia.

Realizar un analisis en cuanto al conocimiento que se tiene de la Responsabilidad Social
Empresarial y la Creacion de Valor Compartido en las droguerias de la ciudad de Ocafia, Norte

de Santander.

Determinar la importancia de la creacion de un manual de implementacion del concepto de

valor compartido en las droguerias de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander.

Elaborar un manual del concepto de valor compartido y programa de responsabilidad social

empresarial para las droguerias de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander.



1.4 Justificacion

Segun lo investigado por la revista Portafolio en el afio 2018 dice que la responsabilidad
social empresarial es un “Compromiso voluntario y explicito que las organizaciones asumen frente a

las expectativas y acciones concertadas que se generan con las partes interesadas en materia de

desarrollo humano integral” (Revista Portafolio, 2018)

De otra parte, Vergara en el ano 2019 en su investigacion “Responsabilidad Social
empresarial en Colombia”, concluyo que la responsabilidad social empresarial, se puede definir
como una contribucién al mejoramiento social, econdmico y ambiental, llevado a cabo por las
empresas con el objetivo de mejorar la percepcion valorativa que tienen las personas sobre la

misma (Vergara, 2019).

Teniendo en cuenta los anteriores conceptos se evidencia la importancia de la presente
investigacion, ya que se busca contribuir a mejorar la gestion de las droguerias en la ciudad y a
mostrar la necesidad que tienen de cambiar su forma de actuar y de tomar decisiones, lo cual les
va a generar un mejoramiento significativo en su relacion con la sociedad y el entorno natural al

que pertenecen.

De otra parte, se pretende concientizar a los duefios de las droguerias acerca de la
importancia de trabajar en pro de un desarrollo sostenible y méas equitativo para la comunidad en

general.



Por Gltimo es preciso investigar sobre la importancia del valor compartido y la
responsabilidad social empresarial, para determinar la pertinencia del mismo en las droguerias y
asi poder crear herramientas que permita a la empresa su implementacion dentro de su estrategia
de negocios, logrando un alto potencial con beneficios a largo plazo y sostenibles a través del
tiempo de forma que se pueda estimular la inversion, el crecimiento, la atencion de necesidades

sociales y de paso reivindicar al sector empresarial de Ocafa.

1.5 Delimitaciones

1.5.1 Conceptual. Para la presente investigacion se tuvo en cuenta conceptos como:
empresa, responsabilidad social empresarial, creacion de valor compartido, importancia de la
creacion del valor compartido, importancia de la Responsabilidad Social Empresarial, mercado,
drogueria, mercado laboral, desarrollo empresarial, marketing social, impacto, proyeccion social,

impacto ambiental y impacto social.

1.5.2 Espacial. La recoleccion de la informacion requerida para la realizacion de dicho
proyecto se llevé a cabo en las droguerias, legalmente registradas en Camara de Comercio de

Ocahfa.

1.5.3 Temporal. El tiempo estimado para la realizacion del presente proyecto fue de ocho

(8) semanas, luego de la aprobacidn del anteproyecto.

1.5.4 Operativa. La investigacion se desarrollé con la participacion de los representantes

legales de las droguerias de Ocafia.



Capitulo 2. Marco referencial

2.1 Marco historico

2.1.1 Antecedentes a nivel internacional. Segun Nogales (2018), “el inicio de la
farmacia y la medicina sin duda fue el mismo y de la mano han seguido hasta hoy, no se sabe
quién se convirtié en el primer brujo, chaman, hechicero, curandero o similar, ya que las
primeras personas dedicadas a tratar los problemas de salud de sus semejantes recibian ese

nombre”.

Seguidamente ya en la Edad media se vieron los esfuerzos de personas de la India, que
desarrollaron la medicina Ayurveda, los cuales en la actualidad se siguen utilizando, ejemplo de
esto es la coloquintida o el cannabis, que eran elaborados por individuos pertenecientes a la casta

de los brahmanes (Nogales, 2018).

Con el concepto de Valor Compartido se busca el bienestar de los demas de manera
desinteresada, sin embargo, esto no implica que las empresas estuvieran interesadas

verdaderamente por los problemas que atafien a la sociedad (Pérez 2013).

De otra parte, Pérez, (2013), afirma que el valor agregado a través de los afios ha sido
considerado como el marketing social siendo una técnica comercial usada por las empresas para
manipular el comportamiento de los clientes potenciales y asi lograr el bienestar personal y
social, aunque esta tendencia a nivel mundial no se ha preocupado por solucionar los conflictos

entre las necesidades a corto plazo y el bienestar a largo plazo de la sociedad actual.



Mientras que la responsabilidad social empresarial se puso en marcha en el afio de 1995,
en donde la empresa trataba de vincularse a la sociedad y el entorno a través de camparfias de
labor social, posteriormente en el afio 2000 llego a ser considerada una herramienta que brinda a
las entidades la posibilidad de relacionarse con el entorno de los negocios o actividad comercial

(Pérez, 2016).

2.1.2 Antecedentes a nivel nacional. A nivel de Colombia se debe decir que las
droguerias se constituyeron inicialmente como centros de medicina natural, abordando temas

relacionados con el alcoholismo y enfermedades como la lepra (Rivero, 2018).

Por otra parte, segun el reportaje hecho por la revista semana en el afio 2017, se afirma
que la familia Zubillaga, fundadora de las droguerias Lara, visualizaron el crecimiento del
negocio en el pais gracias a las oportunidades que ofrecia el mercado colombiano, con cerca de
50 millones de habitantes, con una economia solida y en crecimiento que hacia posible una facil

y promisoria integracion cultural.

De igual forma en el pais de Colombia, en los Gltimos tiempos se ha tratado de tomar
conciencia y se ha trabajado en el valor compartido y su importancia en la actividad farmacéutica
logrando con esto aumentar la innovacion en el citado sector y reconocer el éxito de las ya

existente (Michael, 2013).

Siguiendo con la idea en un estudio publicado por Cardona en el diario La Repuablica en

el ano 2017, se dice que la “responsabilidad social empresarial ha existido, como una forma de



ética de los negocios que acompariado a los hombres empresarios fortaleciendo su
responsabilidades frente a la sociedad en la cual desarrollan sus actividades econémicas

(Cardona, 2017).

Posteriormente en los afios 80 la responsabilidad social ya hace parte de los planes
estratégicos de las grandes organizaciones al incluir a los stakeholders y, a finales de los 90, es

importante destacar la promulgacién del Pacto Global (Cardona, 2017).

2.1.3 Antecedentes a nivel local. Segun el historiados Luis Eduardo Péez, en la historia
de Ocafia se cuenta que, a finales del siglo X1X, se sefiala al doctor Margario Quintero Jacome y
al doctor José R. Flérez, como uno de los primeros médicos cirujano de la Facultad de
Guatemala, quien a su vez aprovechando sus conocimientos fue el primer fundador de una

farmacia (Péez, 2011)

De otra parte, la Responsabilidad Social Empresarial, ha sido un tema muy importante en
la ciudad de Ocaria y es por esto que en el afio 2017 se present6 un informe titulado: Analisis de
las précticas en el Autoservicio Diego Exito, de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander, para el
cual se desarrollaron los objetivos propuestos, como fue, relacionar los grupos de interés
relacionados a la responsabilidad social empresarial (RSE) pertenecientes al Autoservicio Diego

Exito (Ubaque y Forero, 2017).



2.2 Marco contextual

Segun el Plan de Desarrollo del municipio de Ocafia 2016-2019, la economia se ha
sustentado en el comercio de productos agricolas, siendo los mismos consumidos localmente y

comercializados en la Costa Atlantica y en el sur de Bolivar (Camara de comercio Ocafia, 2019).

De igual forma la avicultura es un renglén importante de nuestra economia,
especialmente la produccion de huevos para consumo en la provincia y otras regiones del pais,
existen microempresas que producen alimentos como las cebollitas encurtidas muy famosas a
nivel Nacional e internacional, dulces, chocolates, las arepas Ocafieras, confecciones, artesanias,
y muchas otras, que generan algunos empleos formales, pero requieren apoyo para mejorar
administrativamente y posesionarse en el mercado regional y Nacional (Camara de comercio

Ocanfia, 2019).

2.3 Marco conceptual

Segun lo afirmado por Banda (2016), la empresa es una organizacion o institucion, creada
y formada por una persona o conjunto de personas, que se dedica a una actividad econémica

concreta para conseguir unos objetivos que luego se conviertan en beneficios.

De otra parte, la creacion de valor compartido, segin Rubiales (2013), es una ldgica
empresarial que se hace mas evidente en las empresas exitosa, por lo que se ha convertido en la

forma de competir con las empresas que desarrollan la misma actividad econémica.



A pesar de la innegable importancia que ha venido adquiriendo el marketing, en diversos
circulos académicos y empresariales aun no se ha logrado comprender su verdadera esencia

(Bodnar, 2015).

Siguiendo con la idea Salud Capital en el afio 2019, publico un articulo llamado “la
Clasificacion de los establecimientos farmacéuticos distribuidores” en donde se menciona que
las droguerias son centros que tienen por actividad comercial la distribucién y venta de
estupefacientes, sicofarmacos, drogas genéricas, sustancias quimicas, especialidades

farmacéuticas, higiénicas, alimenticias y dietéticas (Salud Capital, 2019).

En cuanto al mercado laboral, la oferta de trabajo esta formada por el conjunto de
trabajadores que estan dispuestos a trabajar y la demanda de trabajo por el conjunto de empresas

0 empleadores que contratan a los trabajadores.

2.4 Marco teorico

En cuanto al valor compartido se puede definir como una politica interna y practica
empresarial que, a través de la consecucion de un desarrollo sostenible, mejoran las condiciones
sociales, econdémicas y ambientales de la comunidad en la que ejercen su actividad comercial

(Poter y Mark, 2011).

Segun la anterior definicion brindada por los precursores del concepto de valor
compartido se trata de una evolucion de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), ya que

esta solo contempla repartir el valor creado a través de obras de caridad mientras que el concepto
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de valor compartido comprende crear valor a través de conexiones con la sociedad (Poter y

Mark, 2011).

Una de las teorias muy importantes que se relaciona con el tema de investigacion es la
teoria del Capital Humano, la cual tiene sus origenes en el siglo XX, encontrando vestigios de la
misma en la Economia clasica de la misma época, posteriormente en la época de los setenta, se
empezo0 a gestarse la idea de que el nivel de educacion incidia en los resultados econdmicos de la

nacion (Correa, 2011).

Segun Strandberg (2010), las exigencias han sido promovidas por los grupos de interés,
los cuales han comenzado a solicitar o exigir a las empresas informacion no financiera sobre el
ejercicio de su RSE, lo anterior para lograr un mayor compromiso de la misma con la comunidad

donde se desarrollan.

Por ultimo la teoria de la politica econdmica, se refiere a las corporaciones como
influencias desde la complejidad de un gran sistema social, econémico y politico de la existencia

de entes en la que se contempla (Maneschi, 2016).

2.5 Marco legal

Constitucién Politica de Colombia. Articulo 78. La ley regulara el control de calidad de

bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad (Republica de Colombia, 2012).
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Cadigo del comercio colombiano. Articulo 100. Se tendrd como comerciales para todos
los efectos legales las sociedades que se formen para la ejecucion de actos que no tengan esa
calidad, la sociedad serd comercial, las sociedades que no contemplen en su objeto social actos

mercantiles, seran civiles (Republica de Colombia, Decreto 410 de 1971, 2013).

Ley 70 de 2010. Por la cual se definen normas sobre la responsabilidad social
empresarial, la proteccion infantil y se dictan otras disposiciones. El objeto de la presente ley es
la promocién de comportamientos voluntarios, socialmente responsables, por parte de las

organizaciones aqui comprendidas (Congreso de Colombia, 2015).
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Capitulo 3. Disefio metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

Para la presente investigacion se utilizé la descriptiva que segin Méndez “identifica
caracteristicas del universo, formas de conducta y actitudes del universo investigado, establece
comportamientos concretos y descubre y comprueba la asociacion entre las variables enunciadas

en la investigacion” (Méndez, 3013).

Para la realizacion de este proyecto se recurrio al tipo de investigacion descriptiva,
determinando las variables propias del problema; analizando cualitativamente y
cuantitativamente la situacion del problema y exponiendo las caracteristicas que identifican los

diferentes elementos, componentes y su interrelacion respecto a la problematica del proyecto.

3.2 Poblacién y muestra

De acuerdo a los datos de la Camara de Comercio, en Ocafia hay 159 Droguerias

B NZ2PQ
(N -1)d? + 22 pq

n

Donde:
n= muestra
Z= indicador de confianza= 0,95%

N= poblacion = 159



p= probabilidad que ocurra el evento= 0,5%
g= probabilidad que no ocurra el evento= 0,5 %

d= error de poblacion dispuesto asumir= 0,05%

n= (159) (0.95)2 (0.5) (0.5)
(159-1) (0.05) + (0,95)2 (0.5) (0.5)

3587
=062

n= 58 Droguerias a encuestar

Para el desarrollo de la investigacion se utiliz6 como poblacion las 58 droguerias que
arrojo la muestra en el municipio de Ocaria Norte de Santander.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion

En cuanto a los instrumentos para recolectar la informacion se utilizo la encuesta cuya
técnica facilit6 la recoleccion de datos primarios los cuales conllevé al desarrollo del mismo.
3.5 Procesamiento y analisis de la informacion

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

interpretacion de los datos numeéricos y el analisis de cada respuesta para la forma cualitativa.

13
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Capitulo 4. Presentacion de resultados

4.1 Diagnostico de las problematicas sociales que se aborda durante el proceso de
implementacion del concepto de valor compartido y responsabilidad social en las

droguerias de la ciudad de Ocafa

Para darle cumplimiento y determinar la problemaética social que se puede presentar con
la implementacion del concepto del valor compartido y responsabilidad social se aplicé una
encuesta a los 58 representantes legales de las droguerias legalmente registradas en la Camara de
Comercio y a continuacion se muestran las respuestas dadas por 1os mismos.

Tabla 1

Responsabilidad de la organizacion por los posibles impactos negativos generados por las
actividades propias de su naturaleza

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 29 50%
Casi siempre 17 29%
A veces 4 7%
Pocas veces 2 4%
Nunca 6 10%
TOTAL 58 100%

Nota. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

= Siempre = Casi siempre = A veces Pocas veces = Nunca

Figura 1. Responsabilidad de la organizacién por los posibles impactos negativos generados por
las actividades propias de su naturaleza. Fuente, datos suministrados por los representantes
legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia
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En cuanto a la responsabilidad que las droguerias poseen por los impactos negativos que
se pueden generar como consecuencia de las actividades comerciales desarrolladas en las

entidades se debe decir que el 50% dicen que siempre la tienen.

Ya que son conscientes y cumplen con la misma ante la comunidad, de otra parte, el 29%
afirman que casi siempre, existiendo falencias que no les permite cumplir en su totalidad con

toda la normatividad en cuanto a la responsabilidad social se refiere.

Por Gltimo, el 10% de los encuestados dicen que no hay compromiso en la empresa para
poder determinar la posible afectacion de la misma, siendo estos porcentajes los méas

representativos para la investigacion.

De otra parte, se evidencia por parte de los representantes legales de las droguerias que no
poseen conocimiento sobre los patrocinios y distribucion de los fondos para darle cumplimiento

a la responsabilidad social.

Tabla 2
Identificacidn de las fuentes de contaminacion y residuos que originan las actividades de la
organizacion

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 49 84%
No 9 16%
TOTAL 58 100%

Nota. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia
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=Si =No

Figura 2. Identificacion de las fuentes de contaminacion y residuos que originan las actividades
de la organizacion. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias
en la ciudad de Ocaria

El 84% de los representantes legales encuestados dicen que en sus droguerias se tiene una
identificacion adecuada de las fuentes de contaminacién y residuos que originan las actividades
de la entidad de forma diaria, esto se afirma tiendo en cuenta que se posee los recipientes para
cada tipo de desecho, de igual forma se ha capacitado a los empleados y clientes en el
distanciamiento social que debe existir, incluso entre la persona que realiza la dispensacion y

quien recibe.

De otra parte, se afirma que se ha cumplido en el tiempo de pandemia y para evitar la
propagacion del virus Covid-19, con el control del nimero de personas dentro del
establecimiento logrando con esto la aglomeracidn de clientes y empleados, siendo en la

actualidad un de los factores mas importantes de contaminacion.
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Mientras que el 16% dicen que no se conocen las fuentes de contaminacién y residuos de
las droguerias, ya que ha faltado mucha capacitacion al respecto por parte de las entidades que
controlan dichos aspectos en las empresas que se dedican a esta actividad econdmica especifica.
Tabla 3

Relacion de la organizacion con las personas y entidades que su comportamiento se contrapone
a sus valores

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 26 45%
Casi siempre 10 17%
A veces 10 17%
Pocas veces 3 5%
Nunca 9 16%
TOTAL 58 100%

Nota. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

= Siempre = Casi siempre = A veces Pocas veces = Nunca

Figura 3. Relacion de la organizacion con las personas y entidades que su comportamiento se
contrapone a sus valores. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las
droguerias en la ciudad de Ocafia
Toda entidad desde que inicia sus actividades laborales debe tener valores corporativos
los cuales se compromete a cumplir ya que esto permite el buen clima organizacional tanto
interno como externo, por lo anterior el 45% de las personas encuestadas afirman que en la

profesion que desarrollan deben enfrentarse a personas y organizaciones que no tiene y no

cumplen caracteristicas que sean inherentes a su actividad comercial.
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De otra parte, el 17% dicen que casi siempre 0 a veces se ven enfrentados a este tipo de
situaciones, donde se evidencia la falta de valores tanto personales como empresariales, lo que
constituye una dificultada para la responsabilidad social y el valor compartido que debe poseer
cada una de las entidades que tienen a su cargo el cuidado y el suministro de medicamentos para

aliviar la salud de sus clientes y comunidad en general.

Por Gltimo, no se puede desconocer que el 16% dicen que no se han enfrentado a este tipo
de entidades o personas y que por el contrario estas poseen excelentes valores que se deben

seguir siendo esta la opinion de un pequefio porcentaje de los encuestados.

Tabla 4

Calidad de la gestién en el area laboral y de seguridad del personal
CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 45 78%

No 13 22%

TOTAL 58 100%

Nota. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

=Si =No

Figura 4. Calidad de la gestion en el area laboral y de seguridad del personal. Fuente, datos
suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia
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El 78% de las personas encuestadas dicen que existe una muy buena gestion en el area
laboral y de seguridad personal, en cuanto a las actividades de los empleados se afirma que los
colaboradores se sienten agradados con el trabajo en equipo y hasta el momento no se han

presentado dificultades en el desarrollo de sus actividades diarias.

De otra parte, las personas que estan en contacto con otras, se han llevado a cabo en su
totalidad con el objetivo de evitar la propagacion del virus Covid-19 y demas riesgos laborales

que los funcionarios pueden llegar a tener en el desarrollo de sus tareas.

Tabla 5

Existencia de igualdad en las oportunidades para los trabajadores en toda practica laboral de la
drogueria

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 48 83%
No 10 17%
TOTAL 58 100%

Nota. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

=Si =No

Figura 5. Existencia de igualdad en las oportunidades para los trabajadores en toda préctica
laboral de la drogueria. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las
droguerias en la ciudad de Ocafia



20

La igualdad de oportunidades es un factor que trae motivacion a los empleados de
cualquier tipo de empresa por lo que el 83% de las personas encuestadas dicen que en las
diferentes droguerias siempre se ha buscado que los colaborados tengan la oportunidad de

estudiar y ascender en la organizacién con el objetivo de mejorar sus ingresos y calidad de vida.

Mientras que el 17% dicen que dichas oportunidades no se evidencian en algunas
droguerias por lo que en dichos empleados se nota la inconformidad y falta de motivacion para el

desarrollo de las actividades diarias.

Diagnostico. Segun Porter y Kramer, la mayoria de las entidades en la actualidad estan
siendo catalogadas por la comunidad como un problema para la sociedad, aunque el capitalismo
reorganizé la produccion y permitio un aumento de la productividad sin precedentes (Porter y

Kramer, 2011).

Teniendo en cuenta lo afirmado por Porter y Kramer, se evidencia la necesidad de crear
valor social y compartido en las empresas del pais, de otra parte, en donde se invita a los
empresarios a renovar sus procesos y actividades de negocios teniendo en cuenta el entorno

social en el que desempefian sus actividades (Diaz, 2015).

Por lo tanto, cada drogueria debe crear politicas y proceso operacional apropiados para la
actividad que se realiza en beneficio de la comunidad, ayudando a mejorar las condiciones
econdmicas y sociales, es por esto que cada una de las entidades debe estar enfocada en

identificar y expandir las conexiones con las partes interesadas (Velarde, 2020).
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Siguiendo con la idea se debe decir, los problemas sociales que puede abordar las
droguerias al iniciar con la implementacion del concepto de valor compartido y responsabilidad
social es muy poco ya que las personas que hacen parte de este tipo de organizaciones son
conscientes y cumplen con el cuidado y protocolo que deben seguir a la hora de desarrollar las
labores propias de la actividad comercial procurando producir el menor impacto negativo en la

comunidad.

De otra parte, es pertinente afirmar que en las organizaciones dedicadas al cuidado de la
salud como es el caso de las droguerias, los representantes legales siempre tienen la obligacion
de conocer los tipos de contaminacion que se producen por la actividad humana en dichas

organizaciones.

Al igual que los residuos producidos por la misma, para lo cual se cuenta en cada
empresa con las medidas de seguridad pertinentes para evitar que los restos productos de las
labores diarias lleguen a contaminar y perjudicar la salud de los empleados y comunidad en
general, ejemplo de esto son los protocolos que se estan llevando a cabo para evitar la

contaminacion por el Covid-19 en la ciudad de Ocafia.

En cuanto a los valores empresariales no se puede desconocer que tanto los seres
humanos como las empresas deben poseer virtudes que no tienen precio y estas ayudan a orientar
las decisiones y conductas en la vida, de otra parte, estas caracteristicas permiten que las
compafiias se comprometan a respetar los empleados, clientes y comunidad en general durante

todo el desarrollo de sus actividades comerciales.
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Teniendo en cuenta el anterior concepto se debe decir que muchos de los encuestados
afirman que se han visto en la necesidad de relacionarse con personas y organizaciones que no
poseen unos valores definidos adecuados y acordes a las actividades realizadas en cada uno de

los entes econémicos.

La gestion laboral y la seguridad de las personas en los Gltimos meses ha tomado una

gran importancia, por la emergencia sanitaria presentada a raiz de la llegada del Covid-19.

Ya que en muchas empresas se ha visto la necesidad de modificar horarios y habitos de
trabajo ocasionando inestabilidad, estrés y desmotivacién entre los colaboradores, de igual
forma, se ha tenido que aumentar los protocolos de seguridad, para los colaboradores, clientes y
comunidad en general, con el objetivo de evitar y minimizar la propagacion del virus en la

poblacion de Ocafa.

Por ultimo, se dice que en cada una de las droguerias se cuida y se procura que los
colaboradores tengan igualdad de oportunidades laborales con el fin de conservar el buen clima
organizacional y la motivacién de los mismos, logrando con esto la excelencia, eficiencia y

eficacia en el desarrollo del servicio ofrecido a la comunidad en general.
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4.2 Andlisis en cuanto al conocimiento que se tiene de la Responsabilidad Social
Empresarial y la Creacion de Valor Compartido en las droguerias de la ciudad de Ocafia,

Norte de Santander

Con el objetivo de determinar el conocimiento que tienen los representantes legales de las
droguerias en cuanto a la Responsabilidad Social Empresarial y la Creacion del Valor
Compartido se disefiaron y aplicaron preguntas relacionadas con el tema'y a las cuales se
respondié lo siguiente:

Tabla 6

Politicas de salud y seguridad ocupacional respetando las normas nacionales e internacionales
en cuanto a salud y seguridad

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 47 81%
No 11 19%
TOTAL 58 100%

Nota. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

=Si =No

Figura 6. Politicas de salud y seguridad ocupacional respetando las normas nacionales e
internacionales en cuanto a salud y seguridad. Fuente, datos suministrados por los representantes
legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia
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El 81% de las personas encuestadas dicen que en cada una de las droguerias se cumple
con las politicas de salud y seguridad y més en la actualidad que deben practicar los protocolos

de bioseguridad expedido por la Organizacion Mundial de la Salud.

Con el objetivo de evitar la propagacion del virus Covid-19, el cual ha afectado a un gran
numero de habitantes de la ciudad de Ocafia, dichas estrategias de prevencién son obligatorias
como es el uso de monogafas, mascarilla, guantes, uso de gel antibacterial, alcohol y motivacion

para el autocuidado tanto de empleados como clientes en general.

Tabla 7
Se evita involucrarse o ser coautora de conductas de competencia desleal
CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 33 57%
Casi siempre 9 16%
A veces 7 12%
Pocas veces 3 5%
Nunca 6 10%
TOTAL 58 100%

Nota. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

= Siempre = Casi siempre A veces Pocas veces = Nunca
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Figura 7. Se evita involucrarse o ser coautora de conductas de competencia desleal. Fuente,
datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

El 57% de las personas encuestadas afirman que siempre evitan involucrarse con

personas o entidades que posean conductas donde se demuestre falta de lealtad, ya que esto
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muestra poco profesionalismo en la labor realizada con la comunidad, ademas de lo anterior
estas actitudes demuestran deficiencias en la ética y calidad en el servicio ofrecido, de otra parte,
el 16% dicen que casi siempre tratan de no involucrarse con dichas situaciones, siendo estos los

porcentajes mas representativos para la investigacion.

De otra parte, entre los empleados se fomenta los valores corporativos y la ética
profesional indispensable para las actividades que se realizan a diario y el buen servicio ofrecido
a los clientes y comunidad de Ocafia que solicita el servicio y productos para aliviar sus
dificultades de salud.

Tabla 8

Preocupacion porque los productos y servicios, cumplan con la atencion a los problemas y
necesidades econdmicas, ambientales y sociales

CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 43 74%
Casi siempre 8 14%
A veces 2 3%
Pocas veces 2 3%
Nunca 3 6%
TOTAL 58 100%

Nota. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

= Siempre = Casi siempre = A veces Pocas veces = Nunca

3% 3%

Figura 8. Preocupacion porque los productos y servicios cumplan con la atencién a los
problemas y necesidades econémicas, ambientales y sociales. Fuente, datos suministrados por los
representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia
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En la region de Ocafia, siempre se han tenido necesidades econémicas, ambientales y
sociales, las cuales han aumentado por la situacion de conflicto armado que a diario se viven en
la regidn, situaciones que, aunque el gobierno nacional ha tratado de controlar con inversion
social todavia quedan falencias que se deben solucionar. Por lo tanto, el 74% de los
representantes legales dicen que siempre se han preocupado porque los productos y servicios
ofrecidos por las droguerias de Ocafia, cumplan con la atencion a dichos problemas presentes en
la comunidad. De otra parte, el 14% afirman que casi siempre procuran gque sus productos y
servicios contribuyan a mejorar los problemas presentes en la comunidad y asi cumplir con la
responsabilidad social empresarial, siendo esto obligacién por cada una de las empresas

presentes en la ciudad.

Tabla 9

Pertinencia sobre la gestion de quejas o atencién al cliente
CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIJE

Si 49 84%

No 9 16%

TOTAL 58 100%

Nota. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

=Si =No

Figura 9. Pertinencia sobre la gestion de quejas o atencion al cliente. Fuente, datos suministrados
por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia
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La gestion de quejas o atencion al cliente es muy importante ya que por medio de esto se
facilita el seguimiento a las peticiones, reclamos o sugerencias hechas por los consumidores,
teniendo la oportunidad de mejorarlas y asi lograr el acrecimiento de la buena imagen en cada

una de las droguerias.

Es por esto que el 84% de las personas encuestadas afirman que en los afios que llevan al
frente de las diferentes entidades han visto que el trabajo realizado con las inconformidades de la
comunidad que adquiere sus servicios y productos se resuelven de forma adecuada, en donde se
evidencia que estas estrategias logran la permanencia de los clientes y de la drogueria en el

mercado local.

Tabla 10

Suministro de productos y servicios en condiciones de usos normales y seguros para los usuarios
CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAIJE

Siempre 50 88%

Casi siempre 2 3%

A veces 2 3%

Pocas Veces 2 3%

Nunca 2 3%

TOTAL 58 100%

Nota. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

= Siempre = Casi siempre = A veces Pocas Veces = Nunca

B 3%

3%

Figura 10. Suministro de productos y servicios en condiciones de usos normales y seguros para
los usuarios. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la
ciudad de Ocafia
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El 88% de los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia afirman que
las empresas que ellos dirigen siempre han tenido responsabilidad en la distribucion de productos
y servicios para usos normales y cuidado de la salud, siendo estos muy seguros para la
prevencion y control de las diferentes afectaciones de los pacientes que solicitan el servicio y los

productos.

Diagnostico. En cuanto al analisis del conocimiento que se tiene de la Responsabilidad
Social Empresarial y la Creacion de Valor Compartido en las droguerias de la ciudad de Ocafia,
Norte de Santander y citando a McWilliams, Siegel y Wright, (2018), quienes afirman que la
responsabilidad Social Empresarial se define como: “situaciones donde la empresa se
compromete y cumple acciones que favorecen el bien social, mas alla de los intereses de la
empresa y por sobre lo que se espera como cumplimiento de la ley” (p. 10), es decir toda
organizacion debe trabajar por la comunidad y con la comunidad con el objetivo de mejorar las
condiciones sociales de las partes interesadas y vinculadas de forma externa o interna al ente

econémico.

De otra parte, se debe mencionar que el valor compartido en las empresas depende del
nivel que desempefia la drogueria en si. La responsabilidad de la corporacion suele tratarse de
manera ajena al resto de las factibilidades diarias y se basa exclusivamente en la accion social y
en la filantropia que desempefia cada una de las empresas en la comunidad donde desempefian

las actividades economicas y comerciales.



29

Teniendo en cuenta lo anterior se puede determinar que la mayoria de las droguerias
cumplen con las politicas de seguridad tanto para los empleados como clientes en general con el
fin de prevenir y evitar el aumento de los contagios del virus Covid-19, dichos cuidados se ven
reflejados en el uso del tapabocas, gel antibacterial, monogafas, guantes y demas que eviten la
propagacion de dicho agente bioldgico, de otra parte se motiva a los empleados a la
implementacion del autocuidado fuera de su &rea de trabajo, como también la prevencién de

accidentes laborales que son muy comunes en estas actividades comerciales.

Se debe mencionar que los protocolos para el cuidado de la integridad fisica y psicolégica
de los empleados y clientes de cada una de las droguerias son implementados de forma general

para el cuidado de la comunidad que visitan las droguerias.

De otra parte, se procura que las entidades dedicadas a la comercializacion de productos
para el cuidado de la salud de las personas siempre han demostrado conductas que demuestran
lealtad, ética y calidad en el servicio ofrecido, respetando los valores ética profesional
indispensable para las actividades que se realizan a diario y el buen servicio ofrecido a los

clientes y comunidad de Ocafia.

Las droguerias de la ciudad de Ocaria siempre se han preocupado por trabajar y mejorar
las necesidades economicas de la comunidad donde desarrollan sus actividades comerciales,
siendo estas caracterizadas en muchas ocasiones por la falta de alimentos, vestido, educacion,
recreacion entre otros, que se deben tratar de minimizar para cumplir con la responsabilidad

social y valor agregado al que estan obligadas las empresas en Colombia.
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De igual forma, se tienen muchas dificultades ambientales como son la falta de fuentes
hidricas, contaminacion, deforestacion y uso de quimicos indiscriminado en los cultivos, para lo
cual las droguerias han realizado campafias para el cuidado y ahorro del agua, forma de reciclar
en los recipientes de acuerdo a su tipo de residuo, cuidado del medio ambiente, como también se
ha mostrado la importancia de desarrollar los cultivos de forma natural y sin el uso de productos

que alterar su forma genética.

En cuanto a las necesidades sociales se han evidenciado que son aquellas necesidades
relacionadas con el compafierismo, amor, afecto, amistad, trabajo en equipo siendo necesario
para el buen desempefio de las labores en las droguerias y vinculacion con la sociedad en

general.

Las quejas y reclamos han sido tenidas en cuenta por todas las entidades, ya que son
conscientes que las inconformidades manifestadas por los clientes les permite mejorar aspectos
relacionados con el servicio, de igual forma se ha procurado tener responsabilidad en la
distribucion de productos y servicios para usos normales y cuidado de la salud, siendo estos muy
seguros para la prevencion y control de las diferentes afectaciones de los pacientes que solicitan

el servicio y los productos.
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4.3 Importancia de la creacion de un manual de implementacion del concepto de valor

compartido en las droguerias de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander

Para determinar la importancia de crear un manual sobre el valor compartido que deben
poseer las droguerias en la ciudad de Ocafia, se plantearon una serie de preguntas con el objetivo

de establecer el pensamiento que los representantes legales de las droguerias poseen relacionado

con el tema.
Tabla 11
Vision integral que posee la empresa sobre la creacion de valor compartido
CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 51 88%
No 7 12%
TOTAL 58 100%

Nota. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

= Si =No

Figura 11. Vision integral que posee la empresa sobre la creacion de valor compartido. Fuente,
datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

El 88% de las personas encuestadas dicen que para la empresa es muy importante la

visién que se tiene sobre la creacion de valor compartido, estando lo anterior muy relacionado
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con la responsabilidad social empresarial que deben tener cada una de las empresas en la ciudad
y especialmente las dedicadas a la distribucion y venta de productos necesarios para el cuidado

de la salud de las personas.

Afirman que para ellos es claro que deben mostrar ante la sociedad un comportamiento
responsable en todas sus actuaciones comerciales garantizando la calidad del servicio ofrecido a
los clientes, de igual forma se relacionan con la sociedad vinculdndose a camparias encaminadas

a mejorar la calidad de vida de las partes interesas y vinculadas con las empresas.

Como también trabajar por la preservacion del medio ambiente, siendo fundamental la
separacion correcta de los residuos solidos y el cumplimiento de los protocolos de seguridad para
la prevencion del Covid-19, siendo esta informacion de igual forma trasmitida a los clientes que
vistan a diario las instalaciones. De otra parte, se tiene la vision de mejorar la tecnologia para
lograr un aumento en la calidad del servicio ofrecido a la comunidad y asi cubrir con todas las
necesidades de la misma, sin desconocer que un 12% no poseen una vision clara del valor
compartido siendo esto preocupante ya que se demuestra poco trabajo por la comunidad para que

las condiciones actuales mejoren y lograr su permanencia en el mercado local.

Respecto a la pregunta nimero doce, en cuanto a la existencia del aspecto relacionado al
valor compartido que no estan siendo atendido, los encuestados dicen que no se puede
desconocer que al 100% los usuarios no estan satisfechos con los servicios ofrecidos por parte de

las droguerias, mostrando con esto que, aunque se ha ido mejorando en el servicio, aun existen
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muchas falencias que deben ser analizadas y solucionadas para lograr la calidad 6ptima del

mismo.

De otra parte, dicen que, entre las entidades dedicadas a la distribucion de medicamentos,
existe mucha competencia desleal, especialmente en precios lo que en muchas ocasiones les
perjudica la labor realizada a diario, de igual forma algunos representantes legales dicen que se
esta fallando en el valor compartido ya que no se estdn cumpliendo con los protocolos de

bioseguridad de forma eficiente y eficaz en la totalidad de las entidades.

Con lo anterior se demuestra que muchos de las entidades no le han dado la importancia
que tienen la creacion de valor compartido a la labor que realizan a diario en beneficio de la
comunidad, desconociendo que el valor compartido se puede utilizar como estrategia para
vincular el proceso econémico empresarial con el desarrollo de la sociedad y comunidad donde

desarrollan su actividad economica.

En cuanto a la pregunta nimero trece en la que se menciona la importancia de los grupos
de interés para la empresa, los representantes de las droguerias dicen que estos son muy
significativos para el adecuado desarrollo de cada una de las entidades, siendo apoyados algunos
grupos en la ciudad de Ocafia como son las Juntas de Accién Comunal, equipos dedicados a
practicar diferentes deportes, que a su vez tienen como valor agregado prevenir y ayudar en el
proceso de reconstruccién de la juventud que en los ultimos afios se han venido sumiendo en los

caminos de la drogadiccidn y otros vicios que solo les ayudan al deterioro de su vida.
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Por Gltimo, se debe mencionar que estas acciones ayudan a que las empresas se den a
conocer ante la comunidad, mostrando la calidad de los servicios ofrecidos a los clientes con la

publicidad de las mismas.

Tabla 12
Importancia del disefio de un manual de valor compartido para las empresas
CONCEPTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 46 79%
No 12 21%
TOTAL 58 100%

Nota. Fuente, datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

= Si = No

Figura 12. Importancia del disefio de un manual de valor compartido para las empresas. Fuente,
datos suministrados por los representantes legales de las droguerias en la ciudad de Ocafia

Segun la teoria estratégica dice que, para tener éxito, una empresa debe crear una
propuesta de valor distintiva que satisfaga las necesidades de un conjunto escogido de clientes,
con el objetivo de mantener una ventaja competitiva con la forma en que configura la cadena
de valor o el conjunto de actividades involucradas en la creacion, produccion, venta, entrega y

respaldo de sus productos o servicios (Rebollo, 2017).
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Teniendo en cuenta lo anterior se debe mencionar que el 79% de los encuestados dicen
que el disefio del Manual de Valor Compartido al igual que su implementacion ya que este
permite conocer la forma en que se debe actuar en el contexto donde se ubica la empresa para
vincular la comunidad con el desarrollo de entidad y asi lograr que las actividades diarias dejen
huella en los grupos de interes, sustentabilidad, responsabilidad social empresaria (RSE),
cuidado del medio ambiente, tecnologias verdes o limpias e innovacion -entre muchos otros- que

tanto aportan al desarrollo sustentable de las empresas y naciones.

Respecto a la pregunta nimero quince, en cuando a las recomendaciones que los
representantes legales dan a las empresas para que opten por la implementacion del concepto de
valor compartido asumido como estrategia, l1os mismos lo aconsejan, ya que este les permite

mejorar la calidad del servicio ofrecido, ayuda optimizar el ambiente laboral de forma general.

De igual forma ser mas eficiente y oportuno en el servicio ofrecido a todos los clientes
que visitan cada uno de los establecimientos, asegurando la fidelidad de los compradores y

permanencia en el mercado de la ciudad de Ocafia.

Diagnostico. En cuanto a la importancia que tiene la creacion e implementacion de la
Responsabilidad Social Empresarial y el Valor Compartido en las empresas, especialmente en las
droguerias ubicadas en la ciudad de Ocafia, donde se ha evidenciado que no se posee un
concepto claro de esta estrategia y las ventajas que se puede tener con su ejecucion y
cumplimiento adecuado, por lo que la encuesta aplicada muestra que aunque algunos de los

representantes legales dicen poseer una vision clara otra cantidad la desconocen, siendo esto
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preocupante ya que la actividad comercial les motiva a trabajar por la comunidad y contribuir a

su desarrollo.

De otra parte, manifiestan que, aunque reconocen que los clientes no estan satisfechos en
su totalidad con los servicios ofrecidos, se han preocupado por trabajar por la comunidad
vinculandose al cuidado del medio ambiente, deporte, actividades recreativas y sociales que

mejoran la calidad de vida de la comunidad en general.

Por todo lo anterior es que se ha reconocido la importancia del disefio de un manual de
valor compartido y responsabilidad social empresarial, ya que la 1ISO 26000, promueve la
implementacion de la RSE en todas las empresas del pais, aunque es voluntaria, esta le
proporciona a la drogueria reconocimiento ante la comunidad, ya que busca el desarrollo social

de Ocaiia vinculando a la actividad comercial los grupos de interés.

Siguiendo con la idea Porter (2014), dice que la creacion de valor compartido se da a raiz
de re concebir productos y mercados, es decir, buscar la participacion en el mercado, e
incrementar los ingresos y a la rentabilidad obtenidos gracias a los beneficios sociales,

medioambientales y econdmicos generados en base a los bienes o servicios de la drogueria.

Por lo tanto, se esta llamado a perfeccionar las operaciones internas que reducen costos,
dan acceso a los insumos, asi como la calidad y la productividad obtenidas gracias a las reformas
ambientales, optimizacidn de los recursos, inversion en el capital humano, capacidad de los

proveedores, con el fin de lograr y mejorar la productividad de la empresa.



Lo anterior lo reafirma la teoria estratégica en la que se dice que para tener éxito, una
empresa debe crear una propuesta de valor distintiva que satisfaga las necesidades de un

conjunto escogido de clientes (Rebollo, 2017).

4.4 Manual del concepto de valor compartido y programa de responsabilidad social

empresarial para las droguerias de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander

En todas las empresas el valor compartido posee una especial importancia ya que la
entidad debe tener como uno de sus objetivos; generar ingresos, pero procurando el desarrollo
ambiental y social sin poner en riesgo su sostenibilidad a largo plazo, por lo que en los Gltimos
afios se ha hablado que esta estrategia se considera como conceptos de rentabilidad y

sostenibilidad empresarial.

Propuesta de Concepto de Valor Compartido. En cuanto al valor compartido han
existido dos grandes exponentes Michael Porter y Mark Kramer, que hablan de la importancia
que tiene el mismo sobre las empresas, como también la pertinencia de mostrarlo como una

estrategia de negocios sustentable, por lo anterior se propone el siguiente modelo.

El concepto de valor compartido se debe asumir como una estrategia que ayuda a la
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empresa a vincularse con la comunidad donde desarrollan su actividad comercial, por lo tanto, en

primero lugar se deben identificar las oportunidades que el Concepto de Valor Compartido trae a

la organizacion las cuales son:



38

Procurar la vinculacion de los representantes legales con los procesos de la empresa,
plantear las diferentes problematicas y oportunidades que se tiene para enlazar las droguerias con

la comunidad y asi contribuir a su desarrollo.

Verificar las inversiones sociales que las droguerias hayan hecho y la comunidad que se

ha visto beneficiada con dichas ayudas.

Oportunidades de CVC. Con la propuesta de Valor Agregado se busca que las
entidades dedicadas a la distribucion de productos para el cuidado de la salud, se comprometan
en la asignacion de recursos y asi cambiar la cultura organizacional de esta. De otra parte, es
esencial que los representantes legales de las empresas entiendan en profundidad las

oportunidades del valor compartido.

En cada empresa se puede encargar un area especifica para el desarrollo del compromiso
del valor compartido en la drogueria, por lo tanto, es necesario trabajar de manera individual con
los diferentes colaboradores de la misma, motivando el interés y la curiosidad sobre el tema,

observando las oportunidades sociales y de negocio.

Para lo anterior cada una de las droguerias pueden implementar capacitaciones, talleres y
programas de educacion, demostrando el compromiso de los gerentes con la sustentabilidad y el
valor compartido, lo que se puede materializar en la comunidad donde desarrollan su actividad

econdmica, para lo cual es muy importante tener claras las necesidades que presenta la
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comunidad y la forma como la entidad puede llegar a minimizar el impacto negativo de las

mismas.

Se propone los siguientes temas para las capacitaciones:
Evolucién del rol de los negocios en la sociedad.
Pensamiento estratégico (Competir por ser el mejor vs competir por ser Unico).
Niveles de estrategia.
Andlisis de estructura de las industrias.
Definicién de la propuesta de valor.
Valor compartido y estrategia.

Inversion y valor compartido.

Después del compromiso de los gerentes en cuanto la creacion del valor compartido, es
fundamental encontrar problematicas, riesgos y por ende oportunidades sociales. Para esto, es
necesaria una revision sistematica de estos, enfocando los esfuerzos en los grupos de interés de la

empresa, por lo que la previa identificacion efectiva de éstos, es clave para el proceso.

Teniendo en cuenta lo anterior se debe mencionar que los grupos de interés de las
droguerias en la ciudad de Ocafia son:

Duefios, inversionistas, colaboradores, proveedores, clientes y comunidad en general

A los anteriores grupos de interés se les debe hacer una revision de los problemas sociales

que presentan y que pueden llegar a afectar las actividades comerciales de la drogueria.
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Se deben definir probleméticas con oportunidad de generar CVC. Para comenzar este
punto, es importante recordar los siguientes supuestos desde los que se justifica la “Creacion de
valor Compartido”

Los quebrantos sociales e impactos ambientales que generan costos para las droguerias.

Las privaciones que posee la comunidad y que ha afectado los niveles de productividad.

Las necesidades sociales representan las oportunidades peor atendidas de los mercados.

Para lo anterior, es fundamental entender la conexion entre los problemas sociales y las
oportunidades de negocio que estos pueden implicar. No basta con que las empresas entiendan la
conexién entre sus negocios Yy los impactos sociales, sino que deben ser capaces de traducir este

conocimiento en oportunidades de negocio.

Algunos de los problemas sociales que se encuentran en la comunidad en donde
desarrollan la actividad econdémica las droguerias son:

Impacto medioambiental por el desarrollo de la actividad como es el ruido, desechos, uso
y cumplimiento de los protocolos de seguridad careciendo en algunos establecimientos de la

certificacion emitida por la secretaria de salud del municipio.

La vulnerabilidad econdmica-financiera de la region, corrupcion y deficiencia en ética y
transparencia de empresas y gobiernos, deficiencia en la capacitacion de la fuerza laboral, entre
otros que afectan a la comunidad que hace parte del area de influencia de las droguerias en la

ciudad. Por lo tanto, para generar valor compartido, es necesario remitirse a la teoria expuesta
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por Porter y Kramer, en la que especifican como las empresas deben crear valor compartido, lo

que se detalla a continuacion:

Se debe buscar la conexién eficiente para la distribucién de los productos ofrecidos por
las droguerias.
Minimizar el impacto medio ambiental con la implementacién de capacitacién para

cuidar el medio donde vivimos.

De otra parte, se debe revisar iniciativas e inversiones sociales ya existentes en las
droguerias, esto después de ser evaluados los problemas y oportunidades sociales que en
determinado momento pueden afectar a cada una de las droguerias, como también, entender si
estas apuntan a solucionar alguna de las problematicas antes identificadas en la comunidad y si la

manera en que se abordan, genera valor compartido.

Del anélisis de estas experiencias, se pueden extraer una serie de aprendizajes
importantes para el desarrollo de nuevas iniciativas, ya sea buenas o malas practicas, procesos de

desarrollo e implementacion, resultados, etc.

El proceso para el desarrollo de la estrategia de creacion de valor compartido, se debe
enfocar a las inversiones sociales que se pueden realizar en la comunidad, disefiando
herramientas para mejorar las ideas existentes, practicas, métodos y procesos, para lo anterior la

drogueria puede utilizar informacion como son los reportes de sustentabilidad, auditorias internas



42

y externas, entrevista con los grupos interesados, entre otras que se pueden tomar teniendo en

cuenta el desenvolvimiento de las actividades de la organizacion.

Disefio y desarrollo de una estrategia de CVC. Uno de los inconvenientes que se
presentan a la hora de implementar la Creacion de Valor Compartido es lograr la integracion de
los colaboradores de la drogueria con los lineamientos y las necesidades que la sociedad
presenta, esto se presenta por el afan de posicionar el valor compartido como objetivo de
negocios y deben considerar la modificacion de sus planes estratégicos, como también las
estructuras de incentivos de sus colaboradores con el fin de encausarlos a pensar

simultaneamente en términos de retornos sociales y econémicos.

Al establecer el vinculo entre la creacion de valor compartido y la estrategia de negocio,
es importante definir elementos estratégicos basicos, que denoten de manera clara esta relacion,
y encausen todas las acciones de la empresa, como es la Mision, Vision, Valores y Objetivos

corporativos.

El trabajo de la inclusion e integracion en cuanto a la creacion de valor compartido en el
eje estratégico de las droguerias, puede encausar sus esfuerzos y comprometer a los duefios,

empleados y proveedores para impulsar innovacion y generar ventajas competitivas.

De otra parte, se debe decir que un punto fundamental para que las empresas creen valor
compartido, es que sean capaces de identificar las necesidades de la sociedad, asi como los

beneficios y perjuicios que pueden generar sus productos y servicios. Es importante, ademas,
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tener la capacidad de adaptarse a las necesidades y evolucion tecnoldgica, desarrollo econémico
y los cambios en las preferencias sociales, asi también se generan oportunidades en mercados

virgenes para las droguerias.

Por todo lo anterior, es que se debe decir que este tipo de entidades, tiene muchas
posibilidades de trabajar por mejorar las condiciones de la sociedad, especialmente con los
productos y servicios ofrecidos a los clientes, siendo oportunidades de mejora y encontrando la

capacidad de crear productos para crear valor compartido en la comunidad.

En las droguerias de la ciudad de Ocafia, se ven afectados muchos procesos de la cadena
de valor, tales como los ambientales y sociales siendo su afectacion de forma negativa por los
diferentes procesos que se llevan en las empresas, dichos impactos, en ciertos casos, se traducen
en costos econdmicos para la misma entidad, por lo que hacerles frentes, significa explotar
oportunidades de generar valor compartido, es decir, atacando los problemas sociales y reducen

costos econdémicos para las organizaciones.

Teniendo en cuenta que el objetivo del valor compartido es la efectividad se debe enfocar
en construir y desarrollar la unién de las droguerias, potencializando asi la productividad, la
construccion de brechas estructurales, con las que se logre contener procesos de cambio que se

han venido viviendo por los cambios a nivel nacional y mundial.

Para lo anterior se debe participar activamente en la elaboracion de las politicas

empresariales en donde se incluya la mejora en la infraestructura y la prestacion de servicios a
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clientes y proveedores donde se tenga la oportunidad de transferir los conocimientos
operacionales, para lo anterior se debe tener en cuenta la motivacion y participacion activa de los

duefos de las droguerias en los programas haciéndolos asi mas eficientes y eficaces.

Todo lo anterior trae un impacto econdémico a las droguerias como es la reduccion de
costos y el aumento de ingresos al implementar las iniciativas del valor compartido, aunque no se
puede desconocer gque esta es una tarea compleja sobre todo en aquellas iniciativas con posible

impacto a largo plazo, o impacto indirecto, es de todas maneras fundamental.

Los esfuerzos para crear valor compartido implican una inversion, como cualquier otra
dentro de una empresa, por tanto, no estan ajenas a los riesgos inherentes del negocio y retornos
esperados, por lo que el control de estos, es basico para evaluar correctamente los resultados y

ajustar la estrategia de ser necesario.

Por ultimo, crear valor compartido a partir de potenciar o asociar las empresas locales de
desarrollo, implica mejorar el entorno para la empresa a través de inversiones en la comunidad y
proveedores, infraestructuras locales, por lo que se espera aumento de productividad y

disminucion de costos.

Para todo lo anterior se debe definir indicadores y metas de la drogueria y sociales, luego
de determinado el posible impacto econdémico positivo de las iniciativas en la empresa, principal

razon para decidir implementarlas y tomar decisiones que mejoren resultados, es decir, que se
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cree mas valor compartido. Si las empresas no evaltan los resultados sociales y de negocio de

manera interconectada, es posible que pierdan importantes oportunidades.

Normalmente, los sistemas de medicién del impacto social abarcan temas como
sustentabilidad, desarrollo econdmico y social, reputacién y cumplimiento, sin embargo,
habitualmente dichas mediciones no se relacionan con el valor econémico o costo para el

negocio.

La medicidn eficaz del valor compartido se basa en indicadores sociales ya existentes,
pero que se deben analizar integradamente con la estrategia de negocio y sus resultados, de esta
manera el enfoque y alcance de la medicién de valor compartido se realiza de acuerdo a los

objetivos estratégicos de la compaiiia

Plan de implementacion de CVC. Se debe mencionar que el presente manual contiene
una serie de pautas sobre el concepto de valor compartido, el cual se sugiere para las droguerias

de la ciudad de Ocafia.

Fase I. Iniciacion. Identificacion de oportunidades. En esta fase se debe conocer las
oportunidades que la drogueria tiene en cuanto al valor compartido, por lo que es necesario que
todos los colaboradores participen en la implementacion, desarrollo de la mismay
autoevaluacion del proceso. Por lo que inicialmente se debe hacer una matriz dofa de la empresa
para conocer las oportunidades, amenazas, debilidades y oportunidades que se tienen en el

mercado farmacéutico.
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De igual forma se sugiere tener en cuenta temas referentes al valor agregado como es el
disefio e implementacion de estrategias y gestién donde se concentran los ejes de gobierno
corporativo, desarrollo de la comunidad y practicas justas de operacion,

De igual forma conocer los productos y consumidores que responde al eje de asuntos de
consumidores

Por Gltimo, la gestion de recursos humanos, referente a las practicas laborales, el manejo

del impacto ambiental y de los derechos humanos como empleados de la empresa.

Para lo anterior se pueden aplicar una serie de cuestionarios con preguntas abiertas los

cuales se encuentran en el apéndice B.

Fase I1. Planificacion. Identificacion de los grupos de interés. Estos pueden ser
tanto personas como grupos que se ven afectados por las actividades de la empresay la
consecucion de los objetivos de la misma, en esta fase se pretende que estos grupos pasen
a ser parte integral de la empresa, por lo cual se les asigna la denominacion de
stakeholders.

Evaluacion de los grupos de interés. Después de realizar la identificacion de los grupos de
interés a estos se les debe realizar evaluaciones enfocadas en ejes relacionados con el Valor
Compartido, en el cual se podra evidenciar la vision, mas realista del pensamiento de los

stakeholders, es decir la imagen que se tiene de la empresa (Ver apéndice C).

Fase I11. Organizacion. Redisefio del marco Normativo. Con el objetivo de crear una

armonia entre la empresa, sociedad y medio ambiente, se considera necesario orientar al marco
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normativo hacia el concepto de valor compartido, por lo cual serd necesario revisar y plantear el
marco normativo de la empresa, es decir, replantear mision, vision, objetivos y crear un nuevo

organigrama en el que se incluya al gobierno corporativo.

Teniendo en cuenta que la misidn es muy importante en las droguerias esta debe estar
disefiada teniendo en cuenta el proposito de la empresa y direccionada al concepto de valor
compartido, de igual forma la vision siendo el camino que debe seguir la empresa debe estar
enfocada a los objetivos estratégicos en un largo plazo, sin desconocer los nuevos cambios que

sufre el mercado de las farmacias a medida que van pasando los afios.

De otra parte, los objetivos estratégicos de una organizacion son las metas que se
pretende conseguir en un largo plazo, por lo tanto, se deben disefiar de acuerdo a la mision,
vision y principios de la organizacion, teniendo en cuenta las pautas necesarias para llegar al

desarrollo sostenible y armonia de la drogueria, con la comunidad y el medio ambiente.

Por ultimo, se debe tener en cuenta el organigrama de cada una de las droguerias siendo
analizado en el mismo la division del trabajo, con el objetivo de mejorar la comunicacion
existente entre los diferentes departamentos y realizar labores coordinadas que permitan alcanzar

los nuevos objetivos estratégicos.

Fase 1V. Ejecucion. En esta fase se deben poner en marcha las acciones necesarias para
implementar cualquier estrategia disefiada o las propuestas en la primera fase para las droguerias,

para lo anterior se debe hacer lo siguiente:
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Para reconcebir un producto o servicio es necesario tener en cuenta las debilidades de la
drogueria que tiene un mayor impacto en la entidad. Posteriormente se desarrolla el servicio que
ayuden a mitigar dicha demanda o insatisfaccion de los clientes. Para lo anterior se debe hacer
los siguiente:

Reenfoque de las necesidades de sus clientes.

Atencién a mercados de comunidades desventajadas

Ofrecer de productos ajustados y apropiados para consumidores de estos mercados.

Redisefio en los servicios y la distribucion para mercados subatendidos.

Para reconcebir los productos y mercado que otorga a las droguerias un considerable
nivel de competitividad y para mantenerla es necesario monitorear constantemente los mercados,

ya que las oportunidades estan en constante cambio.

Redefinir la productividad de la cadena de valor. Teniendo en cuenta lo considerable que
es la sinergia que existe entre los problemas sociales y la empresa, resulta
importante tener buena vision de los procesos, ya que esos problemas afectan a la empresa
creando costos internos. Para lo anterior se debe:

Evaluar los procesos

Eliminar los procesos con bajos niveles eficiencia

Residefar procedimientos

Implementar mejoras tecnoldgicas, reciclado de materiales y reduccién en el uso de

energia.
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Simplificacion de tramites

Promover la capacitacion y brindar oportunidades de desarrollo a los empleados.

Es imperativo disefiar y desarrollar estrategias de calidad, operacién y marketing debido a
que no solo se involucran proveedores, materiales e informacidn sino también instituciones
financieras y demas compafiias relacionadas.

Realizar un estudio a profundidad sobre el tipo de actividad que se debe implementar

Andlisis geografico, factores claves de éxito, informacion sobre la estructura empresarial,
posicion competitiva actual.

La resolucion de los problemas detectados, estos se distribuiran entre las areas claves del trabajo
y se expondran posteriormente.

Se necesita tener una base de datos completa de las potenciales empresas participantes, y del rol
de cada una.

Luego elaborar un informe y determinar cuales son los participantes con lo que se procedera a la
convocatoria para su presentacion oficial por parte del organismo impulsador para obtener la

mayor difusion posible

Fase V. Seguimiento y Control. Posterior a la implementacion de cualquiera de las
estrategias antes descrita es necesario realizar un monitoreo y control de dichas acciones con la
finalidad de determinar en qué magnitud se estdn cumpliendo dichas acciones, para efectuar el
control se considera necesario crear reactivos o indicadores especificos para cada uno de los

aspectos que se desean alcanzar (Ver apéndice D).
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Programa de responsabilidad social empresarial. La propuesta del programa de
Responsabilidad Social Empresarial (RSE), para los droguerias en la ciudad de Ocafia se puede
ver desde el punto de vista de gestion integral empresarial y organizacional, ya que contempla las

dimensiones de la actividad productiva, estrategias y politicas (Maigual, 2013).

De igual forma se propone una politica de Responsabilidad Social Empresarial, en la cual
se deben desarrollar objetivos estratégicos, para ayudar a la sostenibilidad empresarial, con un
fundamento ético, a partir del reconocimiento de los impactos que sus decisiones tienen sobre los
grupos de interés y se gestionara desde el quehacer diario de las droguerias y de las personas que

la conforman.

Para lo anterior se debe cumplir con lineamientos como es la Responsabilidad Social
Empresarial como elemento de la estrategia implementada por la entidades y desarrollo de planes
y proyectos empresariales.

Responsabilidad ambiental, siendo un elemento que se debe asumir por todas las
droguerias al igual que el cumplimiento de los protocolos de seguridad para evitar contagios y

expansion de las pandemias.

Se deben tener relaciones de mutuo beneficio con la sociedad, empleados y partes

interesadas.

Para darle cumplimiento adecuado a la responsabilidad social se debe dar especial

importancia a los grupos de interés internos como son los empleados logrando en ellos sentido de
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pertenencia y compromiso por las labores y actividades realizadas a diario, para lo cual se deben

implementar capacitaciones y programas con el objetivo de mejorar el clima organizacional.

De igual forma se debe tener universalidad, generando capacidades, ingresos y
prosperidad. La priorizacién de las actuaciones debera considerar criterios de sostenibilidad

empresarial en cada una de las droguerias.

De acuerdo a las politicas de cada una de las droguerias se debe crear alianzas
estratégicas para mejorar el servicio a la comunidad, respetando el rol de cada aliado y
aprovechando las fortalezas de cada uno, de igual forma la gestion e impactos se debe medir con

los con estandares aceptados de forma internacional.

De otra parte, la propuesta de Responsabilidad Social Empresarial se enmarca o se
propone con el objetivo de mejorar y mantener la imagen interna y externa que tiene cada una de
las entidades, logrando con esto un crecimiento empresarial y contribuyendo al bienestar social

donde desarrollan su actividad comercial
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* Manejo comercial y administrativo con los maximos valores éticos

* Responsabilidad ética con

v sus trabajadores y familias
v sus usuarios

¥ con sus inversionistas y accionistas
v con el medio ambiente
v el Estado y la Sociedad

* Apoyo mancomunado con otras
empresas, los entes del Estado,
las Universidades y Centros de

Ente
regulador, coordinador
y fiscalizador dela

Investigacion, juntos, como una fricay la
red de apoyo a la Comunidad, a Responsabilidad Social
TODOS NOSOTROS
1. Con finas de lucro
i Industrial
b. agricots
G Servicn
2. Sin fines de luceo

. ONG
3. Gubernamentales

Figura 13. Modelo de RSE propuesto para las droguerias en la ciudad de Ocafia. Obtenido de
https://www.google.com/search?g=grafico+modelo+de+responsabilidad+social+empresarial &rlz
=1clchbf_esco881c0881&source=Inms&tbm=isch&sa=x&ved=2ahukewil _ram6yfvahul01kkha

y1bqgqg_auoaxoecaugaw&biw=1093&bih=500#imgrc=9bgpw8ldwfluSm
En el anterior grafico se muestra que la empresa esta en el centro y de ella debe emanar

todas las actividades de responsabilidad social con los trabajadores y familia, cooperativas,

proveedores, usuarios, medio ambiente, inversionistas-accionistas.

Teniendo en cuenta todo lo anterior se propone una primera etapa para el programa de
Responsabilidad Social Empresarial, el cual esta compuesta por el diagnostico, siendo la fase en

la que se conocerd la situacion actual de las droguerias, identificando las condiciones de
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ambiente de trabajo y empleo, marketing responsable, proteccién al medio ambiente, apoyo a la

comunidad y valores y principios éticos.

Para realizar un adecuado diagnostico es necesario implementar un formato de evaluacion
a los empleados y partes interesadas, de igual forma es necesario que los representantes legales
proporcionen informacion real y veraz que permita evidenciar los resultados de la empresa en
cuanto a las condiciones de ambiente laboral y empleo, marketing responsable, proteccién del
medio ambiente, valores, principios éticos y finalmente el apoyo a la comunidad, con el objetivo

de diagnosticar adecuadamente las empresas.

En la segunda etapa se deben coordinar todos los recursos y acciones para la
identificacion de los procesos de las droguerias con el fin de asegurar su crecimiento economico
y financiero, de igual forma disefar estrategias y planes de accion para que las entidades puedan
ser competitivas en el mercado farmacéutico, implementando la responsabilidad social

empresarial.

En esta fase se deben establecer los procesos de la empresa y sus actividades claves, las
cuales son criticas para el desarrollo del negocio. Como resultado de esta actividad se debe
disefiar el mapa de procesos, identificando los procesos de planeacidn, operativos y de apoyo, asi

mismo como explicar la composicién de cada uno de estos con sus respectivas actividades.

De otra, parte se deben identificar los empleados, proveedores, competencia, comunidad,

entes de control y clientes, con el fin de disefiar estrategias y planes de accion que permitan
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cumplir con los objetivos de la empresa, al igual que identificar el cumplimiento de la RSE,
como también las necesidades principales con el fin de obtener un impacto positivo en la

comunidad y partes interesadas.

En la tercera etapa se contempla el seguimiento y medicion de las practicas relacionadas
con la responsabilidad social empresarial y las estrategias implementadas, por lo que se debe
proponer instrumentos de evaluacion con el fin de medir el cumplimiento de las metas

previamente establecidas por cada entidad.

Se deben establecer indicadores y metas por parte de los representantes legales de las
droguerias y empleados, que permita evidenciar el desempefio de las acciones y decisiones

tomadas y de acuerdo a los resultados se pueden implementar acciones correctivas.

En la cuarta etapa se realiza la revision y mejora, teniendo en cuenta los resultados de la
etapa tres, con el fin de tomar decisiones para actuar y promover la mejora continua en cada una

de las droguerias.

Por lo tanto, para establecer acciones correctivas y preventivas, se deben asumir como
herramientas para la mejora continua y a traves de las cuales se podran tomar acciones para
eliminar las causas o problemas detectados y por ultimo se deben implementar indicadores que
muestre tendencias conducentes a la disminucion de la afectacion encontrada.

deberan implementarse acciones preventivas, antes de que el indicador de

gestion se incumpla.
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Capitulo 5. Conclusiones

En cuanto a los problemas sociales que se aborda durante el proceso de implementacion
del concepto de valor compartido y responsabilidad social en las droguerias de la ciudad de
Ocaria, se puede decir que las diferentes organizaciones dedicadas al cuidado de la salud, se han
preocupado por conocer los tipos de contaminacién que se producen por la actividad humana en
dichas organizaciones, al igual que los residuos producidos por la misma, con lo que se
demuestra que conocen los problemas que en la actualidad aquejan a la comunidad en general,

logrando con esto disminuir los impactos negativos que los mismos traen.

Se evidencio que los miembros que integran las droguerias en Ocarfia no poseen
conocimiento en Responsabilidad Social Empresarial y la Creacién de Valor Compartido, lo
anterior se dice ya que, las entidades cumplen con las politicas de seguridad tanto para los
empleados como clientes en general con el fin de prevenir y evitar el aumento de los contagios
del virus Covid-19, dichos cuidados se ven reflejados en el uso de los elementos para evitar la

propagacion de la pandemia.

Teniendo en cuenta la importancia de la creacion de un manual de implementacién del
concepto de valor compartido en las droguerias de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander, se debe
decir que es fundamental ya que con este concepto se tiene la oportunidad de renovar los procesos
y actividad del negocio con la sociedad que los rodea. El valor compartido busca la obtencion de

utilidades resolviendo problemas sociales.
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Por Gltimo, el manual del concepto de valor compartido y programa de responsabilidad
social empresarial para las droguerias de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander, es necesario ya
que las politicas y las practicas operacionales adecuadas logran mejorar la competitividad de una
empresa, a la vez que ayudan a optimar las condiciones econémicas, sociales y ambientales en
las comunidades donde opera. Ademas de lo anterior esta herramienta contribuye al entorno, a
mejorar las condiciones sociales y econdémicas de la poblacion y logra vincular de manera
efectiva los criterios de crecimiento, rendimiento y rentabilidad de las empresas con el desarrollo

sostenible.
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Capitulo 6. Recomendaciones

Es necesario continuar realizando los diagndsticos de las problematicas sociales que se
aborda durante el proceso de implementacion del concepto de valor compartido y
responsabilidad social en las droguerias de la ciudad de Ocafia, como también verificar el

impacto que se tiene en la comunidad donde se desempefian las labores comerciales.

Se debe continuar realizando talleres y capacitaciones a los empleados de las diferentes
droguerias, con el objetivo que continden actualizando sus conocimientos en cuanto a la
Responsabilidad Social Empresarial, la Creacion de Valor Compartido y los diferentes

protocolos que se deben seguir en época de pandemia para evitar la propagacion de los virus.

Es necesario continuar con este tipo de investigaciones, logrando que las empresas del
municipio de Ocafia, conozcan la importancia que se tiene con la implementacién del Concepto
de Valor Compartido y Responsabilidad Social Empresarial, para mostrar a la comunidad

responsabilidad por los elementos que la conforman.

Por Gltimo, se sugiere implementar el manual de Valor Compartido y el Programa de
Responsabilidad Social Empresarial propuesto en este trabajo, con el fin que las droguerias
mejores sus procesos Y actividades con la comunidad, para lo cual se debe trabajar la pedagogia
al interior de la empresa, apropiarse del concepto, entender el negocio, poseer dialogo,

cooperacién, establecer indicadores, control y seguimiento al proceso.
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Apéndice A. Encuesta dirigida a los representantes legales de las droguerias en la ciudad de
Ocaiia.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
PLAN DE ESTUDIOS ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Obijetivo: Determinar la responsabilidad social y creacion de valor compartido en las droguerias
de Ocafia, Norte de Santander

1. ¢La organizacién se responsabiliza de posibles impactos negativas generados por las
actividades propias de su naturaleza?.
Siempre Casi Siempre____ A veces Pocas veces___ Nunca

2. ¢La organizacion, tiene identificadas cuales son las fuentes de contaminacion y residuos que
originan sus actividades?.
Si No

3. ¢La organizacion se relaciona con personas u organizaciones cuyo comportamiento se
contrapone a sus valores?
Siempre Casi Siempre___ A veces Pocas veces__ Nunca

4. ;Existe una buena gestion en el area laborales y de seguridad del personal?.
Si No

5. ¢Existe la igualdad de oportunidades para todos los trabajadores en cualquier practica laboral
dentro de la empresa?.
Si__ No_

6. ¢La organizacion cuenta con una politica de salud y seguridad ocupacional que respete las
normas nacionales e internacionales en materia de salud y seguridad?.
Si No

7. ¢La organizacion, evita involucrarse o ser coautora de conductas de competencia desleal?.
Siempre Casi Siempre___ A veces Pocas veces__ Nunca

8. ¢Existe la preocupacion por que los productos y servicios presten atencion a los problemas y
necesidades econdmicas, ambientales y sociales?.
Siempre Casi Siempre__ A veces Pocas veces_ Nunca

9. ¢La gestion de quejas o atencion al cliente es correcta?.
Si No ¢Por qué?
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10. ¢La organizacion, proporciona productos y servicios que, en condiciones de usos normales,
son seguros para los usuarios?
Siempre Casi Siempre___ A veces Pocas veces__ Nunca

11. ;Considera usted que la creacion de valor compartido posee una vision integral de la
empresa?
Si No

12. ¢Existen aspecto relacionada al valor compartido que no estan siendo atendidos? ¢Podria
explicar por qué?

13. ¢Qué tan importantes son los grupos de interés para la empresa? ¢Podria definir cuales son
estos?

14. ;Considera que disefiar un manual de valor compartido es importante para la empresa?
Si No

15. ¢Qué recomendaciones podria darles a las empresas que opten por implementar el concepto
de valor compartido en su estrategia de negocio?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Apéndice B. Cuestionarios sobre el Concepto de Valor Compartido dirigido a los empleados de
las droguerias en la ciudad de Ocafia.

Cuestionario de Evaluacion Interna

Nombre y apellido
Area de la empresa donde se desempafia

Estrategia y Gestion de la Organizacion

1. ¢La empresa dispone de recurso para realizar la implementacion de concepto de valor
compartido, involucrando al personal y grupos de interés en la formulacion de politicas de CVC?

2. ¢En la mision, vision y valores de la organizacion se incluye consideraciones sobre CVC?
3. ¢Existe transparencia en las operaciones de la organizacion?
4. ;La empresa colabora con proveedores, clientes en buenas practicas empresariales?

5. ¢La empresa patrocina eventos sociales; promueve el trabajo voluntario por parte del personal,
esta involucrada en la educacién?

6. ¢(Se tienen herramientas 0 mecanismos de comunicacion interna?
7. ¢ Tiene la empresa una politica escrita y publica que la comprometa con la sociedad?
8. ¢Lleva a cabo la empresa una divulgacién pro-activa de informacion?

9. ¢Cuenta la empresa con normas y procedimientos que garanticen el trato equitativo de todos
los accionistas?

10. ¢Se examinan previamente las campafias publicitarias alineadas con los valores de la
organizacion?
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Cuestionario de Evaluacion Interna

Nombre y apellido
Area de la empresa donde se desempafia

Productos y consumidores

1. ¢Comunica la empresa aspectos sobre la calidad, el servicio, el precio, aspectos
medioambientales y sociales positivos 0 negativos de sus productos?

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

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

4. ;Cuenta la organizacién con una politica que explicite el compromiso de servicio a la venta y
a la post-venta que se tiene con los consumidores y clientes?

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

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

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

8. ¢Cuenta la organizacion con un proceso formal de reclamaciones agil, accesible y con la
difusion adecuada?

9. ¢Se evalla a los clientes existentes 0 nuevos con base en criterios CVC?
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Cuestionario de Evaluacion Interna

Nombre y apellido
Area de la empresa donde se desempafia

Gestion de los RR. HH

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

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

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

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

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

6. ¢(Cuenta la organizacién con un programa o comité de seguridad e higiene en el trabajo?

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

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

9. ¢(Crees que en los procesos de salida de los trabajadores se actla de manera profesional?
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Cuestionario de Evaluacion Interna

Nombre y apellido

Area de la empresa donde se desempafia

Manejo de Impacto ambiental y los derechos humanos

1. ¢Se realiza un informe anual (publico) sobre el medio ambiente? divulgacion de informacion
ambiental especifica para todos los grupos de interés

2. ¢Se lleva a cabo una certificacion del informe anual ambiental por un profesional
independiente en caso de tener la posibilidad de ponerlo en marcha?

3. ¢Tiene la organizacion vigente al menos un sistema de gestion ambiental reconocido, como
puede ser la 1ISO14001 o un sistema equivalente?

4. ;Cuenta la organizacién con un programa de proteccion y mejora del medio ambiente, en
relacién a su proceso productivo?

5. ¢Se promueve el reciclado de insumos y otros productos?
6. ¢(Se promueve el ahorro en el consumo de agua y energia?

7. ¢Existen sintomas de que la organizacion se relacione con entidades que participen en
actividades antisociales?

8. ¢Los mecanismos para resolver conflictos con los grupos de interés son accesibles y
legitimos?

9. ¢Se respetan en la organizacion los derechos fundamentales de
trabajo, civiles y politicos?

Apéndice C. Cuestionario de Evaluacion de los grupos de interés

1. La organizacion es responsable de las posibles consecuencias negativas que puedan provocar
sus actividades empresariales.

2. Mantiene clara su ética, integridad y transparencia

3. Tiene interés en los efectos de los productos en la sociedad
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4. Comunicacion sobre la gestion medioambiental

5. Comunicacidn sobre aspectos sociales

6. Comunicacidn sobre la sostenibilidad y CVC de la empresa

7. Mantiene un didlogo sostenible con los grupos de interés externos
8. Defiende criterios CVC en cuanto a la seleccion de proveedores

9. Desarrolla los conocimientos, mantiene la actitud y el comportamiento del personal en cuanto
a los aspectos del CVC

10. Implicacion en los problemas y necesidades sociales

11. No aceptan a las personas u organizaciones cuya actuacion o conducta sea incompatible con
los valores de la organizacion

12. Tienen actuaciones positivas en el area de las condiciones laborales y la seguridad del
personal

13. Preocupacidn por que los productos y servicios la empresa presten atencion a los problemas y
necesidades econémicas, ambientales y sociales.

14. La gestion de quejas o atencidn al cliente es correcta.

15. La empresa tiene desarrollada y visiblemente demostrada una estrategia a nivel de toda la
organizacion en el area de Valor Compartido

16. Existe por parte de la empresa compromiso social
Imagen hacia el exterior

1. Mal desarrollo del CVC

2. Progresa en Politicas del CVC

3. El desarrollo del CVC es suficiente, tomando en cuenta su capacidad empresarial



4. Sus estrategias y politicas en RSE estan bien realizadas, con una buena vision de futuro.

5. Los comportamientos y ejecucion de politicas sobre RSE se estan realizando de manera
excelente.
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Apéndice D. Indicadores de Evaluacion

Gerencia
1. Las estrategias y objetivos de la empresa reflejan compromiso con el CVC
2. La empresa estéa dispuesta a rendir cuentas
3. La empresa fomenta el ambiente y la cultura basados en principios del CVC.
4. La empresa ha creado un sistema de incentivos econémicos

5. Usa eficientemente los recursos financieros, naturales y humanos.

Derechos Humanos
1. Desarrollo de politicas sobre Derecho Humanos de la organizacién
2. Evaluacion de las actividades existentes y propuestas
3. Integracidn de la politica de derechos humanos
4. Evaluacion a los proveedores de la organizacion

5. La empresa deja de trabajar o proporcionar bienes o servicios.

Précticas Laborales
1. Reconocimiento legal como empleados auténomos

2. Informacion oportuna y razonable, cuando se plantean cambios en las operaciones de los
trabajadores.

3. En la organizacion se da importancia al empleo seguro.
4. Oportunidad para todos los trabajadores y no discriminar en ninguna practica laboral.

5. Se protege la privacidad y los datos de caracter personal de los trabajadores



Medio Ambiente
1. La empresa, identifica los aspectos e impactos de sus decisiones y actividades.
2. La empresa, identifica las fuentes de contaminacion y residuos.
3. Registro de informacion acerca de sus fuentes de contaminacion.
4. Medidas para reducir y minimizar progresivamente la contaminacion directa e indirecta.

5. Divulgacién publica de cantidades y tipos de materiales toxicos y peligrosos.

Practicas justas de operacion

1. La empresa implementa y mantiene, politicas y préacticas que combatan la corrupcion y la
extorsion.

2. La empresa, asegura que sus dirigentes sean un ejemplo anticorrupcion.
3. La empresa, asegura que la remuneracion de sus empleados y representantes es adecuada.

4. La empresa, comunica a sus empleados, socios, representantes y proveedores que informen
sobre violaciones de las politicas de la organizacion y tratamientos inmorales e injustos.

5. La empresa, forma a sus empleados y representantes e incrementa la toma de conciencia.

Asuntos de Consumidores

1. Desde el exterior, cualquier consumidor puede identificar claramente su publicidad y sus
actividades de marketing.

2. La empresa, cuenta con las formulas correctas para compartir de forma transparente
informacion pertinente.

3. La empresa, da a conocer abiertamente los precios e impuestos totales.

4. Para promocionar los productos la empresa.
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5. La empresa, considera de forma primordial en la publicidad y el marketing.
Participacion activa y desarrollo de la comunidad

1. La empresa, consulta a los grupos representativos de la comunidad a determinar las
prioridades de la inversion social y las actividades de desarrollo de la comunidad.

2. La empresa, participa en asociaciones locales mientras sea posible y adecuado, con el objetivo
de contribuir al bien publico y a los objetivos de desarrollo de las comunidades.

3. La empresa, fomenta desde su estructura el apoyo a los ciudadanos para que actien como
voluntarios en los servicios a la comunidad.

4. La empresa, contribuye a la formulacion de politicas y al establecimiento.

5. La empresa, promueve, en particular, las oportunidades de aprendizaje.



